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RESUMEN

El presente Trabajo Especial de Grado abordé el servicio de
atencion a las victimas de la violencia delincuencial y la negligencia
del Estado en la administracién de Justicia, mediante un modelo de
gestion del conocimiento para el mejoramiento en la atencion a las
victimas que acuden al Ministerio Publico. El estudio estuvo
enfocado bajo la modalidad de proyecto factible y encaminado a
desarrollar un modelo operativo viable para resolver el problema de
atencion a la victima y contribuir con el mejoramiento cualitativo y
cuantitativo de las investigaciones penales en un ambiente de
constante estimulo y respeto a los valores humanos.

Para la determinacién metodoldgica de la presente investigacion se
aplico un proceso analitico l6gico documental, que sustentada en una
amplia indagacion de campo, permitid la recoleccion de datos y
operacionalizacion de las variables, para construir el instrumento de
recoleccion de datos idéneo para la determinacién de la validez y
confiabilidad de los datos que dieron respuesta a los objetivos
planteados en el presente Trabajo de Grado.

Descriptores: Gestion del Conocimiento; Conocimiento como Insumo,
Innovacion y Calidad Total; Vision y Mision del Ministerio Publico;
Servicios de Atencién a la Victimas de delito, Marco Legal en
Venezuela.
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INTRODUCCION

Mientras mas agobiante se vuelve la delincuencia comun, mayor
figuracion adquieren las estadisticas rojas y mas anonimas se tornan las
victimas. Quizas aquellas, que inermes en el acto velatorio sufren la
violencia postuma, mueven un poco al asombro y sacuden la aceptacion y la
resignacion pasiva y fatalista que parece caracterizar a la sociedad
venezolana en este aspecto. Si esto pasa con la victima directa de la
agresion cabe la pregunta acerca de lo que ocurre con los deudos cercanos
a quienes les toca hacer frente a una vida sin el afecto y el sustento que
aportaba aquel padre, madre, hermano u otro familiar ahora fallecido o

impedido.

Pero, las interrogantes y los objetivos de esta investigacion no
apuntaron precisamente a esas vicisitudes puertas adentro que les toca vivir
a los familiares o a los propios sujetos de agresion no mortal, sino a las
experiencias que viven como solicitantes de justicia ante el Ministerio Publico
venezolano. Esa experiencia de convertirse desde el primer momento de la
denuncia en victima y entablar una relacion a largo plazo con un funcionario
asignado llamado fiscal en un escenario provisto por el Estado venezolano
denominado Ministerio Publico es lo que ha querido develar este
investigador.

Provisto de una experiencia como funcionario del Ministerio Publico,
de un marco teorico referencial y de un sistema de valores identificado con la
solidaridad humana y el respeto a la dignidad de cada persona, el
investigador adopt6 esta tematica y escogié la modalidad metodoldgica del
proyecto factible para llevarla a cabo.



Ademas de develar la situacion inicial a través de la caracterizacion
del servicio de atencion a la victima de la delincuencia comun que presta el
Ministerio Publico, esta investigacion incluyé una idealizacién desde la cual
postuld una posible situacién final en la que el capital humano de la
organizacion viviera un proceso de aprendizaje, via de un modelo de gestion
del conocimiento, con el cual se habilitara aun mas en lo conceptual, lo
procedimental y en lo actitudinal y preste un servicio inspirado en la
efectividad, la eficiencia, la calidad y el propésito de darle plena satisfaccion

a la victima.
El trabajo quedo estructurado asi:

El Capitulo | se dedic6 a la problematizacion, la formulacion de

objetivos y a la justificacidon de la investigacion.

El Capitulo Il se constituyd en el espacio para ofrecer y comentar los
referentes tedricos que soportan el trabajo. Aspectos relacionados con los
antecedentes, la gestion del conocimiento, con el Ministerio Pablico y con las

bases legales, tuvieron alli su tratamiento.

El Capitulo 1l presenta la opcion metodoldgica que ordend y marcé el

seguimiento de la investigacion.
El Capitulo IV contiene los resultados arrojados por la investigacion.

El Capitulo V contiene el andlisis de la informacion recogida y la

propuesta del modelo de gestion del conocimiento.

Cierra el trabajo con la seccidn de conclusiones, limitaciones y

recomendaciones.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Las organizaciones son el reflejo de la vida de la sociedad en la cual
evolucionan y se desenvuelven; en ellas la representacion de los individuos
se materializa en la eficiencia y la funcionalidad con la cual las instituciones

agrupan a los seres humanos y permiten su interrelacion.

En Venezuela las organizaciones institucionales o dependencias del
Estado estan mostrando que la realidad obliga a atender situaciones cada
vez mas novedosas, por lo tanto se deben dar respuestas que estén a la par
con esa realidad cambiante y exigente. La administracion de justicia no se

escapa a este imperativo.

En los ultimos afios, numerosos problemas se incrementaron en el
pais, como se evidencian en los datos reportados por FUNDACREDESA
(2006); la pobreza, las oportunidades limitadas de trabajo, la inseguridad, la
falta de atencidén sanitaria y las carencias en la educacion pueden citarse
como las principales situaciones que comprometen el bienestar del

venezolano comun.

En orden de importancia, la inseguridad aparece como el segundo
problema que preocupa a la poblacién, siendo el desempleo el primero. Las
estadisticas de FUNDACREDESA (2006) sefialan que Venezuela es el
quinto pais mas violento del mundo, incrementando afio a afio el numero de

homicidios, lesiones, hurtos y robos.

Estos incidentes en la calle reproducen la violencia presente en los
hogares, en la escuela y en los lugares de trabajo, de los cuales no escapa

ningan individuo, pero en mayor grado y con mayor frecuencia los mas
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vulnerables suelen ser los nifios, mujeres y ancianos. Se propician de esa
manera escenarios cargados de agresividad para resolver cualquier
diferencia o conflicto; como consecuencia de estas situaciones se desborda

la administracion de justicia.

Al respecto, Ferrer (2000) sefiala que Venezuela es un pais que tiene
caracteristicas que propician la generacion de victimas de diferentes tipos:
de la negligencia del Estado, de la violencia delincuencial, de la violencia

domeéstica y de la violencia institucional.

Una de las instituciones del Estado llamadas a cumplir con el servicio
de atencion a las personas que han sido agredidas, es el Ministerio Publico,
quien a través de los fiscales, debe canalizar las denuncias que realizan
dichas personas. Actualmente en el Ministerio Publico se detecta la
necesidad de revisar los procedimientos mediante los cuales se atienden a
las victimas ya que, la misma institucion al no atender de manera idénea a
estas personas y darles pronta solucién a su problemaética, esta ejerciendo
una nueva agresion y esta victimizando de nuevo al individuo que acude por
ayuda. El ciudadano se siente desatendido y por lo tanto victima de otra
agresion, la falta de respuesta oportuna por parte de los fiscales que

atienden su caso recrudecen su situacion.

Atkinson (1999) sostiene que los problemas que existen entre los
usuarios y los proveedores de servicio, no son el resultado solamente de
diferentes modelos de explicacion. Sino que el usuario en este caso, el
cliente externo o la persona victimizada, tiene una experiencia que es su
medio intersubjetivo constituido por procesos culturales y politicos
considerando con mas énfasis las relaciones entre el contexto social,
econdmico-politico y las personas. La calidad de atencién de un servicio
tiene que ser analizada dentro de un contexto mas amplio que considera los
factores socio-econdmicos en los cuales viven las personas, las diferencias

culturales y los distintos modelos que poseen para la interpretacién de los



hechos tanto los usuarios, clientes externos, como los proveedores de

servicio o clientes internos.

Para esta investigacion los clientes externos son los usuarios,
nominados anteriormente como victimas y los clientes internos los fiscales

del Ministerio Publico.

Desde un punto de vista analitico, la perspectiva de atencion que se
haga al cliente externo puede ser representada por los siguientes elementos:
logro del objetivo -resultado alcanzado-, modalidades y proceso desarrollado
-manejo técnico de procedimientos-, caracteristicas del proceso
interpersonal, -nivel de comodidad- o confianza, prontitud de respuesta y
empatia. La opinion que tiene el cliente externo, acerca de la calidad del
servicio recibido, puede estar limitada en algunos factores, de todas formas
una evaluacion exhaustiva sobre la calidad de los servicios de atencion, no
tendria que olvidar ni el punto de vista técnico, ni el resultado juridico, ni la

utilizacién apropiada de recursos.

En la mayoria de los estudios sobre la percepcion de la calidad del
servicio en diferentes contextos, por parte de los usuarios se evidencia la
importancia de los siguientes factores: tiempo de espera, costo y/o
modalidades de pago, trato recibido del personal asignado para servirle,
limpieza del area, nivel de comunicacion entre personal prestador de servicio
y el usuario, accesibilidad a los servicios que preste la institucion,
comprensién de los problemas personales, confiabilidad de las instituciones,
competencia técnica, seguimiento por parte de los especialistas. (Meredith,
2001).

De todas formas, las expectativas, las necesidades y las demandas
de los usuarios cambian segun el contexto, asi que los indicadores para
medir la satisfaccion del cliente externo - o la insatisfaccion - tienen que ser
apropiados a cada contexto especifico. El éxito de la provision de servicios

también puede estar determinado por un atento andlisis del marco cultural
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de los usuarios. Bastien (1999) ha identificado algunas de las principales
variables contextuales: el género del prestador de servicio con respecto a
quien lo recibe -si es del mismo o diferente género-, idioma hablado,
frecuencia de las citas o consultas, avance de los tramites, el grado de

confianza que se genere en la entrevista.

De tal manera que para conocer la influencia de ciertos factores en la
percepcion de la calidad de los servicios, se debe recoger informacion
acerca de género, edad, religion, origen, residencia, caracteristicas étnicas,

status socioecondmico y nivel de escolaridad.

La percepcién sobre la relacion entre los trabajadores que prestan un
servicio y las personas que lo reciben, asi como la satisfaccion que
manifiestan los usuarios, se evalla a través de las respectivas opiniones
sobre varios conceptos tales como: capacidades técnicas -conocimientos
especifico y suficientes del area, habilidades de comunicacion, eficacia para

la resolucion de la situacion, adecuacion cultural- (Horovitz, 2002).

Como puede deducirse el servicio que se presta tiene diferentes
elementos que deben ser objeto de estudio, en esta investigacién, tomando
en cuenta los factores enumerados por diferentes autores, el servicio de
atencién a la victima, tiene ademas, el ingrediente que la persona, al acudir
por ayuda para que se administre justicia, tiene que superar sus emociones
las cuales se generan por la situacion de la cual requiere ser asistida. Los
factores principales que hacen parte de la calidad de la relacion entre
trabajador del Ministerio Publico -cliente interno- y la victima -cliente externo-
en el contexto local son la actitud del personal, en términos de trato brindado
por el personal hacia el cliente, y el nivel de comunicacién entre los
profesionales del Ministerio Publico y los clientes externos o receptores del

servicio.

El articulo 253 de la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela (1999) sefiala que el sistema de administracion de justicia esta
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constituido por diversas instituciones: el Tribunal Supremo de Justicia, los

tribunales y el Ministerio Publico, entre otros.

El Ministerio Publico debe darle atencion a la victima, la cual se
entiende como “la persona que individual o colectivamente haya sufrido
dafios directos tales como lesiones transitorias 0 permanentes que
ocasionen algun tipo de discapacidad fisica, psiquica y/o sensorial -visual y/o
auditiva-, sufrimiento emocional, pérdida financiera o menoscabo de sus
derechos fundamentales” (Organizacién de Naciones Unidas, 1985). Asi
mismo, la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)
incluye a la victima como un nuevo cliente a quien los operarios de la justicia
penal deben garantizar derechos reconocidos en la legislaciébn nacional

venezolana.

Ferrer (2000) acota que “le corresponde al Estado y a la sociedad
venezolana como un todo ubicar a la victima en el lugar adecuado, con lo
cual se pueda lograr la prevencion de la victimizacion, el empoderamiento de
la victima” (p200). El Ministerio Publico debe utilizar todos los medios para la
resolucion de conflictos que presenten las victimas y debe promover su
integridad fisica y mental para lo cual esta institucion debe contar con
profesionales capacitados y actualizados en los procesos que tienen que

atender y resolver.

La funcion de Estado es brindar asistencia juridica, psicolégica y
social a todas aquellas personas que individual o colectivamente hayan
sufrido lesiones, dafios o abusos fisicos o psiquicos, padecimiento
emocional o pérdida econOmica como consecuencia de acciones u
omisiones abusivas cometidas por autoridad publica. También se asiste a
todas aquellas personas que hayan sido victimas de un delito previsto en la
legislacion penal vigente.

Sin embargo, la realidad es otra, se observa a través de las quejas de

los usuarios del Ministerio Publico, en Caracas, que existen carencias en la
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actuacion de los fiscales para atender de forma sensible y empatica las
necesidades planteadas por las victimas. Asi mismo, se evidencian fallas en
procesos que permitan brindar la orientacion, el apoyo, el asesoramiento y
asistencia técnica de acuerdo a las caracteristicas del caso planteado,
también se observan limitaciones para lograr una interaccion social con el
usuario de una forma mas empatica, asertiva, comunicativa, motivacional y

creativa.

En este mismo orden de ideas, existen carencias en las politicas
institucionales para evaluar el desempefio de los fiscales para que de esta

manera se pusiera en relevancia el ejercicio de sus funciones.

La atencion a la victima no es un servicio mas, Sino que es un servicio
gue se le presta a una persona que se encuentra en condiciones fisicas,
psicologicas o juridicas disminuidas, por efecto de la agresion a de la cual
fue objeto.

La victima que asiste al Ministerio Publico lo hace ejerciendo un
derecho que otorga la Constitucion, que busca la mejor respuesta a la
situacion que estd planteando, por lo tanto toda la organizacion es
responsable de hacer de esa atencibn su razdén de existir como

organizacion.

Estas situaciones descritas conforman un conjunto de evidencias con
respecto a la situacion problema que se presenta con los fiscales y el
Ministerio Publico, en Caracas y por las cuales se deben profundizar las
lineas de trabajo e implementar programas de accidn que permitan un
cambio en la orientacion con respecto a la atencion a la victima; ya que

como lo plantea el Centro de Estudios de Justicia de las Américas (2005)

En la medida en que los fiscales logran identificar situaciones que
generan hechos delictivos, deben tratar de conocerlas bien vy
entenderlas, para lo cual es necesario que recopilen experiencia e
informacion que todas las demdas agencias y organizaciones
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vinculadas con ese problema puedan tener. Al mismo tiempo,
deben procurar involucrar a todas o varias de ellas, en la
estrategia de solucibn del problema. Cabe indicar que
intervenciones del tipo de las que estamos hablando suponen de
un proceso progresivo de aprendizaje. Esto significa que cualquier
estrategia que se aplique debe ser evaluada y corregida de
manera progresiva, de modo tal que el sistema de persecucion
penal aprenda y acumule conocimiento, tanto sobre la realidad y
sus dificultades como sobre las lineas posibles de accién y sus
limitaciones. En algunos paises el abordar estas tareas supone
tomar algunas medidas administrativas y de gestién, en otros
supone en cambio transformaciones legales o institucionales
bastante profundas (Cejamericas, 2005).

Bajo esta concepcion, con la Reforma del Codigo Organico Procesal
Penal en el afio 2009, Venezuela evidencia un gran avance hacia dichas
transformaciones, requiriéndose ahora de un modelo de gestion para buscar
la solucién a las problematicas expuestas y en este orden, se considera
apropiado el enfoque dirigido a la administracion del conocimiento como
elemento diferenciador a lo tradicional ya que en el hecho investigado que se
da en cualquier fiscalia, es de vital importancia la gestion del conocimiento,
gue debe producirse en el ambito de la gerencia y desempefio de las

funciones en el Ministerio Publico.

Sin embargo, para que pueda desarrollarse este modelo de gerencia,
se hace necesario conocer en qué estado se encuentra la organizacion y
por ello se requiere de un analisis basado en el diagnéstico para establecer
el punto de partida desde el cual se desarrollara la estrategia y decidir los
componentes del modelo, que expresen el conocimiento de la organizacién y
su utilizacién para proponer proyectos que permitan la representacion del
conocimiento organizacional, su aprovechamiento y uso en el mejoramiento
cualitativo de la organizacion, que en el presente estudio es en relacion con
el Ministerio Publico, especificamente en las funciones que desempefa el

Fiscal que presta el servicio de atencion a las victimas.



La presente investigacion alude la necesidad de darle a la victima un
trato efectivo y humano, aplicando procedimientos asertivos, sensibles y
empaticos, buscando la sensibilizacion por parte del fiscal; no significa s6lo
el tratamiento de cuestiones abstractas o puramente discursivas acerca de la
importancia de la atencion a la victima, sino el disefio de mecanismos
concretos, como, por ejemplo, evaluacion de desempefio, asociados al logro
del objetivo de satisfaccion real de los intereses especificos de la victima a

guien se le presta atencion.

Por lo dicho anteriormente, resolver el problema de esta investigacion
estara dirigido a disefiar un modelo de gestion del conocimiento que permita
mejorar la calidad del servicio de atencién a la victima que acude al

Ministerio Publico.

Con el fin de guiar el proceso de investigacion se formulan las siguientes

interrogantes:

1. ¢Como puede caracterizarse el servicio de atencién a la victima -
cliente externo- que prestan los fiscales -clientes internos-?

2. ¢Cudl es la factibilidad de aplicacién de la propuesta de un modelo
de gestion del conocimiento dirigido al Ministerio Publico para la
optimizacién de la calidad de servicio en la atencién a la victima o
cliente externo?

3. ¢Qué aspectos debe incluir una propuesta de un modelo de gestion
del conocimiento para la optimizacion de la calidad de servicio en
cuanto a la atencién que ofrece el Ministerio Publico a la victima o

cliente externo?

Para responder a estas interrogantes hay que dirigirse a los actores, y

los participantes directos de cada situacion estudiada.
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Objetivos de la Investigacién

Objetivo General

Identificar la factibilidad de aplicacion de un modelo de gestién del
conocimiento para el mejoramiento del servicio de atencion a la victima que

acude al Ministerio Publico.

Objetivos Especificos

1. Describir el servicio de atencion que recibe el cliente externo o victima
gue acude al Ministerio Publico, en el contexto de la comunicacion y
los sistemas de informacién utilizados actualmente por los Fiscales
del Ministerio Publico, vinculados con la atencion a las victimas.
Elaborar el estudio de factibilidad del servicio de atencion a la victima.

3. Definir los elementos y las fases necesarias para el disefio del
proyecto de un modelo de gestién del conocimiento aplicable en el
Ministerio Publico que permita el mejoramiento de la atencion a la

victima.

Justificacién e Importancia
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Desde un punto de vista global, la funcién punitiva del Estado debe
estar dirigida a establecer un orden legal, que asegure la buena marcha de
la justicia a través del juicio previo, el debido proceso, el respeto a los
derechos y garantias procesales de los investigados desde luego, pero
ademas, debe estar encaminada a procurarle a quienes han sido
injustamente ofendidos por el delito, la defensa y proteccién de su vida, la de
su familia, y la de sus bienes; el resarcimiento del dafio causado y la
asistencia integral que les permita paliar los efectos producidos por el crimen

de que fueran objeto.

Ante la cruda realidad que vive la sociedad venezolana por el
incremento sostenido de la delincuencia, particularmente virulenta en el
transcurso de estos ultimos diez afios y el debilitamiento y fracaso de las
politicas publicas para resolver tal problema. El imperio de la violencia actual
y potencial, mantiene en jaque a los habitantes de la Republica y representa
la mas seria amenaza a la vida pacifica, la paz social y futuro del pais,
pudiendo significar connotaciones brutales, crueles y la anarquia social,
juridica, politica, y judicial que transforma a la poblacién en dos perfiles de
victimas, una individual, producto de la accién directa que recae sobre su
persona, bienes y derechos y otra colectiva, producto del temor, panico, falta
de credibilidad y confianza en el sistema de justicia, sus operadores,
auxiliares y las propias instituciones publicas, sobre todo, de quien o quienes
se han visto incursos en una investigacion penal y recorrido el sistema

judicial.

En este orden, y destacando la lentitud en la investigacion policial,
dirigida por el Ministerio Publico y dirimida en un proceso penal todavia mas
lento, existe la premura en impulsar y ejecutar cambios a nivel
organizacional en los entes y organismos involucrados en el sistema de
justicia en materia penal que dinamice el proceso penal a través de una
gerencia del conocimiento en aras de objetivos comunes y especificos, tanto

para probar y establecer responsabilidades al agente activo del delito —

12



victimario-, como para tutelar, proteger, orientar y reinsertar a la victima en

la sociedad.

De aqui que, Davenport y Prusak (2001), sefialan que “A medida que
las organizaciones interactlan con sus entornos, absorben informacion, la
convierten en conocimiento y llevan a cabo acciones sobre la base de la
combinacion de ese conocimiento y de sus experiencias, valores y normas

internas. Sienten y responden” (p. 61).

Por ello, este modelo de gestion del conocimiento se orienta a partir
de un modelo que surja de la evaluacion permanente del proceso de
comunicacién interna, puesto que el personal actia en funcién al
conocimiento de un hecho, objetivos, normas, procedimientos, experiencias
y todos aquellos eventos que ocurren, haciendo que el enfoque pueda diferir
de una organizacién a otra debido a las particularidades, de cada una y de la
problemética que se quiera resolver, aunque todas apuntan a compartir y
democratizar el conocimiento, creando como beneficio un activo intelectual
fundamental para resolver los problemas con excelencia y desempefiar su
funcién de orientador y guia de las victimas con creatividad e innovacién en
esta era del conocimiento y tecnologias de informacion. La gestion del
conocimiento permite mejorar las condiciones de comunicacion y desarrollo
de un procedimiento, que implique beneficio tanto para el usuario o victima
gue sera mejor atendida como también se beneficiara el Ministerio Publico al

organizar sus procedimientos y prestar un servicio de calidad.

Es asi, que desde esta perspectiva, se evidencia la relevancia de la
presente investigacion, al determinar la factibilidad de aplicacion de un
modelo de gestion del conocimiento en el Ministerio Publico, fundamentado
en la mejora de los servicios para atender con mayor eficiencia y efectividad

los requerimientos de la victima.

En tal sentido, se establece su importancia teédrica al tratar aspectos
referidos al Ministerio Publico, Fiscales, Cédigo Organico Procesal Penal,
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derechos de las victimas de delitos, gerencia y cultura del conocimiento y los
modelos de gestidbn propuestos; basamentos teéricos de gran valor para

todos los involucrados con el tema.

Por ello se considera su trascendencia para el Ministerio Publico, al
brindarle la posibilidad de contar con un diagndstico situacional en cuanto a
los canales de comunicacion y el sistema de informacion llevado a cabo por
Directores y Fiscales, identificar los factores claves de éxito que generan
ventajas en la creacion, transferencia y aplicacién del conocimiento en los
procesos judiciales, para incorporar al disefio de un modelo de gerencia del
conocimiento fundamentado en el desarrollo humano con accion positiva
para la proteccion de las victimas, cuyos elementos puedan dar solucién a
un problema real que afecta a la institucion, en detrimento de la eficacia de
la gestion que oriente y motive al personal hacia la realizacion de un trabajo
cohesionado y arménico en concordancia con la reforma del Cédigo

Organico Procesal Penal.

Evidenciandose que el estudio beneficiara a los directivos y fiscales,
por las implicaciones tedricas abordadas, el diagnostico de la realidad
descrita, la concientizacion de su funcion dentro del Ministerio y por las
alternativas de solucibn que pueden implementar, derivadas de los

lineamientos propuestos.

En esta medida conllevara aportes para las victimas quienes podran
contar con fiscales con amplios conocimientos y experiencias que puedan
transferir a su accion, respetando y escuchando el interés de la victima,
asistiendola y orientandola acerca de sus posibilidades juridicas, evitando
gue el hecho de estar frente a un proceso no signifique mas dolor del que ya
ha producido el hecho del que fuera victima; lo que demuestra la importancia

social de este estudio.
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De igual manera servira de aporte a futuros investigadores, quienes
tienen en este estudio un marco de referencia a utlizar en sus

investigaciones sobre el tema.

Finalmente, esta investigacion podria constituir un significativo aporte
para que las instituciones vinculadas al tema de la delincuencia, pongan en
practica un modelo de gestion del conocimiento, que contribuya con el
mejoramiento cualitativo y cuantitativo de las investigaciones penales y el
trato a las victimas dentro de un ambiente de constante estimulo hacia la
formacion de valores en el ser humano, que lo conduzca a un desarrollo

personal y un amplio deseo de servir como miembro activo de una sociedad.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

En este capitulo se realiza una revision de los documentos en relacion
con los aspectos necesarios para comprender el desarrollo tedrico que
fundamenta la temética del presente Trabajo de Investigacion; se favorece
asi el conocer, analizar y evaluar las tendencias y enfoques que tienen los

diferentes autores referenciados.

En primera instancia se plantean los antecedentes de la investigacion

2.1 Algunas evidencias sobre el estudio de la calidad del servicio y

la atencion al cliente

Es de interés para esta investigacion, lograr mejorar el servicio de
atencion que ofrece el Ministerio Publico a los usuarios, clientes externos o
victimas que acuden en busca de ayuda. Este servicio se pretende mejorar a
través de una propuesta de gestion del conocimiento. Por esa razon, las
evidencias sobre el estudio de la calidad del servicio y la atencion al cliente
gue sirvieron de antecedentes a esta investigacion se circunscribieron a las

acciones gque han resultado exitosas en otros contextos.

En esta busqueda se encontraron tres importantes investigaciones en
relacion con el servicio y el disefio de una propuesta de un modelo gestiéon
del conocimiento para optimizar la calidad de servicio ofrecida por el

Ministerio Publico.

La primera experiencia se corresponde con el trabajo de Khouri (2005)

titulado Propuestas generadas al evaluar la calidad de servicio de las
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unidades de apoyo a los estudios de postgrado de la UCAB. Este autor
propone mejoras para la calidad de servicio, basandose en los niveles de
satisfaccion de los clientes de los Estudios de Postgrado, por la atencion
recibida de las unidades de apoyo: Unidad Administrativa, Caja, Biblioteca y
Centro de Aplicacion a la Informatica ( CAl ) y también los niveles de

satisfaccion del empleado como cliente interno.

El problema planteado se referia a estudiar la demanda de servicios
prestados durante la semana incluyendo los sabados a sus clientes (
estudiantes y profesores de Postgrado ) y las necesidades de los empleados
en adquirir herramientas de adiestramiento que les permitiera brindar un

servicio de calidad, oportuno y eficiente.

Relativo al método de investigacion seleccion6 una muestra
representativa de cada grupo de clientes: estudiantes y profesores de
postgrado en la sede UCAB Caracas, y empleados de las unidades de

apoyo cuyo cargo esta relacionado con la atencién al publico.

Como aporte incluyé algunas recomendaciones e instrumentos de
evaluacion de la satisfaccion del cliente y satisfaccion del empleado con el
fin de realizar mediciones periddicas, identificar oportunidades de mejora y

evaluar progresos en calidad de servicio.

Entre las mas relevantes se encuentran la reestructuracion interna en
las unidades de estudio que permita mejorar la comunicacion; asignacion de
equipos con rendimiento acordes al volumen de informacién que se procese;
capacitacion al talento humano de las unidades; promocién de los servicios
ofrecidos por la institucion de estudio; establecimiento de normas y politicas
de servicio; adecuacién de los horarios de atencién; realizaciéon de un
estudio sobre las prioridades de capacitacion al personal; realizacion de

evaluaciones periodicas de los servicios ofrecidos.
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Dicho trabajo, dio su aporte a la presente investigacion en la manera
como automatizaron los procesos involucrados en el estudio, aumentando el
rendimiento de las actividades y mejorando la calidad en el servicio
prestado. Del mismo modo orienta hacia estrategias de gestion del
conocimiento en cuanto considera la comunicacion, el trabajo en equipo de
acuerdo a la demanda de servicio, el establecimiento de normas y la
capacitacion del personal como punto clave para mejorar el servicio de

atencion.

En este mismo orden de ideas se encuentra la investigacion titulada
Propuesta para la mejora de la calidad de servicio de atencién al cliente de
la linea area Aeropostal, ( Rosales, 2006 ). Su objetivo fue mejorar la calidad
de servicio y atencién al pasajero en la empresa Aeropostal “Alas de
Venezuela”; la cual ha desmejorado significativamente en los ultimos afios
por multiples causas que van desde: los altos costos de mantenimiento de
las aeronaves, insuficiencia en la planificacién de los procesos, que sorteen
el incremento de pasajeros hasta e descontento del personal involucrado en
los procesos claves, por la escasa redistribucion econdémica por las

actividades efectuadas.

Se planteé como necesidad disefiar una propuesta de Mejoramiento de
la Calidad en sus procesos de chequeo — embarque de pasajeros; de cara al
cliente, procesos estos que son la base primordial de su existencia,
redisefiar los procesos que de una u otra forma originan la insatisfaccion del
cliente, asi como investigar las razones por las cuales actividades rutinarias
como el chequeo y el embarque que se realizan por medio de acciones que
deben cumplir estdndares nacionales e internacionales, no se desarrollen de

manera optima.

El redisefio le permitié brindar mejores tiempos de respuestas en pro de
mantener la fidelidad de los clientes al momento de seleccionarlos como

empresa de transporte.
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Como propuesta elaboré un diagrama de flujo del proceso de chequeo -
embarque de pasajeros, que expresa la estrategia que debe seguirse para
realizar un proceso 6ptimo de cara al cliente, contemplando la disposicion de

los involucrados por parte de la empresa para la prestacion del servicio.

Rosales (2006), concluye que a pesar de que en la empresa existe un
manual de procesos, este por si solo, no asegura que los clientes internos
apliqguen los procedimientos correctamente. Las politicas, normas vy
procedimientos deben ser impartidos a todos los niveles jerarquicos de la
organizacion con el fin de tener un grupo con conocimiento uniforme en la

realizacion de las actividades.

Es por ello que recomendd realizar un estudio de calidad de servicio
basado en el cliente con el propdésito de diferenciar lo que ofrecen como
empresa y lo que ofrece la competencia; considerar que la mayor fuente de
ingreso de la empresa es el pasajero, por tanto debe conformarse un
personal capacitado y por altimo distribuir y utilizar las herramientas con las
gue cuenta la aerolinea ( manuales, sistemas, procedimientos, etc. ) para la

mejora de los procesos.

El trabajo mencionado se relaciona estrechamente con el presente
estudio ya que aporta la factibilidad de fortalecer y/o mejorar el servicio de

atencion a través de la gestion del conocimiento dentro de una organizacion.

Asi mismo, Flores (2000), llevé a cabo un estudio titulado: Generacion
de capacidades innovativas, el cual se desarrollo a partir de un andlisis de
los diferentes enfoques tedricos sobre gerencia de capacidades innovativas
y el aprendizaje organizacional. A partir del andlisis la autora sefialé que uno
de los procesos que favorece el auge de la gerencia del conocimiento en las
instituciones, es la globalizacion. Se pudo comprender los principios mas
esenciales sobre la gerencia del conocimiento; la implicacion de estas

capacidades desarrollada en una empresa, y su relacién entre ambos.
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En sintesis, esta autora pudo concluir, que las empresas inmersas en
un entorno cambiante, caracteristico del mundo globalizado, asi como los
cambios motivados por la misma institucion o empresa; aceleran en ellas la
generacion y adquisicion de nuevos conocimientos y desarrollo de
capacidades innovativas para alcanzar posiciones competitivas, a través de
todos los recursos, como el tiempo, la informacién, el conocimiento, lo

financiero y en particular las capacidades innovativas del recurso humano.

Este trabajo se relaciona ampliamente con la presente investigacion, al
tratar la teméatica de la gerencia del conocimiento, en cuanto a la demanda
en las empresas del desarrollo de las capacidades innovativas, que le
permiten al individuo adaptarse, sobrevivir, transformarse y ser altamente

competente.

De aqui la relacién con el presente trabajo, ya que a través de un
modelo de gestion del conocimiento aplicado a la poblacion objeto de este
estudio, internalice lo que significa para la institucion y para el personal que

atienden.

Se consideran relevantes los antecedentes mencionados, ya que
expresan la importancia de ofrecer un servicio de atencion con calidad
involucrando para ello al talento humano que lo realiza. ElI comdn
denominador es la variable de estudio *“La calidad en el Servicio de

Atencidon” a un usuario o cliente externo.

2.2 Gestiéon del conocimiento

2.2.1 Concepciones en la gestion del conocimiento.
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Gestionar el conocimiento de una organizacion, no es una tarea féacil
porgue implica procesos de planificacion y accion con todas las personas
involucradas en la organizacion; pero los resultados positivos reportados con
el éxito obtenido por aquellos que optan por tal gestion como meédula
funcional en sus organizaciones hacen que bien valga la pena la

experiencia.

Existen diferencias en la definicibn de gestion del conocimiento,
Koulopoulos y Frapaolo (2000), sefialan que el término gerencia del

conocimiento es:

Paradojico, ya que resulta dificil gerenciar un activo que
se encuentra en las mentes de los empleados, y que se
comparte principalmente por medio de la conversacion.
Lo que si se puede hacer, argumentan, es crear el
ambiente para que el conocimiento sea creado,
descubierto, capturado, compartido, destilado, validado,
transferido, adoptado, adaptado y aplicado a la
creacion de valor. Para crear dicho ambiente, se
necesitan las condiciones adecuadas ( infraestructura y
una organizacion emprendedora ), los medios correctos
( modelos, procesos y herramientas de aprendizaje ),
las acciones adecuadas ( que la gente instintivamente
busque, comparta y utilice el conocimiento ) vy el
liderazgo adecuado ( que sea un modelo de
aprendizaje y comparticion de conocimiento.(p.188).

Dentro de esta perspectiva, Guédez, (2003), sefiala que la gestién del

conocimiento se refiere a

asumir el conocimiento como insumo, proceso,
producto y contexto de la accidn gerencial, persigue la
consolidacion de las personas mas que de las redes
tecnoldgicas, revela el interés por hacer que el
conocimiento sirva para que los usuarios se hagan
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mejores a partir del ejercicio de generar, compartir,
orientar, aplicar y evaluar el conocimiento” (p.36).

Afade dicho autor que la gerencia del conocimiento se ocupa mas de
la innovacion que surge de la aplicacion del conocimiento que del

conocimiento propiamente dicho.

De alli que el conocimiento, es un capital importante en el desarrollo
personal y organizacional; segun todas estas teorias el conocimiento existe
de manera innata en el ser humano. De igual forma, el ser humano se
esfuerza en trasferir y compartir su conocimiento a su grupo y a sus
descendientes este se edifica en la praxis diaria del individuo y responde a
sus necesidades, intereses y actitudes, segun el contexto historico,

econdmico social en que se desarrolla.

En atencion de los planteamientos efectuados, se pude decir que el
conocimiento, es el saber que se consigue mediante la experiencia personal,
la observacion o el estudio; se edifica en la practica diaria del individuo y
responde a sus necesidades, intereses y actitudes segun el entorno donde
se desarrolla, es decir, el hombre a través del prisma de la subjetividad, crea
sus propios modelos mentales, sus mapas conceptuales, su experiencias,

sus afectos, emociones y sentimientos.

Asi mismo Villoro, (1982), manifiesta, que “el conocimiento de una
organizacion, que existe en la mentes y corazones de sus empleados, en
documentos y bases de datos formales, es crecientemente considerado
como sus activos mas importantes”. (p.44); afiade que el conocimiento
puede provenir de diferentes fuentes, a través de sus vias de acceso, entre

las cuales senala:

2.2.1.1 Intuicion: Este tipo de conocimiento no suele basarse en la

confirmacion empirica, es decir, no sigue un camino racional para su
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construccion y formulacion, y por lo tanto no puede explicarse o, incluso,

verbalizarse.

2.2.1.2. Experiencia: se conoce que algo es cierto por haberlo vivido

empiricamente, dando testimonio fehaciente de él.

2.2.1.3. Tradicién: se mantiene algo como cierto porque siempre ha sido asi
y todo el mundo lo sabe. Es tradiciéon todo aquello que una generacion
hereda de las anteriores y, por estimarlo valioso, lega a las siguientes. Aqui
entra en juego el conocimiento cultural y el aprendizaje de normas sociales

gue no suelen cuestionarse.

2.2.1.4. Autoridad: se establece la verdad de un conocimiento tomando
como referencia la fuente del mismo y no la comprobacion empirica. La
influencia de la autoridad se relaciona con el status que posee. Por ejemplo,
al querer obtener informacién politica acudimos a un medio u otro segun la

veracidad que pueda inspirarnos y su influencia en la sociedad.

2.2.1.5. Ciencia: el concepto de ciencia deriva del latin "scire" que significa
saber, conocer, una forma de saber resultante de la acumulacién de
conocimientos. La ciencia es el conjunto de conocimientos racionales,
ciertos o probables, que obtenidos de una forma metddica verificados y
contrastados con la realidad, se refieren a objetos o conceptos de una
misma naturaleza. Acceder al conocimiento a través de la ciencia es la forma
mas provechosa y confiable, pues pretende la busqueda de la verdad, la

racionalidad y la neutralidad.

En atencion de los planteamientos efectuados, para esta investigacion
se considera que el conocimiento que se tiene en el Ministerio Publico se
construye a través de la experiencia personal, la observacion o el estudio; se
edifica en la practica diaria en el contacto del cliente interno o prestador de

servicio y el cliente externo o usuario del servicio. Se tiene un conocimiento
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por autoridad, porque existen procedimientos con base legal que deben
ejecutarse de una manera predeterminada. Al mismo tiempo a través de la
comprobacion cientifica, haciendo uso de la investigacién, pudiendo de esta
forma evaluar la efectividad y la eficiencia de los procedimientos
desarrollados segun la satisfaccion del cliente externo y del resultado de

todos los procedimientos desarrollados.

Si bien hay acuerdo en entender el conocimiento de una organizacion
como un bien intangible, es necesario comprender que ese conocimiento se
debe hacer tangible como informacién que puede crearse, compartirse,

probarse, evaluarse y modificarse de ser necesario.

Esto implica una gestion del conocimiento, entendido como un
proceso dinamico que implica, el conocimiento y las habilidades de las
personas que llevan a cabo la prestacion del servicio, los canales de
comunicacién entre los clientes internos y las necesidades y expectativas de

los clientes externos.

Una propuesta de gestion del conocimiento tiene que ir dirigida a
establecer estrategias de accion para sistematizar las experiencias de cada
cliente interno en relacion con el cliente externo y llegar a conclusiones de
los aspectos positivos y aspectos a mejorar, elaborar informes que permitan

revisar la evolucion de la informacion dentro de la organizacion..

La gestion, por tanto, se convierte en una politica central y se encarga
de preservar, identificar, analizar y diseminar el saber en las organizaciones
partiendo del estudio y seguimiento del flujo de informacion, con la premisa
de brindar la informacion adecuada a la persona correcta, ya sea trabajador
del servicio o directivo, en el momento oportuno, para propiciar su

creatividad y excelencia.

Uno de los elementos mas significativos de la gestion del conocimiento

es su completa coherencia, interaccidn e interdependencia con cualesquiera
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de otras técnicas o procedimientos en el proceso de direccion, como la
planeacion estratégica, la gestiébn de calidad la reingenieria y otras, que
tienen su principal sustento en el conocimiento y adecuada utilizacién del
mismo, pues no es suficiente contar con una gran caudal de conocimiento,
sino lograr implementar e introducir este de forma practica y concreta en y
para el funcionamiento y desempefio exitoso de una organizacion. Ellas
conforman un todo Unico y organico en la estrategia de las nuevas
organizaciones en un medio ambiente cada vez mas competitivo y exigente,

de lo que no escapan las organizaciones gubernamentales.

Para alcanzar este fin deben existir unos canales de comunicacion

entre los miembros de la organizacion prestadora de servicio.

2.2.2 La Comunicacion en la gestion del conocimiento.

La comunicacion para Branden (1992), es “el intercambio entre la
emisién y la recepcion de informacién. Sin embargo, es necesario tener
presente que en este proceso también se expresan emociones, que le dan
significado a lo que se quiere transmitir” (p.204). Al respecto, Daza (2005),
expresa que la comunicacion “es un acto que involucra un proceso por el
cual los seres vivos se relacionan para trasmitir ideas, conocimiento o
emociones, que se expresa a través del lenguaje y las acciones

interpersonales” (p.26).

De las citas precedentes se desprende, que para que, este proceso
sea productivo, se debe tomar en cuenta, como minimo, un adecuado
balance entre dar y recibir informacion, claridad en la intencion de comunicar
y un lenguaje que sea comun y con significados compartidos entre los
interlocutores. De aqui la importancia y la necesidad de que los individuos

gue desempeiien cargo publico de una determinada organizacion, en este
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caso el Fiscal del Ministerio Publico, posean un dominio del proceso
comunicacional, por ser el elemento indispensable en el desarrollo de su

funciones.

Ademas de poseer esta capacitacion en el proceso comunicacional, el
fiscal, o cliente interno, debe transmitir esa capacidad, para generar
confianza en la victima o cliente externo que viene en busca de ayuda. Debe
lograr mantener un balance apropiado entre dar y recibir informacién en un

ambiente profesional, empatico, cordial y por lo tanto humano.

Por otra parte, los canales de comunicacion segun Gonzalez y Lopez
(2006), corresponden ser los “vehiculos de la comunicacion, son la voz, la
cara, la mirada, el cuerpo y las manos.” (p.64). Este proceso tiene lugar a
través de diferentes medios, y puede ser verbal, no verbal o las dos cosas a
la vez; la comunicacion verbal, se refiere al uso de la palabra; la no verbal
tiene que ver con toda la expresion periférica que generamos a partir del
cuerpo, mencionadas anteriormente. Es importante destacar, que en el caso
correspondiente, de las denuncias hechas por las victimas; las mismas
también utilizan canales de comunicacién: de forma verbal; en el caso que
una persona quiera realizar una denuncia verbal debe dirigirse al Ministerio
Pudblico o un 6rgano de policia de investigaciones penales en donde se le
tomara entrevista y se levantara un acta en presencia del denunciante quien
la firmar& junto con el funcionario que la reciba. Y de forma escrita; debe ser
consignada en un documento firmado por el denunciante o por un apoderado

con facultades para hacerlo. (art. 286 del Coédigo Organico Procesal Penal).

En este sentido, y por las citas mencionadas anteriormente, ambos
canales son indispensables en la comunicacion, por lo que deben estar
conectados de manera consecuente. Segun el Ostrovsky (2006), cuando
“existe incoherencia entre lo verbal y no verbal, se generan dos mensajes

gue contradicen mutuamente y crean desconcierto en el receptor”. (p.368).
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Asi mismo, estos canales de comunicacién pueden darse por medio
de: los dialogos, las acciones personales: empatia, actitud positiva, ética,
disposicion a ser parte del servicio, el lenguaje corporal y gestual, entre
otros, (Gonzalez y Lépez, 2006). Por otra parte, segun Garcia (2009), el

estar dispuesto a abrir los canales de comunicacion:

Nos permite recibir informacion que suma otros
puntos de vista y enriquece mi verdad y pueda
conformarse “nuestra verdad” que a su vez tiene
mayor probabilidad de estar mas consona con la
realidad. (p.34).

En este sentido, al aceptar la responsabilidad de trabajar en y para
una organizaciéon, el compromiso va mas alla de cumplir un horario o con
unas actividades preestablecidas, por lo tanto el funcionario del Ministerio
Publico requiere de una capacidad y facilidad comunicacional para atender

de la manera mas efectiva a los clientes externos.

Pero la comunicacion no es nada mas con el cliente externo sino que
si tiene estas habilidades comunicacionales ira en beneficio también de la
comunicacion dentro de la institucion, entre los diferentes clientes internos o
fiscales permitiendo que se genere de forma sistematica la informacion que

construira el conocimiento de la organizacion.

Algunas de las estrategias implicadas en la comunicacién son: el
didlogo, las relaciones interpersonales, la asistencia técnica, el informe y

notificacion. A continuacion se desarrollan cada una de estas estrategias.

2.2.2.1 Diélogo.
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El didlogo segun, Odreman (1997), es “... un instrumento para el
aprendizaje, que se lleva a cabo a partir de las otras personas, como un
procedimiento para la busqueda de acuerdo o solucién a un conflicto.”
(p.30). Aflade que representa la actitud de querer aprender de otra persona
e implica adoptar una forma racional de autocritica y autocuestionamiento

permanente. En este sentido, Aranguren (Citado por Paya 1997), expone:

el punto de partida es el valor moral de la persona, la
dignidad del otro. No un valor friamente reconocido,
sino por el que debo ser afectado en doble acepcion de
sentir afecto moral por el otro en tanto que otro, y de
sentirme afectado por lo que dice, por su punto de
vista, por su parte de razén moral.(p.86).

Desde este punto de vista, es importante que los fiscales estén
conscientes de que es precisamente en la aplicacién de los principios de la
ética, donde aparece de manera especial el mundo de las experiencias
contextualizadas, es decir, el mundo de la vida. En este sentido Paya (1997),
destaca “el mundo de la vida se manifiesta como contexto universal de
significaciones y fuente inagotable de validacion de las pretensiones de
rectitud, correccion, equidad o justicia”. (p.90).

De la cita anterior se desprende que el comportamiento moral,
significa dialogar en serio a la hora de decidir normas, tener como norte que
cualquier afectado por ellas es también un interlocutor valido, y como tal,

tiene que participar; como lo sefiala Odreman (1997),

la oportunidad para dialogar, criticar, discernir,
proporciona oportunidades para reflexionar y para
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cuestionar, eliminar prejuicios, valoraciones
preconcebidas y acceder a la resolucion de conflictos
por vias no violentas. En proceso de la comunicacion
es posible que los individuos cambien sus propias
opiniones 0 construyan otras que podrian ser
introducidas a nivel social mediante consenso. (p32).

Desde esta perspectiva, el individuo, en este caso el fiscal, a través
del didlogo, debe encontrar la fundamentacion de la moral y la ética, para
asi, desenvolverse utilizando el dialogo como estrategia para dar y recibir

informacion.

Otro de los elementos importantes en la comunicacién es la calidad

en las relaciones interpersonales.
2.2.2.2 Relaciones Interpersonales.

Las relaciones interpersonales, segun la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS, 1993) son el conjunto de contactos que tienen los seres humanos
como seres sociables con el resto de las personas. Es aprender a
interrelacionarse con las demas personas respetando su espacio y
aceptando a cada uno como es; al respecto, Pacheco (2006), considera que
“Es la habilidad que tienen los seres humanos de interactuar entre los de su
especie.

Es asi como las relaciones interpersonales ayudan a las personas a
crecer como individuos, respetando la forma de ser de los demés, con sus
defectos y sus virtudes, involucrando, a juicio de Olivero (2007), la habilidad
para comunicarse efectivamente, el escuchar, la solucion de conflictos, la
expresion auténtica de uno o una, la autoimagen positiva, la confianza, la
asertividad, la empatia, la apertura, el entendimiento del lenguaje corporal, la
claridad, la honestidad y la negociacion; siendo la clave del éxito para la vida

en comunidad y para la comunicacion interpersonal.
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Corroborando con ello, lo sefialado por Marroquin y Villa (1995), al

referirse al tema:

La comunicacion interpersonal es no solamente una

de las dimensiones de la vida humana, sino la
dimensién a través de la cual nos realizamos como
seres humanos (...) Si una persona no mantiene
relaciones interpersonales amenazara su calidad de
vida" (p.21),

Por su parte, Mantilla (2000) sostiene que:

Esta destreza nos ayuda a relacionarnos en forma
positiva con las personas con quienes interactuamos; a
tener la habilidad necesaria para iniciar y mantener
relaciones amistosas que son importantes para nuestro
bienestar mental y social, a conservar buenas
relaciones con los miembros de la familia -una fuente
importante de apoyo social- y a ser capaces de
terminar relaciones de manera constructiva. (p.95)

Entonces, con base a lo anterior, se considera que las relaciones
interpersonales constituyen un aspecto basico, indispensable y necesario
para la vida, ya que permiten a las personas establecer vinculos con los
demas, respetando sus derechos propios, sin transgredir los derechos del
otro; conllevando a interactuar de forma positiva, teniendo la habilidad
necesaria para iniciar, mantener y concluir una relacion de manera

constructiva.

Si esta condicidn de tener buenas relaciones interpersonales es

basica para el desarrollo arménico de la vida de cualquier persona, también
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se torna de importancia en el ambiente laboral y mayor aidn cuando el
trabajo en cuestion es la prestacion de un servicio de atencién, en el cual es
muy importante saber escuchar y comunicarse de forma empética tanto con

los clientes externos como con los clientes internos.

Al respecto cabe citar a Gallaga (2003) quien sefiala que las
relaciones interpersonales pueden mejorar a través del entrenamiento o
capacitaciéon, permitiendo modificar las conductas inadecuadas en el
individuo; en este caso el fiscal objeto de estudio, permitiéndole una mayor
capacidad para controlar las reacciones, esgrimiendo un mejor
comportamiento social que favorezca la interrelacidon y la socializacion. Con
los cuales adquirira las habilidades o competencias sociales necesarias para
formar parte del grupo de trabajo. Respaldando lo antes dicho, Mufoz
(citado por De Ornelas, 1995) refiere que son  “un conjunto de
comportamientos aprendidos... verbales y no verbales, a través de las que
influimos de manera deseada en el comportamiento... de los modos
aceptados que traen como consecuencia un beneficio personal” (p.303) y

segun lo expuesto por Kelmanowicz (2006):

permiten el desarrollo de las inteligencias personales...
la intrapersonal, relacionada con nuestro conocimiento
de nosotros mismos; y la interpersonal que es
considerada como la capacidad de comprender a los
demas, y que Gardner subdivide en cuatro: 1)
liderazgo, 2) aptitud de establecer relaciones,
3)capacidad de solucionar conflictos, 4) habilidad para
el analisis social. Las inteligencias intra e interpersonal
contribuyen a desplegar un aspecto esencial de las
relaciones eficaces con otros: la incorporacion de la
perspectiva del otro. (p.6)
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De acuerdo a lo anterior, se consideran las acciones sociales en las
relaciones interpersonales, en las destrezas béasicas de la rutina diaria,;
donde el cliente interno del Ministerio Publico, tiene un papel muy importante
en este proceso, ya que el es el encargado de facilitar, orientar, promover
acciones significativas y brindar toda la asistencia necesaria a lo largo de
todo el proceso al cliente externo o victima, dentro del Ministerio; a través de
estrategias y recursos que provean al victimario de experiencias para
resolver problemas, tomar decisiones y desarrollarse como un ser sano, apto
para desenvolverse en su entorno y comportarse de conformidad con las
expectativas de su grupo y de las demas personas que requieran su Servicio.
Kelmanowicz 2006 resalta que existen caracteristicas inherentes a las
correctas relaciones interpersonales, entre ellas se encuentra la empatia o

trato empatico, el pensamiento creativo y la resolucién de conflictos.

2.2.2.3. Empatia o trato empatico.

Consiste, segun Lopéz y Gonzéalez (2006), en “ponerse en el lugar del
otro, para intentar saber lo que quiere expresar, lo que siente y poder
comprenderle mejor, reconsiderando la actitud hacia los demas”. (p.59).
Goleman (1998), la define como la “capacidad o proceso de penetrar
profundamente, a través de la imaginacion, dentro de los sentimientos y
motivos del otro, de manera de entender realmente sus penas, sus temores,

0 sus alegrias”. (p.76).

Por lo tanto la empatia es fundamental en la comunicacion humana, por
ser la capacidad de ver, cada vez mas, aspectos positivos del otro y tener
mas aspectos en comun, ayudando a aceptar las diferencias, a fomentar

comportamientos solidarios, de apoyo, y mejorando las interacciones
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sociales; tal como lo dice Puig y Martin (2000) “ un sujeto incapaz de
entender los argumentos, los sentimientos y los puntos de vista de los
deméas nunca conseguiria construir una experiencia realmente moral” (p.

s/n).

Por ser una destreza basica de la comunicacion, permite el
entendimiento entre dos personas y por lo tanto, es fundamental para
comprender en profundidad el mensaje del otro y asi establecer un dialogo.
Esta accion de inferir los pensamientos y sentimientos de otros, genera
sentimientos de simpatia, comprension y ternura; y es considerada el rasgo

caracteristico de las relaciones interpersonales exitosas.

Por otra parte, la practica de la empatia en una organizacion, facilita el
entender la posicibn demarcada por el otro y, desde su o6ptica, identificar las
causas de las diferencias conceptuales o la vision de la trascendencia que le
mantiene en una actitud ofensiva-defensiva y que cierra las posibilidades al
logro de acuerdos. En este sentido, segun Garcia (2009), esta practica
alcanza la posicion de dos opciones paralelas y muy utiles, tales como:
escuchar para comprender y la practica del respeto; a través del desarrollo
de estas dos opciones, se estimula y mantiene la comunicacion a través de
la confianza, comprension y colaboracién, evitando posiciones cerradas por
0 para beneficios particulares, orientando la interrelacion al fortalecimiento

de un vinculo y aunando aportes para la consecucién de objetivos comunes.

La empatia contribuye tanto para el trato con el cliente externo como
con los clientes internos para la gestion apropiada y efectiva del

conocimiento.
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2.2.2.4 Pensamiento creativo.

La Organizacion Mundial de la Salud —OMS- plantea que es una
habilidad social para la vida, que consiste en la utilizacion de los procesos
basicos del pensamiento para desarrollar o inventar nuevas ideas
relacionadas con conceptos basados en la iniciativa y la razon. Contribuye a
la toma de decisiones y a la solucién de problemas mediante la exploracion
de las alternativas disponibles y sus diferentes consecuencias que ayudan a
responder de manera adaptativa y flexible a las situaciones que se

presentan en la vida cotidiana.

Y basandose en esta premisa, Ramirez (s/f) opina que los seres
humanos usan la creatividad cada vez que requieren resolver un problema o
enfrentarse a situaciones nuevas ya que el pensamiento creativo implica una
ampliacion de los horizontes, de la vision del problema que permite eliminar

las barreras mentales y atacarlo con enfoques nuevos.

Entonces, considerando lo planteado por estos autores y en
correspondencia a lo sefialado por Guilford (citado por la Universidad Simon
Rodriguez, 1997), al afirmar que el pensamiento creativo se relaciona
ampliamente con la capacidad para resolver problemas, la fluidez,
flexibilidad y sensibilidad ante ellos, el autor evidencia que es una habilidad
social necesaria para la vida que influye notablemente en las relaciones

interpersonales y en la conducta social del ser humano.

Esto, debido a que fluyen las ideas, es fuente de inspiracion para seguir
adelante, decidir y escoger opciones, involucrando la imaginacién, las
respuestas emocionales y las experiencias vividas, aspectos que forman

parte de la empatia que supone un pensamiento intuitivo.
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2.2.2.5. Solucion de problemas y conflictos.

Esta accion interpersonal social, permite enfrentarse de una manera
positiva a los problemas de la vida y como lo sefiala Mantilla (2000), “...se
relaciona con la solucién de conflictos orientada a la educacion en formas
constructivas, creativas y pacificas de resolver los pequefios y grandes

conflictos cotidianos, como una forma de promover una cultura”.

Bajo este contexto, De Jesus (s/f), explica que el conflicto ocurre
cuando dos o mas valores, perspectivas u opiniones son contradictorias por
naturaleza o no pueden ser reconciliadas, o cuando el seguimiento de

objetivos es incompatible por diferentes personas o grupos.

De aqui que se puede considerar la existencia de conflictos cuando se
presentan divergencias, que en opinion del autor antes mencionado, surgen
en el momento en que los valores y perspectivas personales se ven
amenazados; en la oportunidad de presentarse posiciones diferentes en
grupos que tratan de trabajar juntos, procesos de cambio social violentos o
no; incapacidad de llegar a un entendido entre dos partes que estan
debatiendo un asunto o entre grupos que tratan de imponer su criterio sobre

otro u otros.

De acuerdo a lo anterior, los conflictos no tienen por qué ser por
definicion desagradables, ya que tener diferentes visiones de una situacion,
es normal y saludable, y del conflicto interpersonal se puede aprender
mucho: sobre la misma persona, sobre el otro, sobre el mundo exterior y

sobre como salir ganando en crecimiento personal y humano.

Por ello, la solucion de problemas y conflictos, segin Betancourt
(2005), se encuentra, dentro de la clasificacion de las habilidades sociales,
en las cognitivas sociales; dicha habilidad es considerada una de las mas
importantes y sobre todo relevantes para solucionar las situaciones

conflictivas en las que se ven envueltos los nifios y sus iguales. Su

35



desarrollo y adquisicion se da a distintas edades, dependiendo de la
maduracién y del desarrollo cognitivo, sin dejar de lado a la experiencia,
teniendo en cuenta que la capacidad que un nifio tiene para resolver

problemas, servira como mediadora en su adecuado comportamiento social.

Lo importante, a consideracion del investigador, es que en cada
situacion conflictiva se hace necesario encontrar un equilibrio entre respetar
al otro y hacer respetar la opinién personal, utilizando el didlogo y la creacién

de soluciones alternativas.

Es asi que cuando las victimas, tienen un problema, el fiscal
recomiende detenerse y pensar antes de actuar. Controlar el impulso que en
muchas ocasiones lleva a que se precipiten en su respuesta, que la mayoria
de las veces no es la mejor, pues lamentablemente siempre va a
acompafada de una agresion, que lejos de mejorar la situacion conflictiva, la

empeora.

2.2.3. Liderazgo y Motivacion

El liderazgo y la motivacién, segun Koontz, Weihrich y Cannice (2008),
estan interconectados; expresan que “al entender la motivacién, podemos
apreciar mejor lo que las personas quieren y por qué actuan y como lo
hacen”. (p.400); agregando, que los lideres no sélo responden a las
motivaciones de los subordinados, sino los despiertan o reprimen por medio
del clima organizacional que desarrollan. Estos dos factores son tan

importantes para el liderazgo, como para la capacidad de dirigir.

Por otra parte, Truman (2000), define el liderazgo como el “arte o
proceso de influir en las personas para que participen dispuestos y con

entusiasmo hacia el logro de las metas del grupo”. (p.222). En este sentido,
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esta accién de liderar congrega, inspira y orienta, tanto a las personas como
a grupos en la consecucion de determinados objetivos; los mismos estan
preparados para percibir, casi anticipadamente, las emociones y las

necesidades del grupo o del otro; si se trata de una condicion interpersonal.

Asi mismo, segun Gonzéalez y Lopez (2006), los lideres ejercen una
influencia positiva en el desarrollo de los objetivos propuestos; sin embargo,

se presentan lideres de caracteristicas negativas que pueden afectar el

grupo.

Debido a lo anterior, es primordial en esta investigacion que el fiscal
oriente a las victimas; en especial cuando se trate de una denuncia que
tenga que ver con un adolescente; ya que éstos son vulnerables en las
etapas del desarrollo. De igual manera, mantener una actitud negociadora,
actuar con sensibilidad y tacto, para no fomentar el conflicto, escuchar a la
victima de una manera activa para que pueda tener mayor informacién, y no

perder su posicion de liderazgo ante situaciones de emociones encontradas.

Por otra parte, segun los autores antes mencionados, la motivacion
es un término general que “aplica a todo tipo de impulso, deseo,
necesidades, anhelos y fuerzas similares”. (p.37). Las personas asumen
diferentes roles y las personas promedio no existen; agregando, que cuando
un individuo trabaja hacia una meta, debe tomar en cuenta la dignidad de
toda persona. En este orden, Ball (citado por Henson y Eller, 2000), definen
la motivacién como “una forma de explicar la forma en que la gente se activa
por un acontecimiento, dirige su conducta hacia éste y sostiene ese

comportamiento por duraciones determinadas”. (p.371).

De la cita anterior se desprende, que la motivacion se relaciona con la
razon por la que los individuos se interesan y responden a los sucesos que
atraen su atencion. De aqui, que el individuo objeto de esta investigacion
debe percatarse oportunamente de la falta de motivacion entre las victimas,

motivar a las mismas a dar abiertamente su declaracion y hacerlas sentir
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gue pueden confiar en él.. Asi mismo, motivar a la persona a seguir hasta

el final con el proceso, guiandola y alimentando siempre su autoestima.

2.2.4. Manejo de tensiones o del estrés.

Para entender esta accion social, es conveniente partir de la definicién de
estrés, como una sensacioén de tension tanto fisica como emocional que
generalmente ocurre en situaciones consideradas dificiles o inmanejables,
por lo tanto, el manejo de tensiones, en atencion a Mantilla (2000), es una
habilidad social que facilita reconocer las fuentes de estrés y sus efectos en
la vida para desarrollar una mayor capacidad para responder a ellas,
realizando acciones que reduzcan las fuentes a partir de cambios en el
entorno fisico o en los estilos de vida, de tal manera que las tensiones

creadas no generen problemas de salud.

En este contexto, Tura, Pifion y Martinez (2006), plantean que:

Las tensiones y el estrés son fruto de las relaciones
interpersonales, de nuestra convivencia diaria, de nuestra
vida social, y pueden darse en las distintas esferas donde
nos desempefiamos, ya sea en el plano laboral, familiar,
personal, amoroso- sexual, entre otros. (p.12)

De aqui que siempre que se presenta un evento o acontecimiento
angustiante en la vida de una persona, que amenace su integridad bioldgica,
psicolégica o social, se produce un desequilibrio y aparece una crisis, una
tension que puede dar cabida a actitudes angustiantes y peligrosas para la

integridad de la persona misma y los demas.
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Bajo esta premisa, el autor de esta investigacion supone la necesidad
gue reviste que desde el Ministerio Publico, se oriente y eduque para el
desarrollo de esta habilidad social; manejo de tensiones, para que los
fiscales tengan la capacidad de control sobre opciones dificiles,

especialmente bajo condiciones de estrés.

Todas estas acciones mencionadas, al ser desarrolladas y aplicadas
correctamente por los funcionarios del Ministerio Publico, en este caso los
fiscales, al tratar a la victima de diferente tipo ( de la negligencia o agresién
del Estado, de la violencia delincuencial, entre otros ), beneficiaria a la
misma en cuanto a, las dificultades por la que atraviesa desde que hace su
denuncia, hasta que culmina el proceso. Asi mismo, estas acciones
mostrarian a un fiscal sensibilizado, solidario; con una dimensién humana
que hace libre a los seres, para llevar a cabo la justicia, la fidelidad y la
honradez; haciendo cumplir los derechos de la victima, entre los cuales se

encuentra el acceso a la justicia y trato digno y respetuoso.

De igual forma, ante la relevancia de lo que significa desarrollar y aplicar
estas acciones interpersonales; un comportamiento adecuado, por parte de
los fiscales, hace posible la satisfaccion, de la victima; al sentirse protegida,
atendida y respetada, como ser humano; y a su vez reflejaria el
comportamiento de la cultura del Ministerio Publico. De lo contrario,
mostraria la ausencia de un sentido de pertenencia con su institucion, y de
un compromiso con el individuo, creando para las victimas y para su propio
entorno laboral, una sensacion de desconfianza que se presta al desarrollo
de situaciones de conflictos, retrasos en los compromisos o en los resultados

de cada gestion.

De aqui la necesidad de que el fiscal tenga presente que el encuentro
con el cliente externo no debe ser un enfrentamiento sino la oportunidad

para el inicio de una interrelacion positiva entre ambos; personal y
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profesionalmente; ya que cada caso recibido, estudiado y resuelto formara
parte del conocimiento que tendrd que gestionarse dentro del Ministerio

Publico.

El personal del Ministerio Publico o cliente interno debe tener
conocimiento técnico acerca de los procedimientos para prestar el servicio
de atencion y las herramientas para la gestion del conocimiento dentro de la
organizacion. Esto implica un proceso de calidad por merecimiento y
dignidad de la victima y de capacitacion para la superacion del fiscal

prestador del servicio.

2.2.5. Cultura organizacional y calidad de servicio a la victima de la

delincuencia

La importancia de la cultura en la eficiencia de las organizaciones ha
sido objeto de estudio para diversos autores. La mayoria coincide en que
existe una fuerte influencia de la cultura en el desempefo eficiente de las
organizaciones. También coinciden en que la cultura de una organizacion es
mas permanente en el tiempo que otros factores, como pueden ser los
objetivos, la visibn y la misma misidbn. Es por ello, que la cultura
organizacional debe estar lo més posible adecuada a los fines de la

empresa.

Esta cultura debe tener presente, por una parte la importancia de
lograr la comunicacion interna y eficiencia en los procesos, y por la otra, la
eficacia en la atencion a los clientes externos — la victima de la delincuencia

-, en el caso de esta investigacion -.

Dentro de la diversidad de topicos contemplados por la cultura
organizacional se introducen a continuacién algunas de las nociones mas

vinculadas con la gestién del conocimiento en el contexto de mejoramiento
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de atencidn que presta el Ministerio Publico a la victima de la delincuencia.
El tratamiento de estos tdpicos servird de apoyo para la propuesta de
gestiébn del conocimiento de la presente investigacion, en cuanto a que
permitiran, a través de los aportes tedricos, diagnosticar la situacion actual
de los fiscales del Ministerio Publico y en funcion de ello disefiar y desarrollar
una serie de estrategias que favorezcan el mejoramiento de su desempeiio

en el servicio de atencida a la victima que demanda el servicio.

2.2.5.1 Cultura de Servicio

Una cultura de servicio segun Deal y Kennedy (1982), es una forma de
hacer las cosas que valora enormemente la calidad de la accion de atender,
puesto que ésta cumple una funcion basica en el éxito de la organizacion.
De alli la importancia de incluirla como tépico a considerar en un proyecto de

gestion del conocimiento.

Para Albrecht (1995), al hablar de cultura de servicio se refiere a la
gestion del cambio en la organizacion: “una cultura es un contexto social que

influye sobre los modos como se comportan y se relacionan las personas”.
(p. 65)

Esta definicion no difiere de la de Deal y Kennedy, salvo en el hecho del
énfasis colocado sobre los elementos importantes para modificar o influir

dicha cultura.

Una cultura de servicio es un contexto social basado en la calidad de
servicio que funciona para influir sobre el comportamiento laboral y las
relaciones de trabajo de las personas de modo tal que confluyan hacia el

valor comun de una excelente satisfaccion al demandante.
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Para Albrecht (2004), una cultura de servicio se reconoce porque tiene

las siguientes caracteristicas:
1. Existe una visién o un concepto claro de servicio.

2. Los ejecutivos 0 clientes internos predican y ensefan

constantemente el evangelio del servicio.

3. Los gerentes toman como modelo el comportamiento de que el

cliente externo esté primero.

4, Se espera un servicio de calidad de todas las personas

involucradas.
5. Se recompensa el servicio de calidad.

Uno de los elementos mas importantes de una cultura de servicio es el
medio de recompensar y reforzar a las personas por ofrecer un servicio de
calidad. En una cultura de servicio existe un “sistema de circuito cerrado”, ya

sea formal o informal, que percibe y aprecia la excelencia.

2.2.5.2 Calidad del servicio y satisfaccion de la victima

En un inicio el concepto de calidad aparece en las organizaciones
manufactureras orientadas a la produccion de bienes tangibles, también
llamada del segundo sector o transformadora de las materias primas. Pero
las necesidades de supervivencia de tales organizaciones en sociedades
cada vez mas competitivas generan un desarrollo de calidad hacia el tercer
sector, es decir, el de los servicios, esto derivado por la busqueda de la

satisfaccion de los clientes. (Rojas, 2003).
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Los parametros de medida de la calidad son valores asumidos por
guienes realizan tal estimacién, asi el concepto de calidad se convierte en
algo sometido a la intersubjetividad de los propios individuos de una
comunidad de usuarios o clientes externos a los cuales se les presta un

servicio.

Son muchos los autores que expresan lo dificil de una definicién de
calidad; el Diccionario de la Lengua Espafola (2001) define el vocablo
calidad en los siguientes términos “propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permite apreciarla como igual, mejor o peor que

las restantes de su especie”.

Segun lo que plantea la norma ISO 9000:2000, calidad es el grado en el
gue un conjunto de caracteristicas ( rango diferenciador ) inherentes cumple

con los requisitos ( necesidad o expectativa establecida ).

Asi mismo Ishikawa (1988), define calidad como en su interpretacion
mas estrecha, calidad significa calidad del producto, pero en su
interpretacion mas amplia significa calidad del trabajo, calidad del servicio,
calidad de la informacion, calidad del proceso, calidad de la direccion y

calidad de la empresa.

Crosby (1989), sefala que la calidad es conformidad o cumplimiento de
los requisitos. Esta definicion se enmarca hacia la produccion y se relaciona

con la inspeccion de los procesos.

Juran (1990), plantea que la calidad de un producto o servicio, es la
caracterizacion del articulo o servicio obtenido en el proceso de produccion o
servicio que determina el grado de su correspondencia con el conjunto de

exigencias establecidas por la documentacion técnica y los consumidores.

Por su parte Deming (1989), refiere la calidad a la satisfaccion de las
exigencias de los clientes.
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La calidad es el juicio que tienen los clientes o usuarios sobre un

producto o servicio. (Horovitz, 2002).

La calidad se considera como una estrategia que brinda servicios de
satisfaccion total a los clientes externos e internos. (Muller, 1999). Se
entiende por cliente interno quien es prestador de servicios, con
responsabilidad dentro de una organizacion y el cliente externo como el

usuario en quien recae el beneficio del servicio.

A lo largo de la historia el término calidad experimentd numerosos
cambios hasta llegar a la calidad total. En principio se obtuvo la inspeccién,
la cual se caracterizé por la deteccion y solucion de los problemas por falta
de uniformidad del producto; luego el control estadistico del proceso con el
fin de reducir los niveles de inspeccion, se le dio énfasis al control de los
procesos y a la aparicion de los métodos estadisticos; posteriormente el
aseguramiento de la calidad con el objetivo de involucrar a todos los
departamentos, unidades de la organizacion en cuanto a disefo, planeacion,
y ejecucion de politicas de calidad; y por ultimo a lo que hoy en dia se
conoce como calidad total, un sistema de gestion empresarial intimamente
relacionado con el concepto de mejora continua que incluye las fases
anteriores, donde es enfocada en el mercado y en las necesidades del
consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad en el proceso

de competitividad. (Gonzélez, s/f).

Asi mismo Gonzalez (s/f), sefiala que los principios fundamentales del
sistema de calidad total son los siguientes:

1. Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente (interno y externo).

2. Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y
procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua

tiene un principio pero no un fin).
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3. Total compromiso de la Direccién y un liderazgo activo de todo el equipo
directivo.

4. Participacion de todos los miembros de la organizacién y fomento del
trabajo en equipo hacia una Gestién de calidad total.

5. Participacion del proveedor en el sistema de calidad total de la empresa,
dado el fundamental papel de éste en la consecucion de la calidad en la
empresa.

6. ldentificacion y Gestion de los procesos clave de la organizacion,
superando las barreras departamentales y estructurales que esconden
dichos procesos.

7. Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos
sobre gestion basada en la intuicion.

8. Dominio del manejo de la informacion.

Se puede observar, en todo caso, que las primeras definiciones de
calidad se centran en el producto terminado o ( aunque en menor medida )
el servicio realizado. Parece ser que este concepto inicial de la calidad esta
relacionado con las tendencias organizacionales propias del desarrollo
industrial, es decir, aquellas tendencias que se reconocen en la historia de la
administracién como centradas en el producto, especialmente en el area de

la manufactura.

Por el contrario, las concepciones recientes en las que la calidad se
centra mas en el componente de satisfaccion del cliente, parecen estar mas
proximas a teorias propias de la era postindustrial: en estas Ultimas se
profundiza con acentuado interés en el componente psicosociolégico del
factor humano, considerdndolo como el promotor fundamental de la

produccion.

Mas recientemente la aplicacion en Japdn de sistemas de organizacion

de calidad se lleva a cabo a través de los siguientes recursos: la
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instrumentalizacion de la calidad sobre una base permanente; el
entrenamiento masivo de los trabajadores; y la participacién de estos, a
través de modelos organizacionales tales como los circulos de calidad.
Como resultado de este esfuerzo Japén llega a ser durante los afios 80 la
segunda potencia industrial del mundo y el tercer pais de mayor producto

interior. ( Portal de estudiantes de Recursos Humanos, 2002 ).

Los estilos de gestion tendientes a la excelencia y calidad iniciaron en
ese mismo pais, donde se destacan sus principales autores: Ishikawa
(1988), Deming (1989), Juran (1990) y Crosby (1989). Con el tiempo la
calidad total junto con la certificacion de calidad ISO se convirtieron en un
requisito para muchas empresas que deseaban participar en el mercado
mundial, a tal grado que en la actualidad es un enfoque necesario para la
mayoria de las organizaciones que pretenden ser competitivas. (Munch,
2006).

El éxito de cualquier organizacion depende en gran parte de la
satisfaccion de sus clientes y esta es una responsabilidad que compete a
todas las personas involucradas con esta. La idea, generalmente aceptada,
es que la empresa fabrica productos o genera servicios, pero lo que
realmente debe producir son clientes satisfechos. Los productos son el
medio para obtener clientes satisfechos. Si los productos o servicios no
satisfacen al cliente, la empresa no encontrara a quien atender y dejara de

existir.

En el caso que compete a esta investigacion, pareciera que el Ministerio
Puablico, no identifica su existencia con la satisfaccion del cliente externo,
pero en realidad esa deberia ser su razon de ser; la institucién esta para
prestar un servicio y mientras mejor sea la calidad de servicio prestada al

cliente externo, mas se ratifica la razén de ser del Ministerio Publico.
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El éxito, por lo tanto, no depende solo de la capacidad para fabricar
productos o prestar servicios, sino también de la capacidad para producir
clientes satisfechos.

En sintesis, para el presente trabajo la calidad brindara un sistema de
gestion que asegura que las organizaciones satisfagan los requerimientos de
los clientes externos y a su vez hagan uso racional de los recursos,

asegurando su maxima productividad

Es fundamental que el Ministerio Publico sea una organizacion eficiente
y tenga procesos efectivos para poder prestar el servicio de forma confiable
y continua; que posea la capacidad de satisfacer a sus clientes, sin
menoscabo de los internos. Para hacer a la organizacion mas eficiente y por
ende mas rentable es necesario disefiar y desarrollar acciones que apunten

hacia ese norte.

Para la presente investigacion, con el término calidad no solo se trata
de cumplir con unas especificaciones, sino que ademas se tiene que
considerar la calidad en los procesos, en la atencién a los clientes, en el

ambiente de trabajo, en el medio ambiente, en los clientes internos.

Por otra parte, Campidesufier, Hernandez, Vidal y Guzman (2008),
sefialan que toda organizacion empresarial debe incluir en su accionar un

sistema de verificacion de los servicios prestados.

Los servicios, a diferencia de los productos, presentan caracteristicas
gue dificultan el proceso de verificacién o inspeccidn de estos antes que el
cliente esté en contacto con estos. Entre estas -caracteristicas se

encuentran:

Simultaneidad: Los servicios, se consumen en el mismo momento en

que se producen.
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Inseparabilidad: Los servicios no pueden ser separados de su fuente de

produccion.

En lo fundamental estas dos caracteristicas son las que originan las
dificultades para el establecimiento de un sistema de inspeccion en los
servicios, porque resulta casi imposible evitar, en caso de existir
inconformidades con el servicio, que el cliente se entere de su presencia y
con ello se afecte la satisfaccion del cliente y en consecuencia la imagen del

servicio.

Lo antes descrito produce un mayor nivel de complejidad a la gestion de
la calidad en los servicios, no obstante se pueden realizar acciones que
conlleven a una disminucion del riesgo anteriormente sefialado, dividiendo al
servicio en cada uno de los elementos que en él convergen y tratando de
establecer para cada uno de ellos los mecanismos de control que resulten

factibles.

Estos autores también refieren que los elementos que convergen en los
servicios son, entre otros: a) el cliente o usuario y b) el prestador del servicio

0 como anteriormente lo hemos sefalado: cliente externo y cliente interno.

Por otra parte en el establecimiento de un sistema de inspeccion se
deben establecer los siguientes parametros: a) caracteristicas a evaluar, b)
como evaluar ( atributo, o variables ), ¢) cuanto evaluar, tamafio de la

muestra, d) cuando evaluar y e€) donde registrar la informacion.

En el disefio de un proceso de prestacion de un servicio bastaria
establecer los parametros de disefio para cada uno de los elementos que
concurren en la prestacion de un servicio, asi, segun los autores
anteriormente sefialados, esto serd lo que se pretende describir a

continuacion:

1 Los objetos que se incluyen en el servicio: pueden ser producidos en la

entidad o adquiridos por esta.
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2 Los locales de prestacion del servicio: se deberan evaluar aquellas
caracteristicas que varian con mayor frecuencia como es el caso de la
limpieza y el orden, por lo general esta evaluacion se realiza de forma visual
en el 100% de su existencia antes de iniciar la prestacion del servicio y luego
mantener un chequeo frecuente sobre las mismas en funcion de las

posibilidades de variacion de las caracteristicas en el tiempo.

3 La informacion resulta siempre de vital importancia dentro de los servicios;
si la que se oferta al cliente ( carta menu, programas, horarios de prestacion
del servicio, etc. ) no resulta totalmente cierta originara niveles de
inconformidad muy elevados en los clientes. Consecuencias similares, o
peores a las anteriores se producen cuando se mal interpretan las
necesidades y deseos de los clientes y se establecen estandares de calidad
gue sirven de guia para la prestacion del servicio pero que no guardan
relacion directa y proporcional con las expectativas de los clientes. Por todo
lo anteriormente descrito queda claro la necesidad de mantener bajo control
la informacion del servicio, por ello siempre se debera determinar o

establecer la veracidad, la exactitud y la oportunidad de la informacion.

La informacién que cambie a diario debe ser chequeada y actualizada
antes de iniciar el servicio. En el caso de los estandares de calidad también
seran objeto de comprobacién durante las auditorias de calidad semestrales,

trabajando en su correccidn tan pronto como se evidencie su inconformidad.

4 El prestador del servicio es el Unico que no puede ser monitoreado
totalmente antes de iniciar el servicio, no obstante si existe una serie de
medidas que permiten reducir proporcionalmente el riesgo de inconformidad.
Los criterios mas usuales en la clasificacion de las caracteristicas del
personal son las siguientes: a) aspecto personal: se refiere a apariencia, a la
primera impresion, al aspecto fisico e impresion de seguridad; b)
profesionalismo, que consiste en el conocimiento técnico, la capacidad de

reaccion, el conocimiento informativo, la creatividad, la habilidad técnica, el
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dominio idiomaético, la motivacién y la flexibilidad; c) cortesia y amabilidad:

se refiere a la sociabilidad y al lenguaje corporal del prestador de servicio.

Las caracteristicas del factor humano pueden ser clasificadas
atendiendo a otros criterios:

1) Segun las necesidades de Formacion:

Innatas: son aquellas con las cuales nace el individuo o aquellas
propias de la edad que para determinado momento posee un integrante del

factor humano de la organizacion.

Formales: las que pueden ser adquiridas mediante un proceso de

capacitacion
2) Segun el Factor predominante:

Psicolégicas: Estan vinculadas a la esfera evolutiva y cognoscitiva del

individuo.

Fisicas: Son las evaluables a simple vista por poseer un caracter

corporal.
3) Segun su persistencia en el tiempo:

Variables: Se manifiestan en el tiempo de distintas formas, por ejemplo

el trato de las personas, su creatividad.

Constantes: Estas tienden a mostrar estabilidad en el tiempo como por

ejemplo el aspecto, los conocimientos.

Estos criterios de clasificacibn permiten el disefio de distintas
estrategias para el control de la calidad que introduce el prestador del

servicio.

Por tanto, para la presente investigacion, todo servicio destinado a

satisfacer las demandas del cliente debe, en primera instancia, partir del
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sistema de verificacion o sistema de la calidad del servicio prestado para asi
aplicar el concepto de calidad total, destinada a propiciar una gestion 6ptima,
pues esto lo que en primera instancia se requiere o demanda en la sociedad
actual. Un sistema de calidad permitira controlar y monitorear los procesos
existentes en la prestacion de un servicio determinado con el fin de optimizar
y/lo corregir fallas en y durante los procesos para ofrecer un servicio de
calidad, oportuno, eficiente y eficaz.

El servicio se planifica de acuerdo a unas necesidades detectadas en
el cliente externo, usuario o receptor del servicio, por lo tanto la satisfaccion
gue muestre a través de su opinion acerca de la calidad de un servicio es un

criterio importante para monitorear el servicio prestado.

En el Ministerio Publico, como en otras instituciones gubernamentales,
no se le da gran importancia a la opinion que tienen los usuarios; este
desdén es importante identificarlo, analizarlo para llegar a controlarlo y

minimizarlo dentro de las organizaciones gubernamentales.

Cronin y Taylor (2002) sefalan que para medir la calidad de servicio se

toman en cuenta diferentes dimensiones:

1 Elementos tangibles estan incluidos la apariencia de las instalaciones
fisicas, el confort de las instalaciones fisicas, los equipos empleados, los

materiales de comunicacién yla tecnologia empleada.
2 Fiabilidad es la habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa

3 Capacidad de respuesta: el menor tiempo que amerite la atencién y la

resolucién de un caso sin dilaciones.

4 Capacitacion del prestador de servicio: se entiende como el conocimiento
gue éste tiene del servicio que se presta, el cumplimiento correcto de los
procedimientos y la cortesia de los clientes internos asi como su habilidad

para transmitir confianza al cliente externo.
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5 Empatia: atencidon individualizada para adecuarla a las necesidades

particulares de cada cliente externo.

En este mismo orden de ideas Serna (2003) puntualiza que la
perspectiva del cliente puede ser representada por los siguientes elementos:
logro del objetivo ( resultado alcanzado, modalidades y proceso desarrollado
( manejo técnico ), caracteristicas del proceso interpersonal, "nivel de
comodidad”, consecuencias psicologicas y sociales. La perspectiva del
cliente puede estar limitada en algunos factores, es asi que una evaluacién
exhaustiva sobre la calidad de los servicios no tendria que olvidar ni el punto

de vista técnico, ni el resultado, ni la utilizacion apropiada de recursos.

En la mayoria de los estudios sobre la percepcion de los servicios de
atencion por parte de los usuarios se evidencia la importancia de los
siguientes factores: tiempo de espera, trato recibido por el personal o cliente
interno, limpieza del area, nivel de comunicacion entre el personal prestador
del servicio y el usuario, accesibilidad a los servicios, comprension de los
problemas personales, confiabilidad de las instituciones, competencia

técnica, seguimiento por parte de los clientes internos.

Puede observarse que la medicién de la calidad de un servicio de
atencién, es compleja, tiene muchos aspectos y compromete a cada uno de
los trabajadores de la organizacion. Por esta razén es muy importante que
cada uno de los miembros de la organizacion tenga una buena
comunicacién y posean herramientas adecuadas para realizar la gestidon

interna del conocimiento que se genera y utiliza en el Ministerio Publico.

2.2.6. Capacitacion

La capacitacion del individuo se basa en un conjunto de actividades

encaminadas a proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y
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modificar actitudes del personal en todos los niveles, que busca como
propésito mejorar su rendimiento profesional y personal en su actual campo
de trabajo. Es un proceso que se renueva en cada una de sus etapas y

como tal debe ser planificada y controlada.

Asi mismo, Blake (2006) define la capacitacion como un proceso
permanente, conformado por una serie de actividades planeadas y
sustentadas en la busqueda del desarrollo integral del ser humano, a través

de la satisfaccion de sus necesidades individuales y organizacionales.

Partiendo de esta definicibn se considera de gran importancia para
efectos de esta investigacién, mencionar dos efectos relacionados con la
capacitacion; el primero de ellos es la formacion, que busca la mejora de las
cualidades necesarias para desempefiar efectivamente el cargo ocupado y
el segundo término, relacionado con el perfeccionamiento de las estrategias
para generar, sistematizar, informar y evaluar el conocimiento producto del
desenvolvimiento de las diferentes acciones los diferentes trabajadores, lo

gue estaria constituyendo la gestién del conocimiento organizacional.

Segun Dolan Schuler y Valle (1999), la formacion y el
perfeccionamiento consisten en aportar un conjunto de actividades, con el fin
de mejorar el rendimiento individual mediante cambios en los conocimientos,
habilidades y actitudes de los participantes de dicho proceso, estos tienen
como fin principal, eliminar las deficiencias que presentan en el momento o a

futuro y aumentar su capacidad de resolver problemas.

Por tanto, estos elementos que sefialan los autores mencionados,
repercuten positivamente en el individuo que se capacita en los siguientes
aspectos: a) Elevan su nivel de su vida de manera directa, ya que por medio
de esta oportunidad aspira a mayores ingresos; y b) Elevan su productividad,

debido a que el beneficio es tanto para la institucion como para el trabajador.
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La capacitacion en la empresa, debe brindarse al individuo en la medida
necesaria, haciendo énfasis en los puntos especificos y necesarios para que
pueda desempefarse eficazmente en su puesto. Una exagerada
especializacion puede dar como resultado un bloqueo en las posibilidades
del personal y un decrecimiento en la productividad del individuo. (Reza,
2006).

Actualmente, la capacitacion del elemento humano es una alternativa
gue responde a la necesidad que tienen las distintas organizaciones de
contar con personal especializado para sus procesos productivos, de tal
forma que las empresas o instituciones se deben preocupar por capacitar a
su personal de manera integral para actualizar las competencias con nuevas

técnicas que garanticen la eficiencia en el trabajo.

Cabe sefialar, que es de suma importancia el crecimiento profesional
en el &rea gerencial de cada uno de los clientes internos y no solo de los

directivos.

Dicha capacitacion se realiza con la intencidn de proporcionar los
medios necesarios para posibilitar el aprendizaje, basado en los esfuerzos
que el individuo realice para alcanzarlo. Este proceso debe orientar las
experiencias de aprendizaje con actividades planeadas, para que los
individuos puedan adquirir conocimientos de una manera significativa que
les permita desarrollar las actitudes y habilidades que le beneficiardn en su

campo laboral.

Afirma Chiavenato (2002), que muchos dirigentes y empresarios se
resisten a formar a sus trabajadores y no quieren invertir en este rubro por el
temor a que la competencia los reclute; en consecuencia, prefieren reclutar
en el mercado a trabajadores con cierta experiencia y capacitacion. Por su
parte, Werther y Davis (2000) coincide con la posicion anterior al afirmar que
“...en algunas ocasiones una mejor politica de formacién puede incrementar

el nivel de desercibn de una organizacion, porque las personas que
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adquieren conocimientos especializados pueden experimentar considerable
demanda de sus servicios en el mercado de trabajo” (p. 260). Son pocos los
que ven la formacibn como una forma de reducir costos y aumentar la
productividad. La mayoria prefiere considerarlo como una funcion social, y
no economica; pero ya es hora de reconocer la gran incidencia de la
formacién para la organizacién y no verlo como un gasto, sino como una

inversion que puede producir valiosos retornos.

Sin embargo, para la presente investigaciéon la formacion y el
perfeccionamiento de los fiscales que prestan su servicio de atencion a la
victima, son de gran importancia para el Ministerio Publico como
organizacion gubernamental, al plantearse como misién ofrecer
corporativamente al cliente externo, un servicio Optimo, de excelencia
centrado en procesos constantes de superacion y generador de cambios
significativos, tal y como ya se concibe en el desarrollo de la presente

investigacion

Se debe sefialar que la capacitacion en cuanto a la forma de gestionar
el conocimiento permitira acercar a cada uno de los miembros del equipo de
trabajo al cumplimiento de la mision, ya que dara insumos y herramientas
para realizar sus funciones de una manera mas optima y permitira el conocer
y aplicar herramientas efectivas "para gestionar el conocimiento dentro del

Ministerio Publico.

La capacitacion efectiva ha de obedecer a una programacion.

2.2.6.1 Programa de Capacitacion

Para desarrollar un programa de capacitacion y en especial el que es

objeto de esta investigacion, se debe tomar en consideracion los pasos
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previos a la elaboracion de dicho programa. Werther y Davis (2000),
consideran que los pasos previos a la elaboracién de un programa de
capacitacion consiste en diagnosticar las necesidades de cada una de las
personas que conforman la institucion, y a su vez identificar las habilidades
gue se desean adquirir, para efecto de esta investigacion, el coordinador del
Departamento de Atencién a la Victima y los fiscales que conforman su
equipo de trabajo son las personas a las que se aspira mejorar su
desempeiio laboral en cuanto a la prestacion de servicio y a la gestion del
conocimiento que esto implica. Esta etapa se considera como uno de los
pasos preliminares mas importantes en todo el proceso, pues si éste se
omite o se hace de una manera incorrecta es poco probable que los
objetivos de capacitacion y el contenido del programa sean los idoneos y
lleguen realmente a satisfacer las necesidades tanto organizacionales como

individuales.

Seguidamente plantear los objetivos, que serviran como parametro
para determinar el éxito en el grupo, ya que ellos estipulan lo que se desea
lograr a través de la capacitacion. Estos objetivos deben estipular
claramente los logros que se deseen y los medios de que se dispondra.
Deben utilizarse para comparar con ellos el desempefio individual, pues este
paso es indispensable para la posterior evaluaciéon del proceso. Si los
objetivos no se logran, el departamento de personal adquiere una valiosa

retroalimentacion acerca del programa y los participantes.

El proximo paso es determinar los contenidos y técnicas del
aprendizaje, que estan en funcion de las necesidades del diagndstico que
se va a realizar, sin embargo, se puede inferir que los contenidos van en
funcion de las necesidades gerenciales acerca de la gestion del
conocimiento, y la revision y evaluacion de las cualidades personales y
profesionales para el mejor ejercicio de su rol como gerente, de manera que
se minimice la existencia de esas necesidades y asi, permitir al personal

desarrollar eficientemente las habilidades necesarias.
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Posteriormente, establecer el programa en funcion de los objetivos
planteados, para asi desarrollar en cada uno de los participantes actitudes,
conocimientos y habilidades que le permitan contribuir de manera efectiva y
eficiente a la gestion del conocimiento. Esta etapa de ejecucion depende de
los siguientes factores: la adecuacion del programa de capacitacion a las
necesidades de la organizaciéon; calidad del material de capacitacion
presentado; cooperacion del personal de la organizacién; calidad y

preparacion de los instructores y del interés de los aprendices.

Por dltimo evaluar si lo aprendido en el programa por los
participantes, se esta ejecutando en sus diferentes areas de trabajo. Visto
asi, al concluir la capacitacion, se deben considerar dos aspectos: a.
Determinar si se produjeron las modificaciones deseadas en el
comportamiento de los trabajadores; y b. Verificar si los resultados de la
capacitaciéon presentan relacion con la consecucion de las metas de la
organizacion, considerando que el comportamiento de los participantes debe

contribuir a alcanzar un servicio de atencién de excelencia.

Los aspectos anteriormente sefalados, permiten crear una base para
la elaboracion del programa objeto de la presente investigacion, ya que
desglosa de manera detallada los pasos preliminares para el disefio de un
programa de gestidon del conocimiento, sabiendo que es uno de los métodos
mMAas importantes que permitira a los participantes mejorar sus destrezas y

habilidades dentro de la institucion.

Por su parte, Chiavenato (2002), plantea que para desarrollar una
capacitacion efectiva se debe cumplir un proceso de cuatro etapas que
consiste en realizar un inventario de necesidades de capacitacion, donde se
diagnostiquen las fallas existentes con la finalidad de solventarlas; elaborar
la programacion de la capacitacion para atender esas necesidades;
implementar y ejecutar dicha capacitacion y por ultimo evaluar los resultados

para asi determinar la efectividad de la capacitacion en los participantes.
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A pesar de que esta investigacién solo se baso en las dos primeras
etapas, es de gran importancia sefalar que forman parte de un todo y que al
momento de ejecutar el programa propuesto se ponen en practica todas las

estrategias.

En el proceso de capacitacion del talento humano del Ministerio
Publico, deben tomarse en cuenta, segun autores como: Dolan, Schuller y
Valle (1999) y Chiavenato (2002), ciertos aspectos que resultan interesante

destacar para efectos del programa que se propone.

La capacitacion debe ser activa para que no se pierda el ideal
principal y los objetivos deben ser planteados de tal manera que los

participantes se sientan motivados a alcanzarlos.

Otro aspecto fundamental es el instructor, ellos seran las personas en
guienes recae la responsabilidad de conducir el proceso de aprendizaje en la
capacitacién. En este sentido, habria que considerar las caracteristicas muy
particulares de los aprendices a quienes va dirigida la propuesta, como es
del conocimiento, a la coordinacion del Departamento de Atencion a la
Victima y al equipo de Fiscales, quienes se caracterizan como prestadores
de un servicio, en este caso a los usuarios de la prestacion de atencién o

clientes externos del Ministerio PUblico.

Otro aspecto importante a considerar, es el grado de aprendizaje que
se desea alcanzar en los aprendices, en este aspecto se toman en cuenta
los conceptos, las actitudes y las habilidades que se deben desarrollar
durante la capacitacién. En la habilidad se busca mejorar las destrezas del
personal para capacitarlo en el area gerencial, comunicacién, negociacion;
mientras que en las actitudes se busca modificar comportamientos negativos
a comportamientos sensibles y de toma de conciencia a quien se presta el
servicio y por ultimo, el desarrollo de conceptos que la planificacion, el

establecimiento de politicas, el aumento del nivel de abstraccion, el
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desarrollo de ideas pudieran ayudar a la coordinacion del Departamento de

Atencion a la Victima a pensar en términos globales.

Estos tres elementos considerados por Dolan (1999) y Chiavenato
(2002), como los cambios que se dan en las personas por la capacitacion,

demuestran la importancia y el significado de un programa de capacitacion.

Este proceso de ensefianza se debe llevar a cabo en un lugar que
ofrezca caracteristicas que permita a los participantes sentirse comodos en

él, que sea motivador, agradable, entre otras no menos importantes.

Chiavenato (2002), sefiala que al culminar la ejecucion de la
capacitacion se recomienda establecer mecanismos para comprobar que las
nuevas conductas se estan llevando a cabo en la institucion. Uno de los
errores dentro del disefio de los programas de capacitacion gerencial es que
no se establecen politicas necesarias para hacer seguimiento a este tipo de
procesos y asegurar que los participantes utilicen de forma efectiva y
eficiente los conocimientos y habilidades adquiridas en la formacién.

Para poder hacer el seguimiento se pueden utilizar mecanismos para
gue en el programa de capacitacion se presenten situaciones similares a las
gue se dan en el lugar de trabajo. También se puede ensefar la aplicabilidad
de las conductas aprendidas en diferentes situaciones que transcurren en el

Departamento objeto de estudio de la presente investigacion.

Al lograr el cambio de conducta, se podra observar un conjunto de
beneficios tanto para el cliente interno (funcionarios que desempefian

labores en el Ministerio Publico) como para el cliente externo (victima).

2.2.6.2. Beneficios de la Capacitacion
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Para las empresas u organizaciones, la capacitaciéon debe ser de vital
importancia, ya que contribuye con el desarrollo personal y profesional del

empleado y a su vez redunda en los beneficios para la organizacion.

Segun Werther (2000), entre los beneficios dirigidos a los participantes,
se observa la ayuda en la toma de decisiones y la solucién de problemas de
forma asertiva; aumento del nivel de confianza en las actividades que realiza
y el desarrollo a nivel personal y profesional; contribuye de manera positiva
en el manejo de conflictos y tensiones entre el equipo de trabajo; alimenta la
confianza, la posicion asertiva y el desarrollo del personal; forja lideres y
mejora aptitudes comunicativas entre el equipo de trabajo; incrementa el
nivel de satisfaccion con el cago que desempefia; elimina los temores a la
incompetencia o la ignorancia individual; y por dltimo permite y promueve el

logro de las metas individuales en la institucion.

Todos estos beneficios se ajustan perfectamente a los cambios que se
desean establecer en los funcionarios que desempefan labores en el

Ministerio Publico.

A su vez plantea beneficios para la organizacion, que para efectos de
esta investigacion corresponde al Ministerio Publico, entre ellas el aumento
de actitudes positivas; mejor conocimiento del puesto de trabajo en todos los
niveles; eleva la moral y el autoestima de la fuerza de trabajo; motiva al
personal a identificarse con los objetivos de la organizacién, contribuyendo
de manera notable en el cumplimiento de los mismos; también crea una
mejor imagen de la institucion y de su personal, fomenta apertura y
confianza entre las personas que laboran en las diferentes unidades; mejora
las relaciones entre el gerente y su equipo de trabajo; agiliza la toma de
decisiones y la soluciébn de problemas presentados en la cotidianidad,
incrementa la productividad y calidad del trabajo, gracias a los efectos
positivos que tendra la capacitacion en los participantes; promueve la

comunicacion en toda la organizacién; reduce la tensién entre el personal de
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la institucion y permite el manejo de areas de conflictos; y por dltimo se crea

un entorno de calidad y armonia para vivir y trabajar en la organizacion.

Hay muchas razones por las cuales una organizacion debe capacitar a
su personal, pero una de las mas importantes es el contexto actual
sumamente cambiante. Ante esta circunstancia, el comportamiento se
modifica y nos enfrenta constantemente a situaciones de ajuste, adaptacion,
transformacion y desarrollo y es por eso que debemos estar siempre
actualizados. Por lo tanto las empresas se ven obligadas a encontrar e
instrumentar mecanismos que les garanticen resultados exitosos en este
dindmico entorno. Ninguna organizacion puede permanecer tal como estd, ni
tampoco su recurso mas preciado - su personal - debe quedar rezagado y
una de las formas mas eficientes para que esto no suceda es capacitando

permanentemente. (Reza, 2006).

Las personas son esenciales para las organizaciones y ahora mas que
nunca, su importancia estratégica estd en aumento, ya que todas las
organizaciones compiten a través de su personal. El éxito de una
organizacion depende cada vez mas del conocimiento, habilidades vy
destrezas de sus trabajadores, es decir, de sus competencias laborales.
Cuando el talento de los empleados es valioso, raro y dificil de imitar y sobre
todo organizado, una empresa puede alcanzar ventajas competitivas que se

apoyan en las personas. (Duce, 2004).

Por esto la razén fundamental capacitar a los empleados consiste en
darles los conocimientos, actitudes y habilidades que requieren para
alcanzar un 6ptimo desempefio, porque las organizaciones en general deben
dar las bases para que sus colaboradores tengan la preparacién necesaria y
especializada que les permitan enfrentarse en las mejores condiciones a sus
tareas diarias y para esto, no existe mejor medio que la capacitacion, que

también ayuda a alcanzar altos niveles de motivaciones, productividad,
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integracion, compromiso y solidaridad en el personal de la organizacion, es

decir lograr una cultura de calidad.

El programa de capacitacion para los clientes internos del Ministerio
Publico debe estar centrado en aspectos que permitan desarrollar las
herramientas para la creacion, transferencia y aplicacion del conocimiento, lo
gue implica su gestion dentro de la organizacion y por otra parte la
capacitacion en las herramientas necesarias para hacer efectivo un servicio

de calidad de atencion.

2.3 Ministerio Publico

La Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999),

describe al Ministerio Publico como:

Un ente encargado de ordenar y dirigir la investigacion
penal de la perpetracion de los hechos punibles para
ser constar su comision con todas las circunstancias
que pueda influir en la calificacion y responsabilidad de
los autores o las autoras y demas participantes, asi
como el aseguramiento de los objetivos y pasivos
relacionados con la perpetracion ( p.142).

En este contexto, Liebman (citado por Ferrer, 2000), afirma al

respecto que

es el 6rgano del Estado instituido para promover la
actuacion jurisdiccional de las normas del orden
Publico, asimismo considera, que es dificil proporcionar
un concepto del Ministerio Publico porque los
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ordenamientos de la actualidad atribuyen a este érgano
otras funciones en diversas materias. (p ).

Otros autores como Zamudio ( citado por Ferrer, 2006.), prefieren
hacer una descripcién del Ministerio Publico como el “organismo estatal que
realiza funciones judiciales como parte o sujeto auxiliar de las diversas
ramas procesales, como consejero juridico de las autoridades
gubernamentales y que ademas defiende los intereses patrimoniales del
estado” (p.30).

Para esta investigacion estos tres atributos de sujeto procesal, asesor
juridico de las ramas del gobierno y defensor patrimonial del estado, tornan
mas evidente la necesidad de que el Ministerio Publico viva procesos

permanente de gestion del conocimiento.

Por otra parte, en la recopilacion de Leyes y Decretos de Venezuela.
Academia de Ciencia, Politicas y Sociales, se define el Ministerio Publico

como

El encargado de ejercer la accion penal en nombre del
Estado, es Unico e indivisible y esté bajo la direccion y
responsabilidad del Fiscal o la Fiscal General de la
Republica, quien  ejercera  sus  atribuciones
directamente o a través de los funcionarios o
funcionarias debidamente facultados o facultadas
mediante delegacién o cuando asi lo determine la Ley.(
Tomo Il. 1831-1900 ).

Asi mismo, se expresa, en el documento anteriormente mencionado,

lo siguiente:

Es uno de los organos del Poder Ciudadano,
conjuntamente con la Defensoria del Pueblo y la
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Contraloria General de la Republica; y como parte
integrante del Poder Ciudadano no podra ser impedido
ni coartado en el ejercicio de sus funciones por ninguna
autoridad; en tal sentido, sus atribuciones seran
ejercidas sin mas limitaciones que las establecidas en
la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuelay las leyes. (p. ).

En concordancia, Ossorio (1999), expresa que el Ministerio Publico,

[lamado asimismo Ministerio Fiscal,

es la institucién estatal encargada, por medio de sus
funcionarios (fiscales) de defender los derechos de la
sociedad y del estado. Es ademas, por lo menos en
algunos paises, el 6rgano de relacion entre el Poder
Ejecutivo y el Poder Judicial. ( p.465).

En este mismo orden de ideas, la historiadora Moniz (2007), sefala
gue el Ministerio Publico ( Ministerio Fiscal, Fiscalia General o Procuraduria
General ) es un organismo publico, generalmente estatal, al que se atribuye,
dentro de un estado de Derecho democratico, la representacion de los
intereses de la sociedad mediante el ejercicio de las facultades de direccion
de la investigacion de los hechos que revisten los caracteres de delito, de
proteccion a las victimas y testigos, y de titularidad y sustento de la accion
penal publico. Asimismo, esta encargado de contribuir al establecimiento de
los criterios de la politica criminal o persecucion penal dentro del Estado, a la
luz de los principios orientadores del Derecho penal moderno; como el de

minima intervencion y de selectividad.

Por su calidad en el procedimiento y su vinculacion con los demas
intervinientes en el proceso penal, es un sujeto procesal y parte en el mismo,
por sustentar una posicion opuesta al imputado y ejercer la accién penal. Sin

embargo, es parte formal y no material, por carecer de interés parcial, como
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un simple particular, y por poseer una parcialidad que encarna a la
colectividad del Estado, y que exige, por tanto, que sea fiel reflejo de la
maxima probidad y virtud civica en el ejercicio de sus atribuciones y en el
cumplimiento de sus deberes. Por otra parte, el Ministerio Publico es un
organismo autobnomo e independiente de los demas Organos del Poder
Puablico, cuya visién, segun Gaceta Oficial No 5453 (2000) es “ser una
institucion garante de la legalidad, accesible, imparcial y confiable,
caracterizada por el cumplimiento de sus atribuciones e inmersa en la
dindmica social con estricto apego a la preeminencia de los derechos
humanos”. Agrega el documento mencionado, que el Ministerio Publico tiene
como Misibn ser un oOrgano del poder ciudadano que actla en
representacion del interés general, garantizando el cumplimiento del
ordenamiento juridico mediante el ejercicio de las atribuciones
constitucionales y legales, en pro de una respuesta efectiva y oportuna a la
colectividad, que propenda a la preservacion del estado social, democrético

de derechos y de justicia.

A partir de las perspectivas arriba ofrecidas pueden especificarse las

siguientes funciones del Ministerio Publico.

2.3.1 Funciones principales del Ministerio Publico.

1. Velar por la exacta observancia de la Constitucion, las leyes y las
libertades fundamentales en todo el territorio nacional, en los términos
establecidos en la Carta Magna y en el ordenamiento juridico de la
Nacién. ( Ley Organica del Ministerio Publico, articulos 1y 2)

2. Velar por el correcto cumplimiento de las leyes y la garantia de los

derechos humanos en las carceles y demas establecimientos de
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reclusion. Intentar las acciones a que hubiere y velar por el respeto de
los derechos y garantias constitucionales.

. Velar por la celeridad y buena marcha de la administracion de justicia
y porgue en los tribunales de la Republica se apliquen rectamente las
leyes. En los procesos penales y en los que estén interesados el
orden publico y las buenas costumbres.

Ejercer la accion penal en los casos en que, para intentarla o
proseguirla, no fuere necesario instancia de parte; sin perjuicio de que
el tribunal proceda de oficio cuando lo determina la ley para hacer
efectiva la responsabilidad civil, penal, administrativa o disciplinaria en
gue incurran los funcionarios publicos con motivo del ejercicio de sus
funciones.

. Vigilar a través de los fiscales por el respeto de los derechos y
garantias constitucionales y por la celeridad y buena marcha de la
administracion de justicia en todos los procesos en que estén
interesados el orden publico y las buenas costumbres.

Ejercer la direccidon funcional de las investigaciones penales de los
organos de policia correspondientes, cuando tenga conocimiento de
la perpetracion de un hecho punible, segin lo establecido en el
Cddigo Organico Procesal Penal y supervisar la legalidad de las
investigaciones.

Supervisar la ejecucion de las decisiones judiciales cuando se
relacionen con el orden publico o las buenas costumbres.

Intervenir en la defensa de la constitucionalidad y legalidad en los
recursos de nulidad que sean interpuestos ante los diferentes érganos
de la jurisdiccién contenciosa administrativa.

. Vigilar para que en los retenes policiales, en los locales carcelarios,
en los lugares de reclusion de los comandos militares, en las colonias
de trabajo, en las céarceles y penitenciarias, institutos de correccion

para menores y demas establecimientos de reclusion e internamiento
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sean respetados los derechos humanos y constitucionales de los
reclusos y menores.

10.Vigilar las condiciones en que se encuentren los reclusos e
internados, tomar las medidas legales adecuadas para mantener la
vigencia de los derechos humanos cuando se compruebe que han
sido o son menoscabados o violados.

11.En el ejercicio de esta atribucion constitucional los funcionarios del
Ministerio Publico, tendran acceso a todos los establecimientos
mencionados. Quienes entraben en alguna forma el ejercicio de esa

atribucién incurriran en responsabilidad disciplinaria.

De aqui que, segun la Ley Organica del Ministerio Publico, (1998, art..
2) este organismo es autdnomo e independiente de los demas 6rganos del
Poder Publico y, en consecuencia, no puede ser impedido ni coartado en el

ejercicio de sus funciones por ninguna otra autoridad.

2.3.2 Estructura Organizacional del Ministerio Publico

Segun la Ley Organica del Ministerio Publico, (2009) la estructura

organizacional del Ministerio Publico esta conformada asi:

1. Despacho de quien ostente el cargo de Fiscal General de la
Republica.

Escuela Nacional de Fiscales del Ministerio Publico.

Direccidn del despacho.

Direccion de Consultoria Juridica.

a k> 0N

Direccion de Auditoria Interna.
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6. Direccion de Recursos Humanos.

7. Vice-fiscalia.

8. Direccion General de apoyo juridico y direcciones adscritas como son:
Direccion en lo constitucional y contencioso administrativo, Direccion
de revision y doctrina, Coordinacién de asuntos internacionales.

9. Direccion general de actuacion procesal y direcciones adscritas, como
son: Direccion de defensa integral del ambiente y delito ambiental,
coordinacion técnico cientifica ambiental, direccion de proteccion de
derechos fundamentales, direccion contra la corrupcion, direccién
contra las drogas, direccion de delitos comunes, direccion de
asesoria técnico cientifica en investigaciones, direccion de proteccion
integral de la familia, todas estas direcciones estan relacionadas con
los fiscales del ministerio publico.

10.Direcciones adscritas a la vice-fiscalia ( direccion de inspeccion y
disciplina, direccion de seguridad y transporte, coordinacion de
biblioteca, direccibn de secretaria general, direccion de
infraestructura y edificacién, coordinacion de mantenimiento,
direccion de tecnologia, direccion de relaciones institucionales,
coordinacion de asuntos publicos, coordinacion de andlisis y
evaluacion de medios, direccion de proyectos especiales, direccion
de fiscalias superiores)

11.Coordinacion de gestion social) esas estan relacionadas con los
despachos de fiscalias superiores del ministerio publico.

12.Direccion general administrativa, direcciones adscritas ( direccion de
presupuesto, direccion de planificacion, direccién de administracion y
servicios, coordinacién de contrataciones y servicios, coordinacion de

control de gastos )

En este contexto, existe un funcionario que representa al Ministerio

Publico y corresponde ser la poblacién objeto de este estudio: el fiscal.
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Dentro de esta perspectiva, el fiscal es el funcionario publico,
integrante del Ministerio Publico, que lleva materialmente la direccion de la
investigacion y el ejercicio de la accion penal publica; es decir, es a quien
corresponde desempefar directa y concretamente las funciones vy
atribuciones de éste, en los casos que conoce. Asi mismo, estos
funcionarios, en los casos que tienen a su cargo, ejercen sus funciones con
independencia y autonomia, bajo los principios de legalidad y objetividad,
debiendo practicar todas las diligencias que fueren conducentes al éxito de
la investigacion, siendo responsable, en el ejercicio de sus funciones, en el

ambito civil, penal y disciplinario. ( Ley Organica del Ministerio Publico. 1998

).

En este orden, los fiscales asumen unipersonalmente las causas, pero
en la mayoria de las legislaciones, por razones de mejor atencion del
proceso o por su complejidad, volumen, importancia o trascendencia, las
autoridades del Ministerio Publico pueden disponer que mas de un fiscal
asuma la atencion del caso. Habitualmente estan facultados para impartir
instrucciones particulares a la policia, respetando cada causa; requiere por

regla general de autorizacion judicial previa.

En atencion a lo expuesto, deriva la importancia de la funcion que
cumple el fiscal en el Ministerio Publico, siendo el encargado de llevar todos
los procedimientos mencionados anteriormente en el desarrollo de su
ejercicio. Asi mismo, se entiende la vinculacién que tiene éste con la victima
0 usuario del Ministerio Publico, por ser el encargado de representar los
intereses de la sociedad y el estado ante los tribunales de justicia. De aqui,
la importancia de su actuacién, siendo la victima su primer cliente a lo largo

de un proceso.

El cliente externo o usuario del Ministerio Publico se le denomina
como la victima, por victima se entiende, en la Constitucion de la Republica

Bolivariana de Venezuela (1999) como una persona sacrificada o destruida
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al sacrificio, o bien que se expone a mayor riesgo a favor de otra y la que
padece dafo por culpa ajena o por causa fortuita; cabe destacar que tiene
dos significado diferente. Por su parte, Moreno ( citado por Beristain, 1994 ),
desde la dogmatica penal, se entiende al sujeto paciente del injusto tipico, es
decir a las personas que sufren merma de sus derechos en el mas amplio

sentido de la palabra, como resultado de una accién tipicamente antijuridica.

Por lo tanto, las victimas son, titulares legitimas del bien juridico
vulnerado. Dicho con otras palabras, se considera a las victimas, a las
personas naturales y juridicas que sufren dafio en los bienes juridicamente
protegidos por la Ley; principalmente en el campo de la vida, la salud, la
propiedad, el honor, la honestidad, entre otros. Por otra parte, en la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, ( 1999 ),
especificamente en su articulo 26 consagra los derechos que toda persona
tiene de acceder a la justicia para hacer valer sus derechos e intereses.
Asimismo, en el encabezamiento del articulo 55 de la Constitucion Nacional,
(Ob.cit.), se consagra el derecho a la seguridad, frente a situaciones que

constituyan amenaza.

La Organizacién de Naciones Unidas, (1985) reconoce como victima
a “la persona que individual o colectivamente haya sufrido dafios directos
tales como lesiones transitorias o permanentes que ocasionen algun tipo de
discapacidad fisica, psiquica y/o sensorial ( visual y/o auditiva ), sufrimiento
emocional, pérdida financiera o0 menoscabo de sus derechos
fundamentales”. Asi mismo la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela (1999) incluye a la victima como un nuevo cliente a quien los
operarios de la justicia penal deben garantizar derechos reconocidos en la

legislacién nacional.

Bajo este orden de ideas, se dispone que el Ministerio Publico, esté
obligado a velar por los intereses de su cliente externo o victima, durante

todas las fases y que tanto los fiscales como los jueces ( clientes internos )
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deban garantizar la vigencia de sus derechos y el respeto, proteccion y

reparacion durante el proceso.

Cabe destacar, que a partir de la comision del delito, la victima o
cliente externo, experimenta una sensacion de inseguridad, que muchas
veces, conducen a una segunda victimizacion secundaria, ésta vez victima
del proceso. Segun Maier (citado por Vasquez 1999), el hecho de que
frecuentemente la victima del delito no tenga informacion, sobre sus
derechos; de que no reciba atencion juridica correspondiente; de que sea
completamente mediatizada en su problema y de que, mas adn, no
encuentren los canales y los sistemas de comunicacion idoneas, para la
solucion de su problema, implica que los operadores del sistema penal
procesal ( clientes internos ) determinan sus condiciones de desamparo e

inseguridad, con lo cual se reafirma su etiqueta de “victima”.

Siguiendo los lineamientos de la Constitucion de la Republica de
Venezuela, (1999), al denominar cliente a la victima, se definira el cliente
externo y el cliente interno, como elementos constituyentes del servicio de

atencion.

El cliente externo es asi el factor fundamental de toda organizacién que
presta un servicio, bien sea tangible o intangible. Se puede afirmar que el
exito de una organizacion depende basicamente de la demanda y la

satisfaccion de la demanda de sus clientes externos.

El concepto de cliente varia desde el enfoque tradicional, el moderno y

el antropoldgico o contemporaneo.

El tradicional derivé en el conocido concepto del cliente externo, el
moderno derivo en el concepto de cliente interno y el contemporaneo en la
union de los anteriores. Este ultimo concepto, se asocia al concepto de
cliente interno, considerando que son generalmente las personas que

pertenecen a la organizacion. ( Morea citado en Rosales, 2006 ).
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Para poder caracterizar el concepto de cliente a continuacion se
listar4 una serie de aspectos que facilitardn su comprension de una manera

amplia y precisa del término.

Un cliente:
1. Es la persona mas importante de la organizacion
2. No depende de nosotros, nosotros dependemos de él
3. Esta solicitando un producto o servicio y no haciéndonos un
favor.
4. Es el propésito del trabajo que se realiza en la organizacion,

no una interrupcion al mismo.

5. Es un ser humano, con sentimientos y emociones y no una fria
estadistica.
6. Es la parte mas importante de la organizacion y no alguien

ajeno al mismo.

7. Es una persona que trae sus necesidades y deseos y es

nuestra mision satisfacerlo.

8. Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos
brindar.
9. Es alguien a quien debemos atender y no alguien con quien

discutir o confrontar.

10. Es la fuente de vida de esta organizacion y de cualquier otra.
(Red de cajas de herramientas Mypyme, 2007).

Este concepto de cliente, se enfoca bajo la teoria humanista de la

administracion, desarrollada por Elton Mayo ( Gallaga, 2003 ). Es por ello,
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gue el cliente no es considerado como un objeto o0 maquina de trabajo sino

como un ser humano con necesidades.

En este sentido, para la presente investigacion se consideraran como
clientes internos los funcionarios que desempefian labores en el Ministerio

Publico.

Por consiguiente, como clientes externos se definirdn a los usuarios, o
victimas que acuden al Ministerio Publico para buscar soluciones a su

problematica.

El objetivo de toda organizacion deberia ser conocer y entender tan
bien a los clientes que el servicio pueda ser ajustado a sus exigencias para
satisfacerlos. El servicio que se presta debe ser de calidad. De alli se
entiende que el servicio al cliente es “... el conjunto de estrategias que una
organizacion disefla para satisfacer, mejor que sus competidores, las

necesidades y expectativas de sus clientes externos”. ( Serna, 2003, p. 17)

Esto quiere decir que el servicio al cliente se caracteriza por un conjunto

de cualidades que lo distinguen de otros productos.

Al hablar de satisfaccién de necesidades, se infiere que en el servicio se
genera una experiencia psicologica en el cliente segun la manera como el

proveedor del servicio proporciona éste.

Por lo tanto, es importante tomar en cuenta las consideraciones de

Muller, (1999), en cuanto a que:

1. El control de la calidad se hace con la finalidad de satisfacer los requisitos

del cliente y no de cumplir con conjunto de normas.

2. La organizacién, al desarrollar un nuevo producto o servicio, debe prever

las necesidades y los requisitos del cliente.
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3. El término calidad, significa calidad en el trabajo, en el servicio, calidad de
la informacion, de las personas, del sistema, de la empresa, del logro de los
objetivos.

4. Es importante controlar la cantidad asi como las fechas de entrega.

5. Es por ello, que el control total de calidad se concibe como un sistema
eficaz que integra esfuerzos, en cuanto a materia de desarrollo y
mejoramiento de calidad, de manera tal que sea factible producir bienes y
servicios a los niveles mas economicos y que satisfagan plenamente las

necesidades del cliente.

En ese sentido, para el presente trabajo, el servicio deberia evaluarse
a partir de una visibn mas integral del mismo, tomando en cuenta a todos
sus actores, tanto clientes internos como clientes externos; puesto que no se
puede dirigir una operacidén de servicios de calidad al cliente, a menos de
gue se comprenda la naturaleza de lo que se esta ofreciendo, de lo que el
cliente espera, y como ellos ven a la organizacion. La calidad del servicio se
logra a través de todas las actividades que comprenden el servicio que se
entrega, a su vez, los servicios ofrecidos dependen en gran medida de la

calidad del factor humano que labora en la organizacion.

De tal manera, que se deben afinar y fortalecer los procesos de
integracion, comunicacion y direccion del personal para obtener los mejores

niveles de calidad en el servicio de atencion.

Ofrecer un servicio de calidad implica desarrollar soluciones
adecuadas para mejorar la calidad y productividad; ademas de un empleado

motivado, con conocimientos y conciencia profesional. ( Denton, 1999 ).

Para asegurar la calidad en el servicio es necesario considerar aspectos

como cultura de calidad y cultura de servicio.

74



2.4 Bases Legales

Los instrumentos legales que fundamentan la teméatica considerada
en este trabajo son la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela
( CBRYV, 1999 ), la Ley Orgéanica del Trabajo y su Reglamento y el Estatuto
de la Funcion Publica. Estos instrumentos legales sefialan principios que
deben ser considerados para asumirlos y hacerlos cumplir en las

organizaciones y en donde haya lugar.

En cuanto a la CBRV tenemos, que en su articulo 89 se refiere a la
educacion permanente... establece que, “El trabajo es un hecho social y
gozara de la proteccion del Estado. La ley dispondra lo necesario para
mejorar las condiciones materiales, morales e intelectuales de los

trabajadores y trabajadoras...” Por tanto, para garantizar la correcta
ejecucion de las labores requeridas se realizara a través de la capacitacion

el empleado”

En este sentido, el Estatuto de la Funcion Publica, en su articulo 10,
hace referencia a las atribuciones de las oficinas de recursos humanos y de
los 6rganos de la Administracion Publica Nacional, en el cual en el punto 5,
se sefala que esta oficina debe, “Dirigir y coordinar los programas de
desarrollo y capacitacion del personal, de conformidad con las politicas que
establezca el Ministerio de Planificacion y Desarrollo.”. Por cuanto es deber
de la institucion disefar planes de formacion constantemente que involucre
al personal de la institucidon de acuerdo a las competencias y perfil del

trabajador.

De igual manera, en el articulo 33, el punto 8, expresa que: los
funcionarios o funcionarias publicos estdn obligados a “...cumplir las

actividades de capacitacion y perfeccionamiento destinados a mejorar su
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desempeiio”. Asi como es deber de la oficina de recursos humanos
garantizar planes de formacion para el empleado, es deber del empleado
cumplir con tales actividades que le sean asignadas, garantizando asi el
crecimiento tanto personal como profesional del talento humano dentro de la

organizacion.

Igualmente en el articulo 63 de este mismo estatuto, se sefiala que a
través de la formacion y capacitacion es que se alcanzara el desarrollo
integral del personal, en lo técnico, profesional y moral, para un mejor
desempeiio en funciones complejas, corregir fallas detectadas, con
capacidad de asumir nuevas responsabilidades y de adaptarse a los

cambios culturales y de la organizacion.

El articulo 64, expresa que

El Ministerio de Planificacion y Desarrollo disefiara,
impulsara, evaluara y efectuara el seguimiento de las
politicas de formacion, capacitacion y desarrollo del
personal al servicio de la Administracion Publica
Nacional y sera responsable de la coordinacion,
vigilancia y control de los programas de los distintos
organos y entes con el fin de garantizar el cumplimiento
de dichas politicas

Por tanto, el Estado a través del Ministerio de Planificacion y Desarrollo
es garante de promover y dar respuesta a las necesidades de capacitacion y
adiestramiento de todo el personal en todos los niveles jerarquicos de las

instituciones de la Administracion Publica.

Asi mismo en el articulo 65, se establece que el proceso de
capacitaciéon de los funcionarios o funcionarias publicos, puede ser impartido
por instituciones acreditadas, profesionales especialistas o por 6rganos o
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entes de la Administracion Puablica y que el Ministerio del ramo garantizara la
calidad y pertinencia de los planes de formacion asi como de corregir fallas

en el caso que existieran.

77



CAPITULO Il

METODOLOGIA

Tipo de Investigacion

La propuesta de gestién del conocimiento disefiada para mejorar la
calidad de un servicio que se ofrece a las victimas, o clientes externos, en el
Ministerio Publico, se inscribe en el propdsito contemplado en el manual
UPEL (2007) para caracterizar a los trabajos de grado de modalidad
proyecto factible, por cuanto tiene como objetivo esencial dar solucién a un
problema y/o a satisfacer necesidades en una institucion determinada, en el
caso especifico para esta investigacion, el Ministerio Publico. Por lo tanto, el
presente estudio se ubicard dentro de la modalidad de proyecto factible, ya
que el mismo se encaminara al desarrollo de un modelo operativo viable

para resolver un problema latente de un grupo social.

Segun Hurtado (2007), el proyecto factible se sustenta en un disefo
contemporaneo, debido a que los datos se obtienen de un evento actual y

transaccional, porque se investiga en un anico momento del tiempo.

Disefio de la Investigacion

En atencién a los objetivos de la propuesta, la recoleccion de los

datos para la investigacién se apoyara en la investigacion de campo, puesto
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gue permite no sélo observar, sino también recolectar los datos directamente
de la realidad con el objeto de estudio, en su ambiente natural, es decir,
Segun Bautista (2006) de fuentes vivas, en contacto directo con los actores

involucrados en el contexto.

En este mismo orden de ideas la UPEL (2007) amplia la definicion del

disefio de campo, en cuanto éste permite:

El analisis sistematico de problemas en la realidad, con el
propésito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas Yy
efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo. (p. 14).

Asi mismo, Sierra (citado por Ramirez, 1999) plantea que “la
investigacion de campo es aquel tipo de investigacion a través de la cual se
estudian los fenbmenos sociales en su ambiente natural” (p. 68), y en este
sentido, se recolecté la informacién, directamente de las fiscalias adscrita a
la direccion de delitos comunes del area metropolitana del Ministerio Publico.

El nivel de dicha investigacion abarcé las fases descriptivas, registro,
analisis e interpretacion de la naturaleza actual y procesos (Tamayo y

Tamayo, 1999), involucrados en la tematica de estudio

En este sentido, se establecio que la presente investigacion
corresponde un estudio en la modalidad de proyecto factible, apoyado en
un disefio de campo, de caracter descriptivo, analitico e interpretativo,
orientado a determinar la factibilidad de aplicacion de un modelo de gestion
del conocimiento a los directores y fiscales, para el mejoramiento del servicio

gue se le presta a las victimas que acuden al Ministerio Publico en Caracas.
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Sistema de Variables

Las variables de una investigacion son los aspectos susceptibles a ser
investigados o son objeto de estudio de acuerdo a las caracteristicas del
proceso de investigacion. Al respecto Tamayo y Tamayo (1999) y la
Universidad Santa Maria (2007) coinciden en sefialar que la variable en la
investigacion es un aspecto, elemento, factor, dimension o caracteristica de
un fenbmeno que tiene la capacidad de asumir distintos valores, ya sea
cuantitativa o cualitativamente, reflejando distinta manifestaciones en un
contexto determinado. En el presente trabajo, se tomaron en cuenta las
siguiente variables, para favorecer una mayor precision del estudio y cumplir

con los objetivos de la investigacion.

1. La calidad de servicio de atencion a la victima, determinada por el
grado de satisfaccion o el efecto producido sobre el usuario el cliente
externo, en este caso especifico, la victima. El servicio de atencion viene
acompafado de procesos o procedimientos, actividades y el desempefio del
cliente interno, el fiscal del Ministerio Publico. (Medina, 1999, Noviembre). Un
servicio de atencién de calidad, se logra a través de todas las actividades
que comprenden el servicio que se entrega, a su vez, los servicios ofrecidos
dependen en gran medida de la calidad del factor humano que labora en la
organizacion. Se entiende el servicio como “el producto final optimizado y
altamente positivo resultante del trabajo realizado por los miembros de una
organizacion con una gran aceptacion por quien lo recibe o cliente externo”
(Serna, 2003)

2. La gestion de conocimiento, el cual requiere de un eficiente uso -
creacion, transferencia y aplicacion- de la informacion que impacte en los
resultados que se deseen alcanzar, “un elemento estratégico para las

organizaciones, es el desarrollo de propuestas que faciliten la gestiéon de
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conocimiento” (Barcel6, 2008). La gestibn de conocimiento es un
metaproceso de la organizacibn centrado en los procesos claves,
aprovechando de manera mas eficiente el desempefio de cada una de las
personas que elaboran un producto o prestan un servicio. Estos procesos
claves son: la relacion entre las personas, los procedimientos y las
tecnologias, para aplicar y desarrollar las fases del proceso de gestion de
conocimiento. Por lo antes mencionado se diagnosticaron los canales de
comunicacion y los sistemas de informacién actualmente utilizados por
Directores y Fiscales en el Ministerio Publico. Esto permite identificar los
factores claves de éxito que generan ventajas en la creacion, transferencia y
aplicacion del conocimiento en los procesos judiciales vinculados con la
proteccion de las victimas. Modelos de gestion del conocimiento orientados

al aprovechamiento del talento humano.

Cuadro 1

Variables de estudio

Objetivo Especifico Variable Definicién Conceptual
Describir el servicio de | Servicio de atencion a | El servicio de atencién
atencion que recibe el | la victima. a la victima, la calidad
cliente externo 0 de servicio esta
victima que acude al determinada por el
Ministerio Publico grado de satisfaccion o

el efecto producido
sobre el usuario el
cliente externo, en este
caso especifico, la
victima. El servicio de

atencién viene
acompafado de
procesos 0

procedimientos,
actividades y el
desempeiio del cliente
interno, el fiscal del
Ministerio Publico

Diagnosticar la | Gestion del | Nocion y comprension
situacién actual de la gue poseen los fiscales
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gestion del
conocimiento, con
respecto a los canales
de comunicacion y los

sistemas de
informacion  utilizados
actualmente por los
Fiscales del Ministerio

Publico, vinculados con
la atencién a la victima.

conocimiento

del Ministerio Publico,

con respecto a los
canales de
comunicacion 'y los
sistemas de
informacién, vinculados
a la generacion,
produccion

organizacion, y uso de
conocimiento obtenido
en el servicio de
atencién prestado a la
victima 0 cliente
externo.

Elaborar el estudio de
factibilidad del servicio
de atencion a la
victima.

Servicio de atencién a
la victima

Fundamentos de orden
tecnoldgico,
organizacional,
financiero y legal que
aseguren la aplicacion
de la propuesta

Definir los elementos y
las fases necesarios
para el disefio del
proyecto de un modelo
de gestion  del
conocimiento aplicable
en el Ministerio Publico
que permita el
mejoramiento del
servicio de atencion a la
victima 0 cliente
externo

Gestion del

conocimiento.

Lineamientos
necesarios para el
disefio inicial del
modelo de gestién del
conocimiento aplicable
al  Ministerio Publico
fundamentado en el
servicio de atencion a la
victima.

Elaborado por el Autor

Por otra parte, fue necesario operacionalizar las variables a fin de

identificar los procedimientos a seguir para medir la existencia del concepto,

y al respecto la Universidad Santa Maria (2001) plantea que la “definicion

operacional de la variable representa el desglosamiento de la misma en

aspectos cada vez mas sencillos que permiten la aproximacién para poder
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medirla, estos aspectos se agrupan, las denominaciones de dimensiones,

indicadores y de ser necesario sub-indicadores” (p.36).

Por otra parte, operacionalizar una variable, segun Ramirez (1999),
“se trata de descomponer, luego de una definicion nominal —conceptual-
cada una de las variables en estudio en los aspectos que las componen a fin
de facilitar la recoleccion con un alto grado de precision de los datos

necesarios” (p.124).

Para este fin a continuacibn se presenta el cuadro de

operacionalizacién de las variables de estudio

Cuadro 2

Operacionalizacién de variables

Variable Dimension Indicador item
Cognitiva, Conocimiento de 1
procedimental, los Procesos
organizacional y
evaluativa Orientacién clara | 2-3-4-5-6
(cliente interno) de los
capacidades o groceldlmlgnt(;)sl 2 8.9

: ecoleccion de la — G-
Servicio de c’om.petenCIaS informacion
atencion tecnicas Procesos de 10— 11 -
Definicion (conocimientos Comunicacion 12-13
g;:g(;i(;%nal: especificos y I_Dominio _d,e la
final suficientes  del informacion
i , . suministrada 14 — 15 -16
optimizado y area, habilidades Ejecucién de 17
altamente de acciones efectivas
F:sSLIJtIIt\;%te del comunicacion, A
. atencion 18-19-20
; eficacia para la o
trat;?JOd cic P de | Planificacion de
Ifea iza ObPOf resolucion de la acciones efectivas
(;)esl:wsm ros situacion, Participacion en
organizacion adecuacion a las las decisiones
(clientes caracteristicas Puntualidad
Respuestas
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internos)
dirigido a dar
respuesta
eficaz alas
necesidades
manifiestas
de los
usuarios
(clientes
externos)

del
externo)

cliente

oportunas
Velocidad de
respuestas
Asertividad en la
decision

21-22

23-24

Satisfaccion del
cliente externo

(victima)

Logro del objetivo
(resultado
alcanzado)
Proceso
desarrollado
(manejo técnico de
procedimientos)
Nivel de
comodidad o
confianza durante
el proceso
interpersonal
Prontitud de
respuesta

Tiempo de espera
Empatia

Trato recibido por
el personal
Ambiente o area
de atencion
Accesibilidad a los
servicios que
preste la
institucién

Nivel de
comunicacion
entre personal
prestador de
servicio (cliente
interno y el usuario
o0 (cliente externo)
Comprensién de
los problemas

25

26

27

28

29 —
30

31 -
32

84




personales
Confiabilidad en la

mstnycpn 33-46
Seguimiento por
parte de los
especialistas 34
Competencia
técnica
35
36—-43 -
44- 47- 49
-51
37-38
39 -45-
e Viabilidad de e Factibilidad:
la Propuesta Disponibilidad de
» Tecnolbgica medios
> Organizacional electronicos, 40 -52 -
> Financiera hardware y 53 -54
> Legal software para la
gestion del

conocimiento,
comunicacion y la
informacion
Disposicion de las
personas que
trabajan en el
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Ministerio para
aceptar la
propuesta
e Presupuesto
asignado para
cumplir con los
gastos de
ejecucion de la
propuesta 41 —42- 48
-50
e Bases Legales que
enmarcan y
respaldan la
ejecucion de la
propuesta

Elaborado por el Autor

Poblacién y Muestra

La poblacion de una investigacion, de acuerdo a Pérez (2005), “es el
conjunto finito o infinito de unidades de andlisis, individuos, objetos o
elementos que se someten a estudio; pertenecen a la investigacion y son la
base fundamental para obtener informacion” (p.75); constituyendo, segun la
Universidad Santa Maria (2001) “el objeto de la investigacion (...) el centro
de la misma y de ella se extraera la informacion requerida para su respectivo
estudio” (p. 47).

De la poblacién de estudio constituida en esta investigacion por
ciento cuarenta y uno fiscalias en materia de delitos comunes en el area
metropolitana de caracas y un numero no determinado de victimas se tomo
una muestra de veinticinco fiscales-clientes internos- la cual representa mas
de un 10% y veinticinco victimas — clientes externos — como referencia ya
gue el numeros de victimas es indefinida. Esta muestra fue de tipo
intencional y obedecid6 a los siguientes criterios: en primer lugar la
aceptacion y disposicion de las personas victimas inicialmente abordadas a

formar parte de la investigacion como informantes no superd la cifra

86




indicada; en segundo lugar, la accesibilidad restringida del investigador al
personal de fiscalia en razén de las multiples obligaciones que cumplen los
fiscales impidi6 que el retorno de los instrumentos superara la cifra de

veinticinco.

Técnica e Instrumento de Recoleccidn de Datos

Para llevar a cabo el proyecto se considerd utilizar la técnica de la
encuesta, que segun Bavaresco (1999) y Hernandez, Fernandez, y Baptista
(1999), permite recolectar datos al preguntar de forma escrita acerca de una

variable o evento de estudio.

En este sentido, para desarrollar la presente investigacion se
seleccioné la lista de chequeo como instrumento de recoleccién de
informacion que, de acuerdo a Balestrini (2001), constituye “...un método
para obtener informacion de manera clara y precisa, donde existen un
formato estandarizado de preguntas y donde el informante reporta sus
respuestas” (p.114). Este instrumento fue dirigido a los fiscales o clientes
internos y a los usuarios o clientes externos, para obtener un diagnéstico del
servicio de atencidn al cliente externo o victima. La lista de chequeo tiene
dos partes, una con 24 itemes dirigida a los fiscales - clientes internos- -Ver
anexo A 1-y otra parte con 30 itemes dirigida al cliente externo - Ver anexo
A 2 -. Con este instrumento se diagndéstico el estado inicial del servicio de
atencion a la victima. También se disefid otra lista de chequeo para
caracterizar la gestion del conocimiento en el Ministerio Publico, con
respecto a los canales de comunicacion y el sistema de informacién; con el
cual se identificaran las problematicas y de alli seleccionaron los puntos de

accion.
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Luego de obtener la informacion, se analizaron los diversos modelos
de gestiobn del conocimiento orientados al aprovechamiento del talento
humano, para asi tener insumos con los cuales seleccionar y definir los
elementos necesarios para el disefio inicial del modelo aplicable al Ministerio
Publico.

Este modelo se considero inicial, debido a que sera validado a través
de una encuesta aplicada a la muestra de directores y fiscales seleccionada,
para luego determinar la factibilidad de su aplicabilidad en el Ministerio
Publico de acuerdo a las correcciones, sugerencias y opiniones emitidas en

la validacion.

Validez

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1999), la validez es la
cualidad que posee el instrumento para hacer aquello para lo cual se disefo.
Para determinar la validez de los instrumentos se sometié a la técnica de
Juicios de Expertos, -ver anexos A 3, A4y A 5-, Eljuicio de expertos
permiti6 obtener valiosas sugerencias y recomendaciones para mejorar los

instrumentos en relacién a los siguientes aspectos:

- Correspondencia entre los itemes y los objetivos de la
investigacion
- Claridad y redaccion
- Presentacion
- Longitud del instrumento
Una vez obtenido el criterio de los expertos se procedio a la
elaboracién final de los instrumentos, con los cuales se recolectaron los

datos para la investigacion.
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Confiabilidad

En relacion a la confiabilidad, segun Ruiz (2000), “se refiere a una

estimacion en cuanto a la constancia o consistencia en repetidas ocasiones

efectuadas a los sujetos de la muestra con el mismo instrumento” (p.112).

Por su parte, Ary y Jacobs (1998) sefalan que la confiabilidad se

refiere al “grado de congruencia con la cual se realiza una medicion a

diferentes muestras y que los resultados sean estables y consistentes”

(p.97). En este orden se aplic6 una prueba piloto a una porcién de la

poblacion distinta a la muestra de estudio, teniendo en cuenta los

sefialamientos mencionados anteriormente.

De esta manera, se obtuvo la confiabilidad del instrumento, siguiendo el

siguiente procedimiento:

Procedimiento por: Prueba Repetida o Test — Retest.

Se elabora el instrumento.

Se selecciona una muestra de 3 elementos, con idénticas
caracteristicas pero no pertenecientes a la muestra.

Se le administra el cuestionario elaborado como instrumento de
recoleccién de datos a las personas seleccionadas.

Una semana después se volvié a aplicar el mismo instrumento a las
mismas personas.

Se construye la matriz de datos comparando los resultados de ambas

pruebas.
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6. Se determina el total de preguntas del instrumento (TPI).
7. Se determina el total de respuestas coincidentes (TRC).
8. Se determina el Coeficiente de Confiabilidad (CC), aplicando la

siguientes formula:

TRC
CC=
TPI

La confiabilidad obtenida fue de 0,83 la cual se considero suficiente.

Procedimiento.

En concordancia con la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador
(2005), que establece que en el procedimiento “presenta un resumen de

cada paso de la ejecucion de la investigacion” (p.28).
La investigacion se realizé a través de los siguientes pasos:

Fase | .Revision y seleccion de la bibliografia: con el propdsito de
definir y delimitar el problema de estudio, los objetivos y construir el marco

referencial.

Fase Il Operacionalizacion de las variables: se definieron,
conceptualizaron y operacionalizaron las variables, para construir el

instrumento de recoleccion de datos y determinar su validez y confiabilidad.

Fase Ill. Trabajo de Campo: a través del cual se aplicaron los
instrumentos a la muestra seleccionada en el Ministerio Publico, en un solo

momento; y un tiempo determinado.
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Fase IV. Tabulacién y andlisis: se tabularon y analizaron los datos

recabados con la aplicacion del instrumento.

Fase V. Conclusiones y Recomendaciones: Elaboradas en atencion a
los resultados obtenidos, dando respuesta a los objetivos de la investigacion.

[Instrumento de Recoleccién de Datos]
[Lista de Chequeo Dirigida al Cliente Interno]

@ uuiversjtl%d
MONLEAVId L EpUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD MONTEAVILA

Este instrumento tiene como objetivo recopilar informacién acerca del
Servicio de Atencion a la victima que se atiende en el Ministerio Publico en
Caracas.

Los datos por usted suministrados son anonimos, seran utilizados con
fines estrictos de investigacion para el trabajo de grado del Lic. Joel Febres,
en el subprograma de Especializacion en Planificacion, Desarrollo y Gestion
de Proyectos de la Universidad Monteavila de Caracas, quien propone la
gestion del conocimiento para mejorar la calidad de servicio en la atencion
gue ofrece el Ministerio Publico a través de los fiscales a las victimas que
acuden solicitandola.

Se entiende como cliente interno a los fiscales que se desempefian
como trabajadores del Ministerio Publico y el cliente externo es la victima
gue busca atencion en el Ministerio Publico.

Instrucciones: A continuacién se presentan una serie de enunciados
con dos posibilidades de respuesta, marque con una equis (X) en la casilla
o celda del Sl si estd presente la condicién descrita o en la del NO si esta
ausente la condicion descrita.
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Muchas gracias por su colaboracion.

Enunciado

Sl

NO

1. Los conocimientos que posee sobre los procesos que se
ejecutan en la atencion al cliente externo son suficientes para
desempenfar sus funciones

2. Consulta o revisa continuamente el Manual de normas y
procedimientos

3. La calidad del servicio se define en funcion de las necesidades
del cliente externo

4. Los procesos de control y seguimiento al caso presentado por
el cliente externo se ajustan a la normativa que rige el Ministerio
Publico

5. Su misién consiste en servir al cliente externo

6. Los procesos de control y seguimiento que se ejecutan en el
Ministerio Publico, por parte de los fiscales o clientes internos,
estan en concordancia con lo establecido en el Manual de normas
y procedimientos

7. Los instrumentos que se aplican para el proceso de recepcion
del cliente externo son pertinentes

8. Los instrumentos que se aplican para el proceso de desarrollo
del servicio de atencion al cliente externo son pertinentes

9. Los instrumentos que se aplican para los procesos de control y
seguimiento administrativo de los casos tratados son pertinentes

10. Las relaciones interpersonales entre el personal que labora
en el Ministerio Pablico son satisfactorias

11. Su ambiente de trabajo es satisfactorio

12. Las reuniones de equipo de trabajo permiten evaluar las
limitaciones y los éxitos en los casos atendidos en el Ministerio
Publico

13. Las reuniones de equipo de trabajo permiten elaborar
documentos o informes que recopilan la informacibn mas
importante de los procesos ejecutados

14. El servicio de atencion es evaluado y modificado
continuamente para adaptarse a las necesidades cambiantes del
cliente externo

15. La capacitacion profesional del fiscal o cliente interno del
Ministerio Publico es continua

16. Las necesidades el cliente interno son consideradas en los
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planes de formacidn y capacitacion. para conocer y utilizar nuevas
estrategias que permita ofrecer un servicio de calidad

17. En el Ministerio Publico se ponen en practica nuevas
estrategias que permiten optimizar la calidad en el servicio de
atencion

18. El nimero de casos asignado a cada cliente interno es
adecuado a la carga laboral y horario de trabajo

19. La planificacién de las actividades es cumplida en los lapsos
establecidos

20. El nimero de fiscales estan en capacidad de atender a los
clientes externos gque solicitan atencion

21. Conoce los lapsos de tiempo promedio para la culminacion
efectiva de cada una de las fases de atencion al cliente externo

22. Informa al cliente externo la duracién de cada una de las fases
de acuerdo a los procedimientos seleccionados

23. Las decisiones se toman en reunion de equipos, una vez
analizadas las ventajas y desventajas

24.Las opiniones emitidas por los clientes internos son
consideradas en la revision y evaluacién de los procesos que se
ejecutan en el Ministerio Publico
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[Instrumento de Recoleccion de Datos]
[Lista de Chequeo Dirigida al Cliente Externo]

@ uuiversjtl%d
MONLEAVId L EpUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD MONTEAVILA

Este instrumento tiene como objetivo recopilar informacién acerca del
Servicio de Atencion a la victima que se atiende en el Ministerio Publico en
Caracas.

Los datos por usted suministrados son anonimos, seran utilizados con
fines estrictos de investigacion para el trabajo de grado del Lic. Joel Febres,
en el subprograma de Especializacion en Planificacion, Desarrollo y Gestion
de Proyectos de la Universidad Monteavila de Caracas, el cual propone la
gestion del conocimiento para mejorar la calidad de servicio en la atencion
gue ofrece el Ministerio Publico a través de los fiscales a las victimas que
acuden solicitandola.

Se entiende como cliente interno a los fiscales que se desempefian
como trabajadores del Ministerio Publico y el cliente externo es la victima
gue busca atencion en el Ministerio Publico.

Instrucciones: A continuacion se presentan una serie de itemes con
dos posibilidades de respuesta, marque con una equis (X) en la casilla o
celda del Sl si esta presente la condicién descrita o en la del NO si esta
ausente la condicion descrita.
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Muchas gracias por su colaboracion.

Enunciados

Sl

NO

25. Obtuvo el resultado esperado de las gestiones realizadas
en el Ministerio Publico

26. Es adecuado el manejo técnico de procedimientos por
parte del fiscal

27. Sinti6 comodidad o confianza durante el proceso

28. Obtuvo respuestas rapidas a sus requerimientos

29. El tiempo de espera para la primera entrevista fue corto

30. El tiempo para el desarrollo y resolucion de la situacion
fue adecuado

31. El trato recibido por el personal es respetuoso

32 El personal que le prestd la atencion consideré su
situacion personal

33. El trato recibido es cordial

34. Las areas de atencion al cliente son confortables

35.Los servicios que presta el Ministerio Publico son
accesibles

36. Le permitieron emitir opiniones acerca de la calidad del
servicio de atencion recibido

37. El personal que lo atendié se mostré comprensivo con la
situacion que usted plante6

38. El nimero de fiscales estan en capacidad de atender a
los clientes externos que solicitan atencion

39. Siente usted confianza en el Ministerio Publico

40. El seguimiento de su caso fue adecuado

41. El fiscal muestra competencia en la decision de los
procedimientos a implementar

42. La capacitacion profesional del fiscal o cliente interno
del Ministerio Publico es adecuada

43. El fiscal le explicé los pasos de los procedimientos a
seqguir

44. El fiscal reflexiond con usted acerca de los alcances de
los procedimientos

45. Las expectativas generadas se alcanzaron
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46. El trato recibido fue cortés

47. El tono de voz del personal es el adecuado

48. La informacién obtenida fue pertinente

49. Los plazos de tiempo de espera para un procedimiento
le fueron sefnalados

50. El fiscal mostr6 seguridad en su desempeiio

51. El lenguaje utilizado fue claro y comprensible

52. Le formularon preguntas para comprender sus pedidos

53. Le preguntaron para corroborar sus necesidades

54. Le hicieron preguntas para determinar su conformidad

[Modelo de Carta de Solicitud de Validacion]

@ universjll%d
MOMEAVIL b 51 ICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD MONTEAVILA

Caracas, 04 de Febrero de 2010

Reciba un saludo cordial en la oportunidad de solicitar la validacion de
la Lista de chequeo para la diagnosticar la capacitacion de los fiscales que
atienden a las victimas que acuden al Ministerio Publico.

Este instrumento se utilizard con fines de investigacion para la
recoleccion de los datos de un trabajo que tiene por titulo: “Propuesta de un
Modelo de Gestion del Conocimiento para el mejoramiento del Servicio de
Atencion a la Victima que acude al Ministerio Publico”

El objetivo general es determinar la factibilidad de aplicacion de un
modelo de gestiébn del conocimiento para la optimizacién del servicio de
atencion a la victima que acude al Ministerio Publico.

Se anexa a ésta comunicacion la matriz de validacién y el instrumento
de observacion (lista de chequeo o cotejo).

Sin otro particular al cual hacer referencia, agradeciendo su
colaboracion se despide de usted el autor — investigador
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Lic. Joel Febres Velazco

Teléfono de contacto: 0416-634.80.07

[Matriz de Validacion]

@ universidald
MONIEAVId o EpUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD MONTEAVILA

Item | Congruencia | Claridad en | Tendenciaa |Observaciones
la redaccion una
respuesta

Si No Si No Si No
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22

23

24

[Constancia de Validacion]

@ universlllgid
MOMIEAVIL - b1 ICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD MONTEAVILA

CONSTANCIA

Quien suscribe, Lic. Gloria Valera, docente de la Catedra de Metodologia
de la Investigacion en el Instituto Pedagdgico de Caracas; hago constar que
he validado el instrumento: “Lista de Chequeo para medir la capacitacion
gue poseen los fiscales del Ministerio Publico, en cuanto al servicio de
atencion que prestan a los usuarios” elaborado por el participante-
investigador Lic. Joel Febres Velazco.

Una vez realizada la evaluacion a través de la matriz de registro,
concluyo que el instrumento es valido, por lo tanto recomiendo su uso para

la recoleccion de datos.
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Lic. Gloria Valera
C.l. 12.607.426

[Constancia de Validacion]
Instrumento para el cliente externo

@ universid;id
MONIEAVIA pEPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD MONTEAVILA

Item | Congruencia | Claridad en | Tendenciaa |Observaciones
laredaccion una
respuesta

Si No Si No Si No

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45
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47

48

49

50

51

52

53

54

[Constancia de Validacion]

@ universjd%d
MONIEAVI REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD MONTEAVILA

CONSTANCIA

Quien suscribe, Lic. Shirley Gonzalez, docente de la Céatedra de
Metodologia de la Investigacion en la Universidad Simoén Rodriguez, Nucleo
Lino Clemente, La Trinidad; hago constar que he validado el instrumento:
“Lista de Chequeo para medir la capacitacion que poseen los fiscales del
Ministerio Publico, en cuanto al servicio de atencién que prestan a los
usuarios” elaborado por el participante-investigador Lic. Joel Febres Velazco.

Una vez realizada la evaluacion a través de la matriz de registro,
concluyo que el instrumento es valido, por lo tanto recomiendo su uso para

la recoleccién de datos.
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Lic. Shirley Gonzélez
C.l. 4.979.230

[Constancia de Validacion]

@ universjtl%d
MONIEAVI REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD MONTEAVILA

CONSTANCIA

Quien suscribe, Dr. Francisco Bricefio, docente de la Catedra de
Epistemologia en la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador , Sede
Rectoral, Catia; hago constar que he validado el instrumento: “Lista de
Chequeo para medir la capacitacion que poseen los fiscales del Ministerio
Publico, en cuanto al servicio de atenciébn que prestan a los usuarios”
elaborado por el participante-investigador Lic. Joel Febres Velazco.

Una vez realizada la evaluacion a través de la matriz de registro,
concluyo que el instrumento es valido, por lo tanto recomiendo su uso para

la recoleccién de datos.
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Dr. Francisco Bricefio
C.l. 2.622.161

[Constancia de Validacion]
Instrumento para el cliente externo

@ universid;id
MONIEAVIA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

UNIVERSIDAD MONTEAVILA

Item | Congruencia | Claridad en | Tendencia a |Observaciones
la redaccion una
respuesta

Si No Si No Si No

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45
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47

48

49

50

51

52

53

54
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CAPITULO IV

RESULTADOS

Tabla 1

Distribucion de frecuencia de la dimension: Capacitacion del Fiscal del MP.

Indicador: Conocimiento de los procesos.

Resp. Si No
Item Fr | %| Fr{ %
1. Los conocimientos que posee sobre los procesos
que se ejecutan en la atencion al cliente externo
son suficientes para desempefiar sus funciones 22 |96 | 1 | 4

96%

OSi
B No




Tabla 2

Distribucion de frecuencia de la dimension: Capacitacion del Fiscal del MP.

Indicador: Orientacion clara de los procedimientos.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
2. ¢Consulta o revisa continuamente el Manual de
normas y procedimientos? 10 |43 |13 |57
3. ¢Lacalidad del servicio se define en funcién
de las necesidades del cliente externo? 18 (78 |5 |22
4. ¢Los procesos de control y seguimiento al caso
presentado por el cliente externo se ajustan a
la normativa que rige el Ministerio Publico? 19 190 |2 10
5. ¢Su mision consiste en servir al cliente externo? 19 ({90 | 2 |10
6. ¢Los procesos de control y seguimiento que se
ejecutan en el Ministerio Publico, por parte de
los fiscales o clientes internos, estan en
concordancia con lo establecido en el Manual
de normas y procedimientos? 19 [ 83 | 4 |17
» 90% 90%
83% |
20 78%
18
16
57%
14
12
o | 3%
P OsSi
« | Y 2% B No
s | d | 1%
/
10% 10%
2 /
0




Tabla 3

Distribucion de frecuencia de la dimension: Capacitacion del Fiscal del MP.

Indicador: Recoleccion de la informacion.

Resp. Si No
Item Fr %| Fri %
7. ¢Los instrumentos que se aplican para el proceso
de recepcidn del cliente externo son pertinentes? 20 |87 | 3 |13
8. ¢Los instrumentos que se aplican para el proceso
de desarrollo del servicio de atencién al cliente
externo son pertinentes? 18 |78 22
9. ¢Los instrumentos que se aplican para los
procesos de control y seguimiento administrativo
de los casos tratados son pertinentes ? 17 |81 19
87%
P 81%
22
20
18
16
14
12 -
asSi

10

B No




Tabla 4

Distribucion de frecuencia de la dimension: Capacitacion del Fiscal del MP.

Indicad

or: Procesos de Comunicacion.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
10. ¢Las relaciones interpersonales entre el personal
que labora en el Ministerio Publico son
satisfactorias? 17| 74| 6 |26
11. ;Su ambiente de trabajo es satisfactorio? 20| 87| 3 |13
12. Las reuniones de equipo de trabajo permiten
evaluar las limitaciones y los éxitos en los
casos atendidos en el Ministerio Publico? 15 ({68 | 7 |32
13. ¢Las reuniones de equipos de trabajo permiten
elaborar documentos o informes que recopilan
la informacion mas importantes de los procesos
ejecutados? 13 p7 10 (43
87%
22
20
18
16
14
12
asi

10

B No




Tabla 5

Distribucion de frecuencia de la dimension: Capacitacion del Fiscal del MP.

Indicador: Dominio de la informacién suministrada.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
14. (El servicio de atencion es evaluado y modificado
continuamente para adaptarse a las necesidades
cambiantes del cliente externo? 16 [ 70 | 7 (30
15. ¢La capacitacion profesional del fiscal o
cliente interno del Ministerio Pablico es continua? 20| 87| 3 |13
16. Las necesidades del cliente interno son consideradas
en los planes de formacion y capacitacion para
conocer y utilizar nuevas estrategias que permitan
ofrecer un servicio de calidad? 16 (70 | 7 |30
17. ¢En el Ministerio Publico se ponen en practica
nuevas estrategias que permiten optimizar la
calidad en el servicio de atencién? 17 |74 25
4 87% 81%
22 78%
20
18
16
14
12 -
asSi

10

B No




Tabla 6

Distribucion de frecuencia de la dimension: Capacitacion del Fiscal del MP.

Indicador: Ejecucion de acciones efectivas en las fases de atencion.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
18. ¢El nimero de casos asignados a cada cliente interno
es adecuado a la carga laboral y horario de trabajo? | 8 |35 |15 |65
19. ¢La planificacion de las actividades es cumplida
en los lapsos establecidos? 11 |52 (10 |48
20. ¢El namero de fiscales estan en capacidad
de atender a los clientes externos que
solicitan atencién? 5 | 22|18 |78
4 87% 81%
22 78%
20
18
16
14
12
asi

10

B No




Tabla 7

Distribucion de frecuencia de la dimension: Capacitacion del Fiscal del MP.

Indicador: Planificacion de acciones efectivas.

Resp. Si No
Item Fr % | Fr| %
21. ;Conoce los lapsos de tiempo promedio para la
culminacién efectiva de cada una de las fases de
atencion al cliente externo? 15|65 | 8 |35
22. ¢Informa al cliente externo la duracion
de cada una de las fases de acuerdo a los
procedimientos seleccionados? 15 |68 | 7 (32
4 87% 81%
22 78%
20
18
16
14
12
OsSi

10

B No




Tabla 8

Distribucion de frecuencia de la dimension: Capacitacion del Fiscal del MP.

Indicador: Participacion en las decisiones.

Resp. Si No
Item Fr %| Fri %
23. ¢Las decisiones se toman en reunion de equipos,
una vez analizadas las ventajas y las desventajas? 13 |62 | 8 |38
24. ¢ Las opiniones emitidas por los clientes internos
Son consideradas en la revision y evaluacion
de los procesos que se ejecutan en el
Ministerio Pablico? 15 (71| 6 |29
4 87% 81%
22 78%
20
18
16
14
12 -
asSi

10

B No




Tabla 9

Distribucioén de frecuencia de la satisfaccion del Cliente Externo

Indicador: Logro de objetivos.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
25. ¢obtuvo el resultado esperado de las gestiones
realizadas en el Ministerio Publico? 23196 | 1 |4
4 87% 81%
22 78%
20
18
16
14
12 -
1 asi
8 B No




Tabla 10

Distribucién de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Proceso desarrollado.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
26. ¢Es adecuado el manejo técnico de procedimientos
por parte del fiscal? 221 92| 2 |8
1 87% 81%
22 78%
20
18
16
14
12 -
10 ajsi
8 B No




Tabla 11

Distribucién de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Nivel de comodidad o confianza durante el proceso interpersonal.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
27. ¢Sinti6 comodidad o confianza durante el proceso? 2 22 |92
1 87% 81%
22 78%
20 |1
16
H
14
2 | -
10 | OiSi
8 B No
H
6 22% 19%
pu 13%
4
2 -
0




Tabla 12

Distribucién de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Prontitud de respuesta.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
28. ¢Obtuvo respuestas rapidas a sus requerimientos? 2 |8 |22 |92
1 87% 81%
22 78%
20 |1
16
H
14
2 | -
10 | OiSi
8 B No
H
6 22% 19%
pu 13%
4
2 -
0




Tabla 13

Distribucién de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Tiempo de espera.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
29. ¢El tiempo de espera para la primera entrevista
fue corto? 221 92| 2 |8
30. ¢El tiempo para el desarrollo y resolucion de la
situacion fue adecuado? 218 |22 |92
1 87% 81%
22 78%
20 |1
16
H
14
12 |1 -
10 | O Si
s I B No
6 ( 22% 19%
pu 13%
4
2 -
0




Tabla 14

Distribucién de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Empatia.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
31. ¢El trato recibido por el personal es respetuoso? 24 (100 0 |0
32. ¢El personal que le presto la atencion considero
su situacion personal? 21| 91| 2 |9
4 87% 81%
22 78%
20
18
16
14
12
assi

10

B No




Tabla 15

Distribucién de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Trato recibido por el personal.

Resp. Si No
Item Fr % | Fr| %
33. (El trato recibido es cordial? 241100 0 (O
46. ;El trato recibido fue cortes? 2411001 0 | O
87% 81%
22 78%
20
18
16
14
12 -
10 Oisi
8 B No
6 22% 19%
13%
4
2
0
7 8 9




Tabla 16

Distribucién de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Ambiente o area de atencion.

Resp. Si No
Item Fr %| Fri %
34. ;Las areas de atencién al cliente son
confortables? 22192 | 2 |8
4 87% 81%
22 78%
20
18
16
14
12 -
1 asi




Tabla 17

Distribucién de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Accesibilidad a los servicios que presta la Institucion.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
35. ¢Los servicios que presta el Ministerio
Publico son accesibles? 23| 96| 1| 4
— 87% 81%
22 78%
20 |1
18 —
16 |
14
12 B -
10 |- asi
s || L B 'No
6 22% 19%
| 13%
4
, |
0
7 8 9




Tabla 18

Distribucién de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Nivel de comunicacion entre el personal prestador de servicio (cliente

interno) y el usuario (cliente externo).

Resp. Si No
Item Fr | %| Fr{ %
36. ¢Le permitieron emitir opiniones acerca de la
calidad del servicio de atencion recibido? 5 |22 (18 |78
43. (El fiscal le explico los pasos de los procedimientos
a seguir? 2 |8 |22 |92
44. (El fiscal reflexiond con usted acerca de los alcances
de los procedimientos? 1 [4 |23 |96
47. (El tono de voz del personal es adecuado? 24 (100| O 0
49. ¢Los plazos de tiempo de espera para un
procedimiento les fueron sefalados? 2 8 |22 |92
51. ¢El lenguaje utilizado fue claro y comprensible? 0 0 |24 100
90% 90%
% 83% |
20 78%
18
16
57%
14
12
10 43% .
| P asSi
« | Y 2% B No
s |l | | 17%
10% 10%
2 v
0




Tabla 19

Distribucioén de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Comprensidon de los problemas personales.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
37. ¢El personal que lo atendio se mostrd
comprensivo con la situacién que usted plante6? 23196 |1 |4
38. ¢El niumero de fiscales estan en capacidad de
atender a los clientes externos que solicitan
atencion ? 21 |87 13
» 90% 90%
20
18
16
14
12
° m|si
8
6 HENo




Tabla 20

Distribucién de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Confiabilidad en la Institucion.

Resp. Si No
Item Fr % Fr| %
39. ¢;Siente usted confianza en el Ministerio Publico? 14 |58 (10 |42
45. ¢ Las expectativas generadas se alcanzaron? 3 |13 (21 |87
» 90% 90% v I
20
18
16
14
12
0 o|Si
8
. HE(No
A 17%
2
0




Tabla 21

Distribucién de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Seguimiento por parte de los especialistas.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
40. ¢El seguimiento de su caso fue adecuado? 2 19 (21 |91
52. ¢Le formularon preguntas para comprender sus
pedidos? 22 | 92| 2 | 8
53. ¢Le preguntaron para corroborar sus necesidades? 16 | 67| 8 |33
54. ;Le hicieron preguntas para determinar su
conformidad? 10 | 42 | 14 | 58
» 90% 90% e I
20 78%
18
16
57%
14
12
10 43% .
| P asSi
i 2% H No
s | 17%
d 10% 10%
2 /
0




Tabla 22

Distribucioén de frecuencia de la satisfaccién del cliente externo.

Indicador: Competencia técnica.

Resp. Si No
Item Fr %| Fr{ %
41. ¢El fiscal muestra competencia en la decision de
los procedimientos a implementar? 22 | 92| 2 |8
42. ;La capacitacion profesional del fiscal o cliente
Interno del Ministerio Publico es adecuada? 22 | 921 2 | 8
48. ¢ La informacidn obtenida fue pertinente? 22 | 921 2 | 8
50 ¢El fiscal mostro seguridad en su desempefio? 22| 92| 2| 8
» 90% 90% v I
20 78%
18
16
57%
14
12
43%
° @ Si
2% B No

o N B~ O

NN NN\

10%

10%

17%







CAPITULO V

ANALISIS DE DATOS Y PROPUESTA DEL MODELO DE GESTION DEL
CONOCIMIENTO

Los resultados del estudio se analizaron mediante el uso de
elementos de estadistica descriptiva, entre los que se encuentran la
distribucion de frecuencias y el andlisis porcentual. Asimismo, la opinion del
sector involucrado en el estudio —fiscales, clientes internos- y -victimas,
clientes externos-, se contrastd con la teoria utilizada a objeto de validar la
informacion producida.

En atencién a lo delicado de las funciones que debe cumplir el
Ministerio Publico y el caracter profundamente humano que envuelve la
interaccion fiscal-victima este investigador crey0 necesario acompafhar el
dato cuantitativo, tanto absoluto como porcentual, con una escala de
estimacion cualitativa. De esta manera se decidido que aquellos items con
respuestas afirmativas superiores al 80 % se consideran representantes de
un nivel satisfactorio; por su parte. Aquellos items, finalmente, que
recibieron menos del 79 % pueden considerarse indicadores no
satisfactorios.

El analisis del instrumento aplicado a los Fiscales- clientes internos-

permitio las siguientes estimaciones:

Fiscales —clientes internos-

1. Los conocimientos que posee sobre los procesos que se ejecutan en la
atencion al cliente externo son suficientes para desempefar sus
funciones. El resultado fue satisfactorio, porque se obtuvo una respuesta
positiva de un 96%.



En cuanto a si los fiscales consultan o revisan continuamente el Manual
de normas y procedimientos. El resultado no es satisfactorio, porque ya
que se obtuvo un resultado negativo de un 57% .

La calidad del servicio se define en funcién de las necesidades del
cliente externo, en este sentido el resultado. El resultado no es
satisfactorio, ya que se logro una respuesta positiva del 78% .

Los procesos de control y seguimiento al caso presentado por el cliente
externo se ajustan a la normativa que rige el Ministerio Publico. El
resultado es satisfactorio, porque se obtuvo un resultado del 90%

La mision del fiscal consiste en servir al cliente externo ya que el
resultado fue satisfactorio, obteniéndose un resultado del 90% .

Los procesos de control y seguimiento que se ejecutan en el Ministerio
Publico, por parte de los fiscales o clientes internos, estan en
concordancia con lo establecido en el Manual de normas y
procedimientos, ya que el resultado fue satisfactorio, obteniéndose un
resultado de 83%.

Los instrumentos que se aplican para el proceso de recepcién del
cliente externo son pertinentes, ya que el resultado fue satisfactorio
,obteniéndose un resultado de 87%

Los instrumentos que se aplican para el proceso de desarrollo del
servicio de atencion al cliente externo son pertinentes, el resultado no
fue satisfactorio, porque se obtuvo un resultado 78%.

Los instrumentos que se aplican para los procesos de control y
seguimiento administrativo de los casos tratados son pertinentes. El

resultado fue satisfactorio obteniéndose un 81% positivo.

10. Las relaciones interpersonales entre el personal que labora en el

Ministerio Publico son satisfactorias. El resultado no es satisfactorio,
porque se obtuvo un resultado74%.

11.El ambiente de trabajo es considerado satisfactorio, ya que es percibido

como positivo por un 87% de los encuestados.



12.Las reuniones de equipo de trabajo permiten evaluar las limitaciones y
los éxitos en los casos atendidos en el Ministerio Publico. El resultado no
es satisfactorio, porqué se obtuvo un 68%.

13.Las reuniones de equipo de trabajo permiten elaborar documentos o
informes que recopilan la informacion mas importante de los procesos
ejecutados. El resultado no es satisfactorio porque se obtuvo un 57%.

14.El servicio de atencion es evaluado y modificado continuamente para
adaptarse a las necesidades del cliente externo. El resultado no es
satisfactorio, porque se obtuvo un 70 %.

15. La capacitacion profesional del fiscal o cliente interno del Ministerio
Publico es continua. El resultado es satisfactorio, porque se obtuvo un
87%.

16.Las necesidades el cliente interno son consideradas en los planes de
formacién y capacitacion para conocer y utilizar nuevas estrategias que
permitan ofrecer un servicio de calidad. El resultado no es satisfactorio,
porque se obtuvo un 70%

17.En el Ministerio Publico se pone en practica nuevas estrategias que
permiten optimizar la calidad en el servicio de atencion. El resultado no
es satisfactorio porque se obtuvo un 74%.

18.El nimero de casos asignado a cada cliente interno es adecuado a la
carga laboral y horario de trabajo. El resultado no es satisfactorio porque
se obtuvo un 35% .

19. La planificacion de las actividades es cumplida en los lapsos
establecidos. El resultado no es satisfactorio, porque se obtuvo un 52%

20.El numero de fiscales estan en capacidad de atender a los clientes
externos que solicitan atencién. El resultado no es satisfactorio, porque
se obtuvo un 22%

21.Conoce los lapsos de tiempo promedio para la culminacién efectiva de
cada una de las fases de atencion al cliente externo. El resultado no es

satisfactorio, porque se obtuvo un 65%



22.Informa al cliente externo la duracion de cada una de las fases de
acuerdo a los procedimientos seleccionados. El resultado no es
satisfactorio, porque se obtuvo un 68%

23.Las decisiones se toman en reunion de equipos, una vez analizadas las
ventajas y desventajas. El resultado no es satisfactorio, porque se
obtuvo un 62%

24.Las opiniones emitidas por los clientes internos son consideradas en la
revision y evaluacion de los procesos que se ejecutan en el Ministerio

Publico. El resultado no es satisfactorio, porque se obtuvo un 71%.

Victimas — clientes externos -

25.0Dbtuvo el resultado esperado de las gestiones realizadas en el Ministerio
Publico. El resultado es satisfactorio, porque se obtuvo un 96%.

26.Es adecuado el manejo técnico de procedimientos por parte del fiscal.
El resultado es satisfactorio, porque se obtuvo un 92%

27.Sintié comodidad o confianza durante el proceso. El resultado no es
satisfactorio, ya que el resultado que se obtuvo es 8%.

28.Obtuvo respuestas rapidas a sus requerimientos. El resultado no es
satisfactorio, ya que el resultado es de 8%.

29.El tiempo de espera para la primera entrevista fue corto. El resultado es
satisfactorio, porque se obtuvo un 92%.

30.El tiempo para el desarrollo y resolucion de la situacion fue adecuado. El
resultado no es satisfactorio, por cuanto se obtuvo un 8%.

31.El trato recibido por el personal es respetuoso. El resultado es
satisfactorio, porque se obtuvo un 100%.

32.El personal que le presto la atencion consideré su situacion personal. El
resultado es satisfactorio, porque se obtuvo un 91%.

33.El trato recibido es cordial. El resultado es satisfactorio, porque se
obtuvo un 100%.



34.Las areas de atencion al cliente son confortables. El resultado es
satisfactorio, porque se obtuvo un 100%.

35. Los servicios que presta el Ministerio Publico son accesibles. El
resultado es satisfactorio, porque se obtuvo un 96%.

36.Le permitieron emitir opiniones acerca de la calidad del servicio de
atencion recibido. El resultado no es satisfactorio, porgue se obtuvo un
22%.

37.El personal que lo atendié se mostré comprensivo con la situacion que
usted planted. El resultado es satisfactorio, porque se obtuvo un 96%.

38.El numero de fiscales estan en capacidad de atender a los clientes
externos que solicitan atencion. El resultado es satisfactorio, porque se
obtuvo un 87%.

39. Siente usted confianza en el Ministerio Publico. El resultado no es
satisfactorio, por cuanto se obtuvo un 58%.

40.El seguimiento de su caso fue adecuado. El resultado no es satisfactorio,
porque se obtuvo un 9%.

41.El fiscal muestra competencia en la decision de los procedimientos a
implementar. El resultado es satisfactorio, porque se obtuvo un 92%.

42.La capacitacion profesional del fiscal o cliente interno del Ministerio
Publico es adecuada. El resultado es satisfactorio, porque se obtuvo un
92%.

43.El fiscal le explicé los pasos de los procedimientos a seguir. El resultado
no es satisfactorio, requiere correctivos inmediatos, porque se obtuvo un
8%.

44 El fiscal reflexiond con usted acerca de los alcances de los
procedimientos. El resultado no es satisfactorio, porque se obtuvo un
4%.

45.Las expectativas generadas se alcanzaron. El resultado no es
satisfactorio, porqué se obtuvo un 13%.

46.El trato recibido fue cortés. El resultado es satisfactorio, porque se
obtuvo un 100%.



47.El tono de voz del personal es el adecuado. El resultado es satisfactorio,
porque se obtuvo un 100%.

48.La informacién obtenida fue pertinente. El resultado es satisfactorio,
porque se obtuvo un 92%.

49. Los plazos de tiempo de espera para un procedimiento le fueron
sefalados. El resultado no es satisfactorio, porque se obtuvo un 8%.

50. El fiscal mostro seguridad en su desemperio. El resultado es
satisfactorio, porque se obtuvo un 92%.

51.El lenguaje utilizado fue claro y comprensible. El resultado no es
satisfactorio, porque se obtuvo un 0%.

52.Le formularon preguntas para comprender sus pedidos. El resultado es
satisfactorio, porque se obtuvo un 92%.

53.Le preguntaron para corroborar sus necesidades. El resultado obtenido
no es satisfactorio, porque se obtuvo un 67%.

54.Le hicieron preguntas para determinar su conformidad. El resultado

obtenido no es satisfactorio, porque se obtuvo un 42%.
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El disefio del modelo propuesto por el autor enfoca una organizacion
emprendedora, dinamica, de ambiente e infraestructura adecuada, que se
interesa por la resolucion de conflictos y utilizacion del dialogo y creacion de
soluciones alternativas, sustentado en el tipo de clientes que maneja —
internos y externos- . Asumiendo el conocimiento como insumo, proceso y
procedimientos de tipo organizacional, gerencial y juridico, para desarrollar
un servicio de atencidon a la victima y la capacitacion, actualizacion y
diagnostico, de directores, fiscales, abogados y personal del Ministerio
Publico, mediante el enfoque para el fortalecimiento y aprendizaje en una
cultura de calidad, orientada en los objetivos, vision y mision de la
organizaciéon. Una cultura del servicio centrada en la forma de hacer y
valorar el servicio, en la obtencion de la gestion de cambio.

La calidad como estrategia para satisfacer exigencias del cliente
externo. La calidad total para implementar la mejora continua y un estilo en
la vida organizacional y comportamiento, de los funcionarios del Ministerio
Publico, para la satisfaccion integral de necesidades y logro de ventaja
competitiva, el sistema de calidad como el método planificado para asegurar
el logro de objetivos.

La innovacion como la capacidad de crear propuestas ajustadas a su
experiencia y practica como prestador de servicio o0 motivado por satisfacer
al cliente externo —victima-. La empatia al colocarse en la situacion de la
victima y comprender lo que quiere expresar y busca ser atendido. El
liderazgo y motivacion como herramienta para asumir y dirigir la resolucion
de conflictos apoyado en motivaciones internas y externas, y manejar el
establecimiento de vinculos con los demés gracias a las interrelaciones
personales, logrando un trabajo secuencial de caracter gerencial, técnico y
cientifico en la obtencién de un producto final, que no es mas que una
nueva dimension, valorizacion y aplicaciéon del conocimiento del personal
gue labora en el Ministerio Publico, para el mejoramiento de la atencion a la

victima.



CONCLUSIONES

Partiendo de la informacién recogida con el instrumento aplicado a
los integrantes de la muestra tomada de la poblacion de fiscales y victimas
en el area metropolitana de Caracas, se puede concluir que el desempefio
del Ministerio Publico es mejorable en varios aspectos. Este mejoramiento
debe llevarse a cabo en el contexto de la realidad venezolana y el
fendmeno de la delincuencia y su alarmante consecuencia social, cultural y
sicologica para la victima, que nace de la accion dafiosa de un agresor y
lesiona la fe publica en detrimento de la credibilidad y confianza del
ciudadano ante el Ministerio Publico, los operadores de justicia, los 6rganos
policiales y otros entes del Estado venezolano.

Por ello la necesidad de aplicar un modelo de gestion del
conocimiento para el mejoramiento de la atencidon a la victima, que sera
factible siempre y cuando la organizacion se dinamice y emprenda procesos
de planificacion y accion dirigidos a todas las personas involucradas e
integrantes de su equipo, dando paso a la innovacion que surge de la
aplicaciéon del conocimiento que se tiene internamente, producto de la
experiencia personal, la observacion, practica diaria, procedimientos con
basamento legal del servicio a prestar y desarrollados segun la satisfacciéon
del cliente externo —victima-.

Si bien el fiscal del Ministerio Publico responsable de atender a la
victima utiliza un manejo técnico de procedimientos de forma excelente y
debido a su capacitacion profesional brinda un trato cordial en espacios
confortables, no es suficiente para generar durante el proceso confianza a
la victima y llenar las expectativas creadas, en parte por el lenguaje utilizado
qgue le resulta dificil comprender vy la falta de explicacion de los pasos a
seguir durante el procedimiento, dejando dudas si el seguimiento de su
caso fue adecuado.

Gracias a la investigacién de campo y los datos obtenidos de fuentes

vivas se orienta la investigacion de la propuesta del modelo de gestion del



conocimiento para el mejoramiento en la atencion a la victima que acude al
Ministerio Publico, definiendo al ambiente de la organizaciéon
infraestructura y dinamismo como elementos claves para el proceso de
planificacidbn y accion necesarios para asimilar esta tarea compleja pero
innovadora que asume el conocimiento como insumo, proceso, producto y
contexto de la accion gerencial a encuadrar y desarrollar procedimientos de
tipo organizacional, gerencial y juridico para el logro de objetivos,
aprendizaje y desarrollo continuo de los directores, fiscales , abogados y
personal que atiende a la victima. Enfocado en una cultura de calidad
cefiida al objetivo, visidbn y mision de la organizacion y una cultura de
servicio para lograr gestion de cambio y valorar la funcion que cumple.
Estando presente la calidad y de manera proporcional a los valores
asumidos por los clientes internos y externos, como estrategia para el logro
de la satisfaccién a las exigencias del cliente externo.

El mejoramiento en la atencion a la victima se acrecentard cuando
cada uno de los funcionarios se oriente a la satisfaccion integral de las
necesidades de la victima, lo que a su vez genera ventaja competitiva con
respecto a otros entes de la administracion publica, gracias al énfasis en la
mejora continua y finalmente la decision estratégica de la alta gerencia del
Ministerio Publico, influenciada por sus necesidades y servicios que
proporciona a las exigencias de la victima y a la opinion publica en

representacion del interés general y del pais.



LIMITACIONES Y RECOMENDACIONES

Por no ser el autor quien tenga la facultad y autoridad del ejercicio por
mandato de ley para decidir, acordar politicas o cambios instrumentales,
estrategias adecuadas a la dinamica social y demanda del pais,
respetuosamente se formula a la ciudadana Fiscal General de la Republica ,
consideraciones y propuestas producto de un estudio de investigacion en la
modalidad de proyecto factible , apoyado en un disefio de campo , de
caracter descriptivo , analitico e interpretativo, orientado a determinar la
factibilidad de aplicacion de un modelo de gestion del conocimiento a los
directores y fiscales, para el mejoramiento del servicio que se le presta a las
victimas que acuden al Ministerio Pablico en caracas.

En la toma de la muestra constituyo una limitacion la aceptaciéon y
disposicion de los clientes externos — victimas - , inicialmente abordados a
formar parte de la investigaciéon como informante.

La accesibilidad restringida del investigador al personal de fiscales en
razén de las multiples obligaciones que cumplen como directores de la
investigacion penal.

Se recomienda que la ciudadana Fiscal General de la Republica,
apoyada en su vision gerencial, légica e intuicion tome el valor de lo que
significa la gestion del conocimiento como una herramienta instrumental
para planificar, organizar y gerenciar la aplicacion del conocimiento como
forma de vida organizacional orientada a la satisfaccion integral de las
necesidades de la victima — cliente externo —

De igual manera se recomienda a los Directores, fiscales, abogados y
personal del Ministerio Publico internalicen el activo que esta en sus mentes
y la necesidad de consolidar el aprendizaje, la cultura de calidad del servicio
y calidad para manejar la empatia, la innovacion, el liderazgo y la
resolucién del conflicto ante la demanda que hace la victima producto de la
accion delictiva de quienes atentan a los valores de la sociedad y

contribuyen a la anarquia juridica.
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GLOSARIO

Actitud: Disposicién de animo manifestada de algun modo. Diccionario de

la Lengua Espafiola (2001).

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que
permite apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie.

Diccionario de la Lengua Espafiola (2001).

Cliente externo: es el usuario del Ministerio Publico se le denomina como
la victima, por victima, desde la dogmatica penal, se entiende al sujeto
paciente del injusto tipico, es decir, a las personas que sufren merma de sus
derechos en el mas amplio sentido de la palabra, como resultado de una

accion tipicamente antijuridica. Moreno (citado por Beristain, 1994),

Cliente interno o Fiscal del Ministerio Publico: es el funcionario que
representa al Ministerio Publico interviene para velar por los derechos de
los incapacitados -menores, deficientes mentales, ausentes-. Se emplea
como adjetivo en las expresiones Ministerio fiscal, abogado fiscal y agente
fiscal. (Ossorio,1999, p. 323).

Cognitivo: Perteneciente o relativo al conocimiento. Diccionario de la

Lengua Espafiola (2001).

Desdén: Indiferencia y despego que denotan menosprecio. Diccionario de

la Lengua Espafiola (2001).

Estadistica: Rama de la matematica que utiliza grandes conjuntos de datos
numericos para obtener inferencias basadas en el célculo de probabilidades.

Diccionario de la Lengua Espafiola (2001).



Estrés: Tension provocada por situaciones agobiantes que originan
reacciones psicosomaticas o trastornos psicolégicos a veces graves.

Diccionario de la Lengua Espafiola (2001).

Gestion del conocimiento: Es un proceso dinamico que implica, el
conocimiento y las habilidades de las personas que llevan a cabo la
prestacion del servicio, los canales de comunicacion entre los clientes

internos y las necesidades y expectativas de los clientes externos.

Interpersonal: Que existe o se desarrolla entre dos o mas personas.
Diccionario de la Lengua Espafiola (2001).

Inter-subjetividad: Que existe o se desarrolla entre dos 0 mas personas.

Diccionario de la Lengua Espafiola (2001).

Lider: Persona a la que un grupo sigue, reconociéndola como jefe u
orientadora. Diccionario de la Lengua Espafiola (2001).

Liderazgo: Situacion de superioridad en que se halla una empresa, un
producto o un sector econémico, dentro de su ambito. Diccionario de la
Lengua Espariola (2001).

Ministerio Publico: es un ente encargado de ordenar y dirigir la
investigacion penal de la perpetracion de los hechos punibles para ser
constar su comision con todas las circunstancia que pueda influir en la
calificacion y responsabilidad de los autores o las autoras y demas
participantes, asi como el aseguramiento de los objetivos y pasivos
relacionados con la perpetracion (Constitucion de la Republica Bolivariana
de Venezuela, 1999, p.142).

Motivacién: Dar o explicar la raz6n o motivo que se ha tenido para hacer

algo. Diccionario de la Lengua Espafiola (2001).



Servicio de Atenciéon: Producto final optimizado y altamente positivo
resultante del trabajo realizado por los miembros de una organizacion
(clientes internos) dirigido a dar respuesta eficaz a las necesidades

manifiestas de los usuarios (clientes externos).

Tangible: Que se puede percibir de manera precisa. Diccionario de la
Lengua Espafiola (2001).
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