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Resumen

Esta investigacién tuvo como objetivo principal determinar la relacién entre la
Gestion del Despacho Fiscal y la Calidad de Atencion en la Sede del Distrito Fiscal
de Lima Norte, 2022. Para lograr este objetivo se disefié un plan metodolégico que
respondia a la naturaleza del estudio.

La investigaciéon fue de enfoque cuantitativo y tipo basica, disefio no
experimental, transversal — correlacional. Tuvo como poblacién a 400 usuarios de
una Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en Violencia Contra la
Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar. La muestra se conformé por 197
usuarios. Se recolecto informacion a través de dos cuestionarios uno de ellos fue
adaptado del modelo SERVQUAL.

Que concluyd que existe relaciéon significativa entre la gestion del despacho
fiscal y la calidad de atencion en la sede del distrito fiscal de lima norte. Lo cual
implica que, si se gestiona de manera mas eficiente, la calidad de atencion sera
percibida como buena, sin que ello implique causalidad. Esto en debido a que el
valor de la significancia p = ,000 < ,050 y Rho = ,863 que describe un nivel de

relacion positiva muy fuerte entre las variables.

Palabras clave: familiar, gestion, servqual, usuario, violencia.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the relationship between
the Tax Office Management and the Quality of Service at the Headquarters of the
Fiscal District of Lima Norte, 2022. To achieve this objective, a methodological plan
was designed that responded to the nature of the study.

The research had a quantitative approach and a basic type, with a non-
experimental, cross-correlational design. Its population was 400 users of a
Headquarters of the Fiscal District of Lima Norte Specialized in Violence Against
Women and Members of the Family Group. The sample was made up of 197 users
and was selected through a simple random probabilistic sample. Information was
collected through two questionnaires, one of which was adapted from the
SERVQUAL model.

It was concluded that there is a significant relationship between the
management of the fiscal office and the quality of care at the headquarters of the
fiscal district of Lima Norte. This implies that, if it is managed more efficiently, the
quality of care will be perceived as good, without this implying causality. This is
because the value of significance p = .000 < .050 and Rho = .863, which describes

a very strong level of positive relationship between the variables.

Keywords: family, management, servqual, user, violence.
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l.  INTRODUCCION

En el ambito juridico, desde siempre ha existido la preocupacion, porque cada pais
alcance un alto nivel de eficiencia y sobre todo eficacia en la administracién de
justicia. De ahi que, dentro de los mecanismos de la administracion de justicia los
Estados han creado entidades encargadas y responsables de velar por los
derechos de los ciudadanos a las cuales se conoce como Ministerio Publico, de
Justicia o Fiscalias en algunos Estados.

En Espafia, por ejemplo, de acuerdo con el Cadigo del Ministerio Fiscal (2022)
la misién que tiene esta institucion es la de promover y fomentar diversas acciones
de justicia, el cual busca defender y garantizar la legalidad y los derechos de cada
persona, procurando ante todos los tribunales judiciales la satisfaccion del interés
social.

Lamentablemente el dinamismo poblacional ha generado por inercia el
incremento de los delitos o de hechos que se encuentran en aparente transgresion
de la Ley y/o de las Normas y que afectan la convivencia armoniosa de los
ciudadanos y en consecuencia las Fiscalias no solo deben preocuparse por cumplir
con la parte juridica, sino que, también deben atender las expectativas que la
poblacion demanda en la resolucion de sus problemas, lo cual significa Gestionar
el Despacho Fiscal.

La problematica de la Gestion Despacho Fiscal, que desde siempre ha debido
enfrentar el incremento incesante de casos, ha sufrido su peor crisis debido a la
presencia de la pandemia generada por la COVID 19, la cual paralizé al mundo
entero y obligé a cumplir confinamientos durante largos periodos de tiempo en los
cuales los delitos no cesaban y seguian su acelerado incremento, pero sin la opcién
de poder ser atendidos de manera oportuna puesto que, el confinamiento limit6é por
completo la asistencia laboral y hasta el libre transito ciudadano.

Es asi que un somero andlisis realizado en el ambito de la Unién Europea
permitidé identificar que durante el periodo del confinamiento las victimas de
violencia de género suscitaron la prioritaria preocupacion de la Fiscalia debido a
gue existia mayor cercania con sus agresores. Solo a inicios del afio 2020, ya
existian 47 mujeres asesinadas dejando 28 nifios y nifias huérfanos y el 71% de las
ordenes de proteccion solicitadas en el Estado espafiol fueron concedidas y el

74,6% de las sentencias fueron condenatorias (Dolores, 2021).



Como podemos apreciar, la calidad de atencién se vio afectada y aun siendo
paises que cuentan con una estructura judicial organizativa de alto nivel, sufrieron
los embates de las limitaciones laborales a las que nos obligd la COVID 19 y es
gue la pandemia dej6 al descubierto la brecha existente en cuanto a la planificacion,
organizacion, direccién y control que requiere la Gestion del Despacho Fiscal.
Actualmente después de mas de dos afios de impuestas las medidas sanitarias
para limitar el avance de la pandemia se viene regularizando la atencion de los
casos en el &mbito de los Ministerios Publicos y/o Fiscalias, pero que debido a la
sobre carga que existe, los usuarios perciben la ineficiencia.

En nuestro pais, la problematica no es ajena, ni dista mucho de lo que se ha
descrito en el ambito internacional. Las diversas sedes de las fiscalias se
encuentran saturadas de casos tipificados como violencia contra la mujer y que ha
tenido un incremento sustancial, asi lo sefiala el informe del Centro de la Mujer
Peruana Flora Tristan (2020) al detallar que los Equipos Itinerantes de Urgencia
(EIU) del MIMP brindaron atencién en el mes de marzo, abril y mayo de ese afio,
un total de 3 737 casos generados por la violencia contra las mujeres, de las cuales
predomind con el 52.8% la violencia fisica; violencia psicolégica con un 31.5% vy la
violencia sexual abarco el 15.4%; seguida de la violencia econémica con apenas
0.3%, que quiza se deba a que esta modalidad de violencia fue introducida en el
afo 2015 por la Ley N° 30364.

Estas cifras nos muestran claramente que la Gestion del despacho Fiscal se
ha visto rebasada en su capacidad de atencién y si a ello se suma el hecho de que
practicamente el 100% de los fiscales y demas colaboradores del Ministerio Publico
solo realizaban teletrabajo, entonces lograremos entender porque actualmente
existen miles de casos generados por la violencia contra la mujer pendientes de
resolucion y/o proceso de investigacion y en consecuencia la ciudadania detecta
como ineficiente o de baja calidad la atencion que brinda esta organizacion.

Cuando analizamos la problemaética a nivel de Limay en especial en el Distrito
Fiscal de Lima Norte, encontramos que dentro del mismo informe del Centro de la
Mujer Peruana Flora Tristan (2020) se indica que el Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables (MIMP) reporté que en el transcurso del mes de marzo,

abril y mayo del mismo afio, mediante la linea 100, atendieron consultas telefonicas



de 53 730 por casos de violencia, de dicha cifra el 76% las victimas son mujeres;
en cuanto a las consultas el 56% provinieron de la region Lima.

Esto resulta ser letal para la gestién que deben cumplir las fiscalias en la
atencion y resolucion de los casos puesto que, excede la capacidad de atencion
por parte de los profesionales que tienen bajo su cargo una de las Fiscalias
Corporativas Especializada en Violencia contra la Mujer y los Integrantes del Grupo
Familiar. Realizar los procesos de manera telemética o semi presencial limita la
capacidad de Gestion del Despacho Fiscal, si este no se cuenta con infraestructura
adecuada, personal capacitado para realizar teletrabajo, adecuada delegaciéon de
funciones, recursos humanos y econémicos que faciliten la adquisicion de equipos
tecnoldgicos para la participacion en las audiencias virtuales, entre otros aspectos.

Todos estos aspectos hicieron que el ciudadano o ciudadana que enfrenta un
proceso judicial perciba deficiencias en la atencion que recibe cuando acude de
manera personal o ejecuta actividades de manera virtual. De ahi que nuestro
interés se centré en conocer de manera objetiva cuales son aquellos problemas
vinculados a la planeacion, organizacion, direccion y el control dentro de la
capacidad de gestion que realiza la fiscalia.

Y por ende también involucra a los aspectos relacionados a la fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y la empatia que forman
parte del proceso de atencién al usuario ciudadano. Es asi que surgié nuestra
interrogante que se denomind problema general y que buscaba respuestas sobre
¢,Cual es la relacion entre la Gestion del Despacho Fiscal y la Calidad de Atencién
en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 20227

A partir de esta interrogante general se formuld los problemas especificos,
dentro de los cuales correspondia a ¢Cudl es la relacién entre la etapa de
Planeacidn, organizacion, direccion y control con la Calidad de Atencion en la Sede
del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022?

Dentro de la planificacion de esta investigacion hemos identificado los
aspectos que corresponden a la justificacion de la realizaciéon de este estudio. En
primer lugar, se identificd la justificacion tedrica, por la cual este estudio nos
permitié ampliar el conocimiento cientifico existente sobre las variables Gestion del
Despacho Fiscal y la Calidad de Atencion contribuyendo al desarrollo de los

conceptos y teorias cientificas.



En segundo lugar, identificamos la justificacion practica, a partir de la cual
contamos con la posibilidad de poder analizar cada una de las etapas que forman
parte de los mecanismos de gestion y calidad en la atencion que hasta hoy se han
implementado dentro de las Fiscalias Corporativas Especializadas en Violencia
contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar y poder asi conocer cuales son
sus falencias y cada uno de los aspectos que se requieren mejorar para que sea
mucho mas eficiente y eficaz atender las necesidades de los usuarios.

Por dltimo, la justificacion metodoldgica, la cual estaba basada en el hecho
de que nos otorgaba la posibilidad crear instrumentos de recoleccién de datos como
fueron los cuestionarios para medir la Gestion del Despacho Fiscal. Este
cuestionario tendra como base las dimensiones que establece la Academia de la
Magistratura, a través de la experiencia que comparte el Doctor Gilbert Félix
Tasayco. También logramos adaptar la escala SERVQUAL creada por Zeithaml,
Parasuraman y Berry que es una de las mas utilizadas para medir la calidad de
atencion. Ambos instrumentos desde ya podran ser utilizados por otros
investigadores en indagaciones similares a la nuestra.

Dentro de los objetivos se formulé como objetivo general, determinar la
relacion entre la Gestidn del Despacho Fiscal y la Calidad de Atencién en la Sede
del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022. Y como objetivos especificos, en describir
la relacién entre la etapa de Planeacién, organizacién, direccién y control con la
Calidad de Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022.

Como respuesta a cada uno de los problemas se formulé de manera empirica
las hipétesis de investigacion. La hipotesis general afirmaba que existe relacion
significativa entre la Gestion del Despacho Fiscal y la Calidad de Atencién en la
Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022. Y como hipoétesis especificas sefiald
gue existe relacion significativa entre la etapa de Planeacion, organizacion,
direccién y control con la Calidad de Atencién en la Sede del Distrito Fiscal de Lima
Norte, 2022.



.  MARCO TEORICO

Ha sido necesario que se indague en los principales repositorios para poder
conocer la existencia de los antecedentes de la temética de investigacion, asi
tenemos que en el ambito nacional se identificé la investigacion de Izquierdo (2021)
al analizar la calidad de servicio en la administracion publica a través de un estudio
de tipo no experimental determiné que las dimensiones del SERVQUAL, son muy
oportunas para medir de manera real el servicio que se brinda y es la dimensién
capacidad de respuesta una de las que mayores problemas presenta, debido a que
busca conocer la cantidad tiempo que se emplea para dar atencion a un usuario.
Se verificO también que dentro de los motivos que generan sensaciones de
insatisfaccion se encuentran las demoras en las colas, y la frustracion que origina
las largas esperas para ser atendido correctamente. En el Per(, es muy comun las
colas en las instituciones y las demoras de tiempo generan incomodidades y
molestias en los usuarios.

También se encontro la investigacion de Renteria y Valiente (2020) quienes
tuvieron como principal objetivo investigar sobre el nivel de calidad de atencion a
pacientes de un centro odontolégico. La metodologia fue de corte transversal y de
tipo descriptivo. Conformada por una poblacién de 260 pacientes. Los datos
obtenidos durante el estudio se almacenaron en una base de datos. A traves de los
resultados se logré evidenciar que el 74% esta muy satisfecho con la calidad de
atencion a los pacientes, un 25% satisfecho y se mostraron indiferentes el 1%. De
ambos sexos, el masculino fue quien presento un 71% mayor satisfaccién y solo un
3% indiferentes a la atencién brindada en el CEFO. Concluyeron que, la mayor
aceptacion obtenida, de acuerdo con el nivel de calidad de atencion es el de muy
satisfecho.

De igual forma, Chambi (2019) quien tuvo como principal objetivo identificar
los nexos entre la variable denominada gestion del despacho fiscal y la variable
calidad de servicio en el Ministerio Publico, bajo una metodologia que fue de tipo
no experimental, descriptiva correlacional, donde se conté con la participacién
especialistas. De los resultados que se obtuvieron, concluyé que, entre ambas
variables existe un vinculo altamente positivo, ello implica y resalta que es
importante reforzar la gestion de los recursos para poder garantizar una calidad de

servicio.



Otra de las investigaciones correspondié a Garcia (2019) el cual se orient6 a
estudiar sobre la calidad de atencion y el servicio brindado en una institucion.
Pudiendo emplear una metodologia de tipo cuantitativo, transversal y descriptivo.
En cuanto a la muestra, fue conformada por 182 pacientes; empleando como
instrumento la lista de cotejo. Dentro de los resultados procesados, se evidencio
gque en base a RR.HH. equipamiento, infraestructura y organizacion para la
atencion los cuales se encuentran dentro de la dimensién estructura, el 56,6%
cumple con los requisitos establecidos; la evaluacion para la dimension proceso fue
mediante el tiempo de registro en la recepcién donde el 94% indico que la duracion
es de 0 a 5 minutos, por otro lado, el tiempo de espera para la atencidon segun el
58.8% dura entre 0 a 5 minutos y el tiempo de atencion del enfermero segun el 62%
es de 10 a 15 minutos; por otro lado, en cuanto a la atencién el 43.9% indicaron
satisfaccion complacida.

Se suman a estas investigaciones previas Velarde, et al. (2017) quienes al
estudiar la calidad y la satisfaccion en usuarios encontraron una correlacion
altamente significativa entre las variables con un valor estadistico de chi-cuadrado
de 178,314 y una significancia p= 0,000 (p valor < 0, 05) con la que afirmé que, a
mayor calidad de servicio, es altamente probable generar en los usuarios/clientes
una mayor satisfaccion. De manera que, la calidad del servicio resulta ser un
importante valor agregado para los clientes. Por ultimo, hemos tomado en cuenta
a Infantes (2017) quien en su articulo planteo como principal objetivo realizar un
estudio sobre los factores que se encuentran vinculados a la calidad de atencion
en la medicina complementaria. Siendo un método de estudio transversal. El
estudio se aplicé a 305 pacientes. Dentro de los resultados, se hallé que el 72,9%
indico una satisfaccion global. La satisfaccion por cada dimension tuvo como
resultado del 68,6% de Fiabilidad; en cuanto a la Capacidad de Respuesta fue de
72,3%; en seguridad se obtuvo un 77,1%; de empatia fue de un 73,7% y en
aspectos tangibles fue de un 73,6%. Ello permitié concluir que, de manera global la
satisfaccion que se logré percibir fue considerablemente alta, en donde las
dimensiones de Empatia y Seguridad presentaron un mayor porcentaje de
satisfaccion.

Dentro de los estudios que correspondian al ambito internacional se logro

identificar estudios como el de Pérez et al. (2022) en la cual se demostro que la



gestion administrativa es un baluarte incalculable para el crecimiento de las
instituciones, que se basa en los procesos que se cumplen con la accion
administrativa, la cual abarca la planificacion, organizacion, direccion y control. La
responsabilidad recae en quien dirige la organizacion y quien a través de sus
analisis y decisiones podran potencializar el servicio o disminuir la calidad con el
gue es brindado sus usuarios. En resumen, se puede entender que la gestion se
encuentra vinculada estrechamente con el servicio y su calidad, no solo en el
ambito privado o publico sino también, en los diferentes aspectos econémicos,
industrial, comercial, cultural, educativo, Social y politico.

Asimismo, Pabon y Palacio (2020) establecieron como objetivo investigar el
nivel de la percepcion sobre la calidad brindada en los servicios y la satisfaccion de
los usuarios en salud. Dentro de la metodologia se empled la descriptiva y
correlacional. Dentro la poblacion y la muestra participaron 185 pacientes. De
acuerdo con los datos obtenidos en los resultados, el sexo femenino tuvo mayor
predominio con un 59,7% a diferencia del masculino con un 40,3%; en los tres afios
estudiados el mayor niumero de encuestados, calificaron a los servicios en el nivel
de bueno, en donde sobre sale con un 83,1% el servicio de laboratorio clinico, le
sigue con 79,5% la atencion de enfermeria; luego con 77,7% la atencion médica y
finalmente, con un 74% el servicio de citas. Concluyendo que, la percepcion de
satisfaccion de los encuestados es, de manera general buena, y el servicio en
laboratorio clinico es altamente satisfactorio con un 83,1%.

Otra investigacion fue la de Peralta (2018) en donde se buscé medir la relacién
de la calidad y la atencion. La metodologia del estudio fue cuantitativo, descriptivo,
transversal, con la colaboracibn de 105 participantes. Se utilizd6 como el
cuestionario para lograr recaudar la informacion necesaria. Dentro de los
resultados, pudo detectarse que en cuanto a la atencion de enfermeria el familiar
se encuentra muy satisfecho con un 31.4%, satisfecho con un 61% y poco
satisfecho 7.6%. En la categoria mucho mejor, 32 % mantiene un valor alto en
amabilidad y 32% trato personalizado, con valores debajo de la media en
satisfaccion. Llegando a concluir que, en el sistema de salud se dejé de lado la
priorizacion de la enfermedad y los procesos se han orientado a lograr la calidad

de la atencion como parte de la cultura organizacional, por lo que, la satisfaccion



es la meta a alcanzar para los profesionales de la salud, basandose en los
indicadores de calidad.

De igual manera, Maggi (2018) quien tuvo como finalidad medir la satisfaccion
del usuario, asi como también la atencion y calidad dada en el &rea de emergencia
de pediatria. En la muestra participaron representantes de los nifios siendo un total
de 357. La metodologia empleada fue de disefio transversal analitico. De acuerdo
con los resultados se pudo evidenciar en los usuarios insatisfaccion respecto al
servicio que recibieron en emergencia pediatrica y estas fueron sobre seguridad,
fiabilidad, empatia y tangibilidad; por otro lado, se estimé parcialmente satisfecho a
la capacidad de respuesta, ello se debe, a que las expectativas, asi como las
percepciones obtuvieron una valoracion de nivel bajo. Llegando a concluir que, el
servicio brindado no es seguro para el paciente y con respecto a la calidad del trato
tiene relacion con una atencion deficiente.

Asi mismo, identificamos el estudio de Maldonado (2018) el estudio tuvo como
proposito estudiar en pacientes la percepcion sobre la calidad de atencion durante
las consultas externas en los servicios de Oftalmologia, Traumatologia, Neurologia,
Cardiologia y odontologia. Fue un estudio, transversal y cuantitativo prospectivo
descriptivo. Participaron 68 (100%) usuarios/clientes. Se obtuvo como resultados
un puntaje maximo en la dimension tangibilidad; con un puntaje maximo en los
servicios de la consultoria externa; Traumatologia, Cardiologia lograron alcanzar
puntajes maximos en contra posicion con el servicio Oftalmologia y Odontologia.
Finalmente, el puntaje mas bajo fue el de Neurologia clinica. Llegando a concluir
gue, la calidad de atencién en los pacientes encuestados que pasaron por consulta
externa y de acuerdo a las dimensiones fue buena.

También encontramos aportes en el estudio de Borré (2018) en su estudio
sobre los pacientes hospitalizados, busco identificar la calidad de la atencion dada
en enfermeria. Fue un estudio de método transversal, descriptivo y cuantitativo. En
este estudio se empled el cuestionario y fue aplicado a 158 pacientes. Dentro de
los resultados, el 4% evidencio que la calidad de atencion por parte de enfermeria
resulto ser peor e incluso mucho peor; con un 17% como lo esperaba y el 78%
mejor y hasta mucho mejor. Llegando a concluir que, la Calidad oscila entre el 60%
y 100%. Por otro lado, el 96.8% de sintieron satisfecho y el 97% recomendaria el
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Otra de las indagaciones que precedieron a este estudio fue la de Yépez
(2018) quien en su articulo tuvo como proposito conocer sobre la calidad de
atencién de los pacientes de una red publica en salud. La metodologia fue
cuantitativa con 28 participantes. Para lograr el desarrollo del estudio se realiz6 la
entrevista. Dentro de los resultados, se identificd en las dimensiones, dificultades
en el acceso por aspectos geograficos y administrativos, como limitantes en la
calidad, asi como también fallas sobre la referencia, asi también contra referencia
y como la necesidad de realizar mejoras en las estructuras de las IPS y problemas
en la oportunidad de atencién especializada. Se pudo reconocer que el buen trato
es un aspecto positivo que influye en la atencion y su calidad. Llegando a concluir
gue, a lo que respecta los servicios sanitarios se debe realizar mejoras, bridando
las mismas oportunidades a todos los usuarios, con miras a la integridad, a la
eficacia, la equidad, la eficiencia y la continuidad de los servicios y, bajo la
proteccion y garantia del derecho a la salud y a la vida digna que todo paciente
tiene.

Nos resulté de gran aporte la investigacion realizada por Farifio (2018) en su
articulo sobre la atencion primaria de las unidades de salud, busco estudiar la
satisfaccion y la calidad de atencion. Con enfoque cuantitativo, trasversal
descriptivo, no experimental. Dentro de los resultados se obtuvo que respecto a la
infraestructura el 77% de los encuestados estan satisfechos y con respecto a la
comodidad y la cantidad de las camillas el 83% indico que cumplen con sus
expectativas. Por ultimo, Castillo et al. (2018) al llevar a cabo un estudio sobre el
modelo SERVQUAL sefialo que permite identificar los componentes de calidad que
son los elementos de capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia, tangibilidad y
seguridad, identificando la necesidad y sobre todo la importancia de realizar
mejoras sobre la calidad de servicio, asi como también en las dimensiones que han
sido denominadas Fiabilidad y Capacidad de Respuesta. En cuanto a los clientes
internos, se obtuvo como resultado que 65,52% se encuentran satisfechos con su
puesto de trabajo, de ahi que se concluye que es necesario una evaluacion
permanente, con la aplicacion de estrategias de retroalimentacién para la mejora
continua. Otra de las investigaciones afines a este estudio fue la de Toral, y Zeta,
(2016) en la cual se aplico el modelo de cuestionario SERVQUAL en donde llegaron

a unaimportante conclusion sobre la gestion administrativa del Area Juridica, Social



y Administrativa estaba significativamente relacionada con la calidad del servicio
Sig.< 0.05. También se observé que las dimensiones determinadas dentro de la
gestion administrativa se encontraban relacionadas con el servicio y su calidad. Por
lo que, al realizar mejoras significativas en los procesos de organizacién y
planificacidén, asi como también la direccion y control, se mejorara la calidad del
servicio a nivel institucional.

Revisando los textos que corresponde a las diversas teorias respecto a las
variables de estudio se logré identificar la teoria clasica de la gestion administrativa
la cual constituye el fundamento cientifico de la gestién del despacho fiscal y que
fue formulada por Fayol (1971) en la cual define como aquella buena gestion
gerencial, que cae dentro de parametros que pueden ser identificados y analizados.
Para él es factible lograr optimizar una buena administracion cuando se identifica o
se conocen sus principios. Para ello, establece cinco elementos basicos:
planificacidén, organizacion, direccion, coordinacion y control, a partir de ellas se
debe analizar y evaluar el futuro con la Unica finalidad de elaborar un plan de accion,
asi como también construir una estructura material y humanay asi lograr las metas.
También se debe mantener una comunicacion activa entre el personal de la
organizacion para lograr motivarlo y estimularlo, dentro de un ambiente de
coordinacion, cohesién, integracion y armonia al realizar las actividades.
Finalmente se requiere vigilar que todo haya sido ejecutado conforme al plan
establecido. Esta teoria de la administracién puede universalizarse en todas las
organizaciones, ya que, puede aplicarse en todos los planes y grupos de trabajo.

Otra de las teorias para la gestion del despacho fiscal recibe el nombre de
teoria de la gestibn burocratica que fue desarrollada por Weber (1905)
estableciendo como aquella forma de organizacion bajo una jerarquia del trabajo,
donde todos los trabajadores cuentan con especialidades en sus labores y
funciones. Considera que la burocracia es aquel instrumento de jerarquizacion, por
ello, esta centrada en estructurar dentro de las organizaciones en una jerarquia
para que existan reglas claras de gestion y administracion. Siendo la forma mas
eficiente de la organizacién, bajo una linea bien definida de autoridad en su
estructura, ademas, de reglamentos y reglas claras, las cuales son desarrollados
de manera estricta. Esta teoria se basa en tres principios; el primero es la indole

carismatica, la cual, se apoya en las caracteristicas de los grupos o individuos que
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se relacion con el heroismo, santidad o ejemplaridad; segundo es la indole
tradicional, esta se apoya en las creencias, tradiciones antiguas y en la legitimidad
de las autoridad de ejercer dichas tradiciones; por ultimo, la indole racional, esta se
apoya en el ordenamiento legal y en el derecho de dar 6rdenes por parte de quien
se encuentra en posesion de la dominacion.

Como parte de las teorias conceptuales que corresponden a la gestion del
despacho fiscal se ha determinado las conceptualizaciones fundamentales de Félix
(2016) el cual define a la gestion del despacho fiscal como un proceso donde se
debe trabajar con personas y recursos de forma coordinada, para lograr los
objetivos establecidos de una organizacion; sin embargo, para que ello se logre el
lider debe enfocarse en la eficiencia y también en la eficacia de las actividades
laborales. En ese sentido, por lo que, es evidente la necesidad de que los fiscales
deben tener competencia gerencial en el ejercicio de sus funciones con el fin de
gue puedan diagnosticar la situacion de su despacho, asi como también disefien
un programa que sirva para la descarga procesal, desarrollen diferentes técnicas,
habilidades y estrategias o que efectien objetivos para que su despacho logre una
ventaja competitiva respecto a otras fiscalias del sistema.

Con el propésito de poder comprender mejor el comportamiento de la variable
gestion del despacho fiscal, hemos tomado en consideracion las dimensiones que
establece el autor Félix (2016) las cuales estdn basadas en el proceso de la
administracion tradicional y comprenden: la planeacién, organizacion, direccion y
control. Sobre la etapa de planeacién podemos afirmar que en esta etapa se
especifican los objetivos que se deben conseguir y decir de formar anticipada las
acciones mas adecuadas que se deben ejecutar.

Entre las diversas planificaciones de actividades de la gestién del despacho
fiscal se cuenta con la anticipacién del futuro, analisis de la situacion actual,
determinacioén e identificar los objetivos, la toma de decision sobre los diferentes
tipos de actividades donde la compafiia sera participe, eleccion de estrategias de
negocios y corporativas, y establecer los recursos sumamente importantes para el
logro de las metas de la organizacion (Chambi, 2019).

Segun Rosas (2018) la accién o acciones ejercitadas por el Fiscal, para

administrar o gestionar los recursos materiales y humanos puestos bajo su
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responsabilidad, mediante los cuatro procesos basicos de la gestidn tradicional del
trabajo asignado, con la finalidad de lograr eficacia y eficiencia en su labor.

Por medio de la funcion administrativa el fiscal se encarga de desarrollar
planes de trabajo de manera especifica en su despacho o unidad operativa, para
un corto, mediano o largo plazo. Estos planes podrian ser, por ejemplo, el principio
de oportunidad, el cual su aplicacion incremento en un 30% a lo que respecta al
afio anterior o reducir las quejas de derechos declaradas nulas y fundadas por la
fiscalia superior a un 10%. Ello quiere decir, que al momento de desarrollar la
planeacion el fiscal deber definir las metas y disefar los mecanismos para lograrlas.
La etapa de organizacion consiste en coordinar y ensamblar los recursos humanos,
fisicos, financieros, de informacion y otros, las cuales suelen ser necesarias para el
logro de las metas, como actividades que ayuden a atraer personal hacia la
organizacion, asi también, detallar las responsabilidades de cada cargo, agrupar
las tareas dentro de unidades de trabajo, estableces nuevas condiciones entre las
personas y las cosas con el fin de que estas funcionen en conjunto, dirigir y distribuir
los recursos (Félix, 2016).

El fiscal ejerce su funcion organizacional cuando sabe determinar los recursos
con que cuenta, identifica lo que debe hacer y como se debe hacer y quien es el
responsable de la tarea funcional con el fin de lograr las metas. También es
necesario determinar qué hacer y con quienes coordinar cuando surge un atraso
de dos meses en dar respuestas a los usuarios y asi mejorar el proposito de la
organizacion y evitar atrasos. Segun Félix (2016) la etapa de direccion tiene la
finalidad de estimular el buen desempefio de las personas. Se trata nada mas que
de motivar y dirigir a los empleados y de mantener con ellos una adecuada
comunicacién ya sea individual o de forma grupal. La direccién mantiene el contacto
cercano y cotidiano con la gente, el cual contribuye a inspirarla y orientarla al
cumplimiento de las metas de la organizacién y del equipo.

La direccion se da en divisiones, departamentos, equipos y en la cima de las
organizaciones completas. Un modelo de despacho fiscal dinamico, acorde a los
objetivos de cada uno de los subordinados y flexible, exige drastico cambio sobre
el pensamiento de los actores fiscales provisionales, quienes deben dirigir y motivar
de forma estratégica a su personal a través de un buen canal de comunicacion, con

el fin de identificar y atender los deseos, anhelos y necesidades (Chambi, 2019).
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De acuerdo a lo que sefiala Félix (2016) la etapa de control es el proceso que
se lleva a cabo luego de establecer las metas en la planeacion, asi como el
esquema estructural y formular los planes a partir del proceso de contratar y el de
organizacion; motivar y capacitar al personal, que corresponde a la direccion y
luego de todo ello, es importante una evaluacion para verifica que las cosas
marchen como estaba previsto, puesto que se debe, realizar una comparacion con
la realidad desempefiada con las metas que fueron fijadas anteriormente. En caso
existan desviaciones significativas, es importante que la administracion retome de
forma inmediata las riendas del desempefio. Todo ello se denomina la funcion de
contralar bajo el proceso de comparar, vigilar y corregir.

Las teorias generales relacionadas a la variable calidad de atencion
corresponden en primer lugar a la teoria denominada control total de calidad y fue
formulada por Feigenbaum (1976) propone crear un sistema que contenga una
serie de pasos replicables, con el fin de conseguir la mayor calidad en todo tipo de
servicios. De tal forma que, el factor suerte se eliminaba en el proceso de obtener
del usuario la mayor satisfaccion. Dentro de sus principios esenciales y basicos
tenemos: en primer lugar, que gracias la similitud de productos existentes en el
mercado y a la gran cantidad de servicios, los usuarios o quien adquiere un
producto tienden a fijarse sobre todo en las diferencias que existen entre cada uno
de ellos. Por ello, la calidad que se ofrece al brindar un servicio es un factor
sumamente decisivo. En segundo lugar, la calidad al brindar la atencion es lo mas
importante para alcanzar el crecimiento y el éxito de una organizacién empresarial
publica o privada. En tercer lugar, no se debe olvidar que la calidad deriva de la
gestidn que se realiza en la institucién; en consideracion, si se es capaz de formar
correctamente a los representantes de los trabajadores, el servicio creado por una
institucion sera de la mayor calidad posible.

Otra de las teorias que fundamenta esta variable de calidad de atencion
corresponde a la teoria del enfoque basado en procesos. Esta teoria se formula
segun las Normas ISO 9001 (2008) en donde esta gestion de procesos, los
Sistemas de Gestidn de la Calidad ISO definen a un proceso como aquel conjunto
de distintas actividades o acciones que estan interrelacionadas, las cuales
mantienen una interaccion entre si. Mediante estas diversas actividades en los

resultados se transforman los elementos de entrada, para ello resulta esencial la
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asignacion de recursos. La principal ventaja de este enfoque que se basa en
procesos que propone 1ISO-9001 reside en la gestidon y control de cada interaccion
gue se da con los procesos entre las funciones jerarquicas de la organizacién. Por
lo tanto, los procesos deben ser Utiles para en la aportacién de cierto valor a la
organizacion, asi mismo, deben mantenerse a la altura con los objetivos, asi como
también, al alcance y grado de complejidad de la organizacién. En resumen, esta
teoria nos ayudé a supervisar y gestionar continuamente la calidad a nivel
institucional para que se pueda identificar areas que requieren mejora.

Segun sefald Callejas (2019) en Latinoamérica predomina la norma ISO
9000, como uno de los instrumentos que tiene el propdsito esencial de garantizar
en una empresa, institucion u organizacion los procesos necesarios que deben ser,
asi como los servicios que brinda, pueden ser la base de referencia o modelo para
otras organizaciones. Al mismo tiempo Lizarzaburo (2016) afirm6 que estas normas
funcionan como una base para los Sistemas de Gestion de Calidad en el sector
publico, las cuales se crean gracias a que la ISO agrupa o reune a las
organizaciones en el mundo para incentivar la creacion de ciertos procesos que
garanticen una idénea calidad en el servicio o en la atencion.

En lo que corresponde a la variable calidad de atencidén se ha tomado en
cuenta lo que sefialaron Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) a través de su tan
famoso modelo SERVQUAL. Para estos autores la calidad de servicio se define
como aquella diferencia que pueden existir entre las expectativas del usuario y las
percepciones frente al servicio; el primero esta relacionado a las referencias que
han obtenido los usuarios a través de sus experiencias mediante el servicio que
recibieron. El segundo que vendria hacer las percepciones, los usuarios reflejan la
forma del servicio que recibieron. Por lo que, las organizaciones deben de eliminar
la brecha sobre lo que el usuario espera y lo que en realidad recibe, para asi lograr
satisfacerlos, para ello, es principalmente importante que se cierren las otras cuatro
brechas, es decir, las de la organizacion. Complementan estas ideas Inquilla,
Calsina y Velasco (2017) sefalando que el SERVQUAL permite definir las
caracteristicas mas relevantes respecto a la medicién de calidad de los servicios
administrativos, estas caracteristicas tienen como unico fin el servicio prestado a

los usuarios, mejorando de manera continua.
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Para Febres y Mercado (2020) la calidad de atencion prestada en los servicios
de una institucion solo se puede conocer al momento de determinar en el usuario
su nivel de satisfaccidon y esto a su vez va permitir dar ciertas mejoras deficiencias
y reafirmar fortalezas con el fin de desarrollar un mejor sistema de atencion de
calidad y que los usuarios reconozcan que cumple sus demandas. A estas
afirmaciones se suma lo dicho por Gallardo y Reynaldos (2015) para quienes un
aspecto relevante y que puede establecer la competitividad de una institucion es la
calidad de atencién que se otorga al usuario. Por lo que, resulta realmente
necesario conocer la percepcion del usuario y cuales son sus expectativas sobre la
atencion que espera recibir en la organizacion. Asi también Lasrado (2017)
argumenta que dentro de la calidad es importante tener presente la satisfaccion del
cliente, la cual se refiere a lo que la organizacion esté logrando tanto en sus clientes
externos, que se definen como el cliente inmediato de la organizacion y el cliente
interno, que son todos los trabajadores que estructuran la organizacion y son los
gue brindan atencién al cliente externo.

Es necesario que tengamos en cuenta que la calidad en términos generales,
segun Ganga et al. (2019) es considerada como un conjunto de propiedades
inherente a un objeto, bien o servicio, que permiten juzgar su valor. Cuando esta
concepcion la llevamos a ambito de los servicios que ofrece el Estado, la calidad
esta asociada a la entrega de un conjunto de prestaciones que busca satisfacer las
necesidades o expectativas del ciudadano y por ello cumple ciertas exigencias.
Tambien hay que tener presente que, para cumplir con el reto de lograr la calidad
en la atencidén, debemos definir estandares que permitan medir y realizar un
seguimiento a los servicios prestados por la organizacion. Esto con la finalidad de
determinar errores, incumplimiento de objetivos y definir las mejores acciones para
lograr una gestion de calidad (Elkomy y Cookson, 2018)

Desde la oOptica de los autores fundamentales de la variable calidad de
atencion se pudo establecen que para medir la calidad bajo el modelo SERVQUAL
es necesario considerar cinco dimensiones que forman parte de un instrumento
estandarizado y de utilidad generalizada. Dentro de estas dimensiones se
encuentran: la fiabilidad, la seguridad, los elementos tangibles, la capacidad de
respuesta y la empatia (Parasuraman et al.,1985). Esto en debido a que tal como

sefalaron Cépeda y Cifuentes (2019) mejorar la gestion es un reto para quienes

15



dirigen y gerencian una institucion puablica, en tal sentido, es necesario incrementar
la capacidad que tiene el Estado, para que asi se pueda cumplir y satisfacer las
necesidades que presentan los ciudadanos y de los grupos de valor. En esta tarea
es necesario realizar el fortalecimiento de modelos de planeacién y gestion,
apoyandonos en algun Sistema de Gestidén de Calidad.

En cuanto a la dimension fiabilidad se puede afirmar que en este caso se
refieren a la evaluacion que los usuarios hacen sobre si una organizacion es capaz
de entregar un servicio fiable, de calidad y a tiempo (Parasuraman et al.,1985). Es
decir que, se alude la forma de ejecutar el servicio prometido al usuario de manera
cuidadosa vy fiable. Respecto a esta dimension Vergit (2021) refiere que es la
habilidad para ejecutar el servicio que se ha proyectado la institucion, la cual
debe ser fiable y cuidadosa. Para su medicion se tiene en cuenta lo referente a
los procesos que la organizacion ejecuta como parte de su servicio.

La seguridad es una dimension que se refiere a la percepcion del usuario
sobre los conocimientos y la atencion que muestran los empleados, asi como sus
habilidades y su capacidad de despertar confianza e inspirar credibilidad
(Parasuraman et al.,1985). Esto no es méas que la atencion brindada por el personal
bajo sus conocimientos y habilidades profesionales orientadas a inspirar confianza
y credibilidad. Desde otra perspectiva, Tobias et al. (2020) expresaron que la
seguridad que puede generar la organizacion permite que el usuario una importante
confianza frente el servicio brindado por los trabajadores, con una
excelente comunicacién, demostracién de habilidades, conocimientos técnicos y
una actitud correcta.

Los Elementos tangibles, que como su nombre indica, se refiere a la
evaluacion que los clientes sobre la imagen que transmite sus instalaciones de la
organizacion, también la de su personal, de los equipos que maneja, de los
materiales o incluso de la comunicacion (Parasuraman et al.,1985). En otras
palabras, es el aspecto fisico que emite las instalaciones, asi como también los los
materiales de comunicacion, equipos y el personal. Para Pincay y Parra (2015) los
tangibles son los elementos que constituyen la estética visual de una organizacién
incluyen aspectos que van desde lo fisico o la apariencia de sus instalaciones hasta

los equipos, con y dispositivos que utilizan para brindar atencion al usuario y que
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influyen en los usuarios de hoy. También incluye la apariencia fisica del personal
gue brinda atencion al usuario.

La dimension capacidad de respuesta, trata se trata de la evaluacion de un
cliente respecto a si la institucion reacciona rapido a sus necesidades y si esta en
disposicion de ayudar y proporcionar una atencion rapida (Parasuraman et
al.,1985). En cierto modo se trata de la disposicion del personal y la voluntad de
para ayudar al usuario y proporcionar la atencion necesaria. Sobre esta dimension
Oseda y Merillo (2020) sefialaron que se refiere al modo en que tan rapido puede
una organizacion responder al cliente. En ciertos casos puede existir una
percepcion negativa debido a que la institucion ignora o evade los requerimientos
del usuario en cuanto al servicio que espera. Es mas dificil que el usuario tenga
una valoracion positiva del servicio si es que no hay voluntad y disposicion de servir.

Por dltimo, se tiene a la empatia que segun Parasuraman et al. (1985) se
refiere a la evaluacién que los usuarios realizan de la atencién personalizada que
dispensa una institucion. En sintesis, esta dimension se refiere a la atencion
personalizada ofrecida a los usuarios, en ese sentido, Chuquicusma et al. (2020)
enfatiza que se refiere a la atencion personalizaday que presta alto nivel de
importancia a los detalles. Como son por ejemplo el cuidado en la recepcion que
brinda la empresa u organizacion al cliente o usuario, asumiendo cada una de las
expectativas basicas que tienen los clientes y que esperan que las empresas
realicen acciones pensando en el bienestar de ellos y actuando como si adivinaran

lo que el cliente desea encontrar en el proceso de atencion.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Sobre el tipo de estudio que planificamos utilizar, corresponde a una investigacion
basica. La intencién de la investigacion fue cumplir con la realizacion de un analisis
tedrico que permita proponer acciones que contribuyen a la solucién que requiere
la problemética detectada en cuanto a la gestién del despacho fiscal y la atencion
al usuario. Con estos aportes buscamos incrementar el nivel de conocimiento
existente en torno a las dos variables mencionadas.

Hemos elegido este tipo de estudio basandonos en la definicion conceptual
gue brindaron Hernandez et al. (2016) sobre los estudios basicos, sefialando que
estan referidos a la forma como se desarrollaran el conjunto de acciones dentro del
proceso general de la indagacién cientifica.

El enfoque de la investigacion fue de tipo cuantitativo, esto se debe a que los
datos que recolectamos los sometimos a un tratamiento matematico especial con
la intencidn preestablecida de conocer si nuestras hipotesis formuladas al inicio de
la investigacion eran verdaderas o falsas.

La literatura que define al enfoque cuantitativo estuvo basada en lo que sefial
Valderrama (2015) quien explicaba que este enfoque, con la finalidad respuestas
confiables a las preguntas planteadas para la realizacién del estudio cientifico y
poder probar las hipétesis pre establecidas, utilizaba la recoleccion de datos y
posteriormente el andlisis de datos medicibn numérica y luego el conteo,
frecuentemente, para tales hechos se recurre a la utilizaciéon de la estadistica para
lograr resultados con exactitud sobre el comportamiento o caracteristicas
cuantificables que se requiere saber de poblaciéon o muestra..

El nivel que abarco6 nuestro estudio era conocido como correlacional. No solo
buscamos detallar las caracteristicas de las variables gestion del despacho fiscal y
calidad de atencidn, sino que, nuestro trabajo buscaba conocer la vinculacion que
podia amalgamar o fusionar a ambas variables estudiadas.

La concepcion que tomamos como fundamento sobre el nivel de investigacion
correlacional fue establecida por Hernandez et al. (2016) los cuales sefalaron que
el nivel correlacional tenia como caracteristica relevante el analisis estadistico de
dos o0 mas variables para descifrar en base a valores numéricos el tipo y nivel de

relacion existente. Esto es precisamente, lo que lo diferencia de los demas tipos de
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nivel, ya que algunos andlisis solo se cumplen de forma univariada, es decir a una
sola variable; mientras que en otros se pretende encontrar una explicacion de tipo
causal.

Dentro del proceso de investigacion ha sido necesario que como responsables
de la investigacién contemos con una idea a cerca del manejo que deberiamos
realizar sobre cada variable de estudio. Es decir, si proponiamos manipular o no a
las variables gestion del despacho fiscal y calidad de atencion. Esto nos obligé a
seleccionar un disefio de investigacion, el mismo que en nuestro caso fue de tipo
no experimental. Esto en razén de que no teniamos el propdsito de realizar alguna
manipulacion de los fendmenos para ocasionar un cambio o la produccién de algun
efecto entre las variables estudiadas.

Dentro del disefio no experimental, optamos por el tipo correlacional -
transeccional. Ello quiso decir que los datos se recolectaron en un solo momento y
gue no se aplicaron acciones de pre y pos test sino que, se recogio informacion
sobre la gestion del despacho fiscal y la calidad de atencion en una Unica vez y que
esta se sometié a un proceso estadistico de verificacion para saber la existencia o
no de algun tipo de relacion que se podria dar entre las dos variables.

Nuestra decision se sustent6 en la definicion que sefialaban Hernandez et al
(2016) sobre el diseiio no experimental, al cual describieron como aquel que se
caracteriza por recolectar informacion de la muestra de estudio sin la necesidad de
llevar acabo un manejo premeditado de alguna de las variables investigadas. No se
cumple ningan experimento.

Sobre los disefios correlacionales — transeccionales Serrano (2020) nos
manifestd que consisten en evaluar dos variables, con el Unico fin de estudiar el
grado de correlaciéon entre ellas. La investigacién correlacional, por tanto, trata de
descubrir cdmo cambia una variable al hacerlo la otra. Pero al ser transeccional la
medicion de las variables debid ser Unica y no repetitiva.

Todos los disefios de investigacion estan basados en la utilizacion de un
paradigma en nuestro caso este paradigma fue el positivista debido a que el
principal objetivo del estudio fue comprobar las hipétesis planteadas a través del
proceso estadistico o identificar ciertos parametros que una determinada variable

puede presentar mediante la expresion numérica (Serrano, 2020). Todo paradigma
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se podia representar de manera esquematica. En este caso la representacion del

disefio de investigacion fue la siguiente:

En donde:

M = 197 usuarios de una Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en
Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar.

V1 = Gestién del despacho fiscal

V2 = Calidad de atencion

r = Nivel de correlacion.

En el aspecto que corresponde a los mecanismos que fueron utilizados para
cumplir con el proceso de investigacion, se empled el método hipotético —
deductivo. Teniendo como punto de partida a la observacion, a partir de la cual ha
sido posible identificar los factores de la problematica existentes en el ambito de
una Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en Violencia Contra la
Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar, seguidamente realizamos la recoleccion
de datos con la intencion de procesarlos y poder comprobar la validez de las
premisas, asi como la inferencia de cada una de las conclusiones en base a los
objetivos de investigacion.

En todo este proceso se tuvo presente que el método segun Hernandez, et.
al (2016) es el camino que el investigador traza con el propdsito de poder lograr las
metas que se han propuesto dentro del proceso de planificacion y ejecucion de la

investigacion.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion del despacho fiscal

Para Félix (2016) la gestion del despacho fiscal es un proceso donde se debe
trabajar con personas y recursos de forma coordinada, para lograr los objetivos
establecidos de una organizacion; sin embargo, para que ello se logre el lider debe
enfocarse en la eficiencia y eficacia de las actividades laborales. Cumpliendo con

los procesos de planeacion, organizacion, direccion y control (p.78).

Definicién operacional de la gestion del despacho fiscal

El procedimiento de medicion de esta variable se llevd a cabo gracias a la
construccion que un cuestionario de preguntas, que fue utilizado como instrumento
de recoleccion de opiniones de cada uno de los sujetos de la muestra. Dicho
cuestionario contenia 20 preguntas, y estaban redactadas en funcion de las 4

dimensiones de la variable y sus 20 indicadores. La escala fue de tipo ordinal.

Variable 2: Calidad de atencién

Segun Parasuraman et al. (1985) la calidad de servicio se define como aquella
diferencia que existe entre las expectativas del usuario y las percepciones frente al
servicio; el primero esta relacionado a las referencias que han obtenido los usuarios

a través de sus experiencias mediante el servicio que recibieron (p. 80).

Definicion operacional de la calidad de atencion

Se midio la calidad de atencion utilizando un instrumento que estaba estandarizado
y que se conoce con el nombre de SERVQUAL, su estructura consta de 22 items
gue surgen de las 5 dimensiones y los 22 indicadores que forman parte de este

cuestionario de preguntas, con una escala ordinal.

3.3. Poblacién y muestra

Poblacion

Para poder comprender mejor lo que es una poblacion dentro de un proceso de
investigaciéon hemos tomado como referencia lo que argumentan Hernandez et al.
(2016) al describir que la poblacion esta compuesta por todos los sujetos,
organizaciones u objetos pertenecen al ambito donde se llevara a cabo una

investigacién. Dentro de sus delimitaciones se puede sefialar que son todas

21



aguellas unidades que mantienen una similitud en sus caracteristicas pueden ser
estudiados debido a que sus peculiaridades son de importancia para quien se
propone investigar.

En el presente trabajo de investigacion la poblacion estara constituida por 400
usuarios de una Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en Violencia
Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar. Todos ellos fueron elegidos
parte de este estudio debido a que el investigador tiene acceso a cada uno de ellos,

ya que, constituyen usuarios de su centro laboral.

Muestra
La muestra de nuestra investigacion estaba conformada de manera especifica por
usuarios de una Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en Violencia
Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar, ubicada en la ciudad de Lima.
Segun sefialaban Naupas y Mejia (2015) toda muestra es el subconjunto del
total de sujetos que se identifican como parte de un problema y representa la mayor
parte poblacional. Es utilizada para sacar conclusiones sobre algun fenébmeno en
especial. Se usa de forma muy cotidiana como una manera de recopilar informacién
sin tener que medir a toda la poblacion. Desde este punto de vista, debido a que
nuestra poblacion era extensa, se opt6 por utilizar una muestra, para ello se empled
la féormula que corresponde a la muestra de tipo finito. Despejando los datos de la
formula se pudo obtener el tamafio real de la muestra la cual debio estar
conformada por 197 unidades de analisis que corresponden a los usuarios de la
Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en Violencia Contra la Mujer y

los Integrantes del Grupo Familiar.

Muestreo

Para Ramirez (2017) el muestreo es un proceso que obedece a una técnica que se
usa para conocer cuantas unidades de analisis formaran la muestra y quienes seran
seleccionados. Es asi que utilizamos el muestreo de tipo probabilistico. De acuerdo
al criterio de Mejia & Mejia (2015) el muestreo probabilistico es aquella técnica
estadistica en la cual todo el conjunto de sujetos que conforman la poblacion posen
la misma posibilidad de salir elegidos como unidades de analisis. Dentro del

muestreo probabilistico se decidio utilizar el muestreo aleatorio simple, el cual se
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encuentra caracterizado porgue las unidades de analisis se eligen de manera

casual, dejando de lado todo criterio que pueda tener el investigador.

Dentro de los criterios de inclusion de los sujetos que participaron en este

estudio como parte de la poblacion se consideraron los siguientes:

Tener un proceso en investigacion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima
Norte Especializada en Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del
Grupo Familiar.

Acreditar ser representante legal dentro de un proceso en investigacion en
una Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en Violencia
Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar.

Acudir a la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en
Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar el dia que se
llevara a cabo la encuesta.

Manifestar su aceptacion para participar en este proceso de investigacion

cientifica, luego de conocer los propdsitos de esta.

Los criterios que se tomaran en consideracion para excluir a un integrante de

la poblacién de estudio y no ser considerado en el proceso de recoleccion de datos

seran:

No tener activo un proceso en investigacion en una Sede del Distrito Fiscal
de Lima Norte Especializada en Violencia Contra la Mujer y los Integrantes
del Grupo Familiar.

No acreditar ser representante legal en un proceso en investigacion en la
Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en Violencia Contra la
Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar.

No estar presente el dia que se realiza la encuesta en la una Sede del
Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en Violencia Contra la Mujer y
los Integrantes del Grupo Familiar

Manifestar que no desea participar en el proceso de investigacion cientifica

Unidades de anéalisis

Como unidades de andlisis se conoce a todos aquellos sujetos que seran sometidos

a un proceso de investigacion, es decir es la persona que sera evaluada de manera

directa para conocer cada una de sus caracteristicas u opiniones (Zacarias y Supo,
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2020). En esta investigacion hemos identificado que las unidades de analisis de la
muestra de estudio fueron cada uno de los 197 usuarios que recibian atencion en
la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en Violencia Contra la Mujer
y los Integrantes del Grupo Familiar de la ciudad de Lima y que fueron sometidos a

una encuesta.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se ha elegido para cumplir con el proceso de recoleccion de
informacion sera la encuesta. Este tipo de técnica es definida por Hernandez et al.
(2016) como un proceso que aporta datos, los cuales, se pueden extraer mediante
las respuestas obtenidas como fruto de un conjunto de preguntas establecidas en
un documento. Para ello, cada individuo que es sometido a un proceso donde
brinda su opinibn de manera precisa y segun las condiciones que pauta el
investigador.

Como instrumento se utilizé dos cuestionarios. Segun sefialaron Hernandez, et
al. (2016) el cuestionario es un medio fisico y esta estructurado por varias preguntas
redactas en base a las dimensiones y cada uno de sus indicadores que forman
parte de la investigacion, asi mismo estas deben ser coherentes, organizadas,
secuenciales.

El instrumento que midio la gestion del despacho fiscal ha sido elaborado por
el investigador y para ello utiliz6 como referencia los lineamientos tedricos que
estaban establecidos por Félix (2016) en su texto redactado para la Academia de
la Magistratura. En el caso de la calidad de atencion utilizamos como instrumento
el cuestionario adaptado del SERVQUAL el mismo que ya estaba estandarizado vy,
por tanto, podia ser aplicado en diversos &mbitos institucionales para medir
aspectos relacionados a la calidad de atencion o servicio. Este instrumento fue

creado por Parasuraman et al. (1985)

Validez

El proceso de validacion que se ha utilizado en estos instrumentos correspondié a
la técnica de juicio de expertos, a través de la cual se eligio a tres (3) expertos en
gestion publica y/o investigacion cientifica, para solicitar su criterio de jueces sobre

cada una de las preguntas plasmadas en los cuestionarios. Finalmente, se logro
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obtener por unanimidad que los instrumentos cumplen a cabalidad con el “Criterio
de suficiencia”. En resumen, la validacion es entendida como el grado en que las
preguntas que forman parte de un instrumento cumplen con los criterios de

pertinencia, claridad y relevancia (Naupas, Mejia y Novoa, 2020)

Tabla 1: Juicio de expertos sobre gestion del despacho fiscal. (véase en anexo)

Tabla 2: Juicio de expertos sobre calidad de atencion. (véase en anexo)

Que, los instrumentos fueron validados por tres expertos, entre ellos dos
doctores y un magister, siendo el magister Johnny Roger Toma James, funcionario
publico de una municipalidad, la doctora Susana Filomena Montoya Olortegui, ex
juez del Distrito judicial de Lima Norte, y el doctor Walter Manuel Vasquez
Mondragon, docente universitario con mas de diez afios de experiencia en

investigacion.

Confiabilidad
La confiabilidad de los instrumentos esta referida al grado de precision en que, al
aplicar repetidamente el instrumento a los mismos sujetos, se obtienen resultados
estadisticamente similares (Hernandez et al., 2016). Bajo esta concepcién debimos
elegir a 20 usuarios de la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en
Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar de la Ciudad de Lima.
Todos ellos fueron sometidos a una prueba piloto a través de la cual se conocié su
criterio sobre la gestidén del despacho fiscal y la calidad de atencién.

La base de datos que se recolectaron en esta prueba piloto fue procesada
estadisticamente, y sometiendo los valores a la prueba Alfa de Cronbach, a través

de la cual logramos conocer el nivel de confiabilidad de los cuestionarios.

Tabla 3: Estadistico de fiabilidad para los instrumentos de medicion. (véase en
anexo)

Segun los resultados obtenidos el valor de a = ,845 corresponde al nivel de
confiabilidad del cuestionario sobre gestidon del despacho fiscal. También se aprecia
que a =,848 corresponde al nivel de confiabilidad del cuestionario sobre calidad de

atencion. Ambos resultados, fueron obtenidos en base a la recoleccion de datos de
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la prueba piloto realizada con un total de 20 usuarios de la una Sede del Distrito
Fiscal de Lima Norte Especializada en Violencia Contra la Mujer y los Integrantes
del Grupo Familiar, los que demuestran que son aplicables debido a que presenta

un nivel de fuerte confiabilidad.

3.5. Procedimiento

Con la intencion de alcanzar cada uno de los objetivos de esta investigacion se
planificé llevar a cabo diversos procedimientos que hicieron posible determinar de
forma concisa cada una de las conclusiones descritas, que estan relacionadas a
las hipotesis establecidas en este trabajo de investigacion.

En cuanto, a los procedimientos que fueron planificados estaban relacionados
con el disefio y también con la elaboracion de cada uno de los instrumentos
empleados para la recoleccion de cada dato importante, asi como también para su
validacién y determinacién de la confiabilidad. Consiguientemente, de haberse
cumplido esta etapa se puso en marcha la encuesta y las respuestas obtenidas
fueron organizadas dentro de una base de datos en Excel, que consecuentemente
de ello se prosiguid a realizar su procesamiento estadistico, organizando y
analizando cada uno de los resultados, los que por su puesto fueron interpretados
y tomados como sustento para la redaccion de las conclusiones vy
recomendaciones.

El recojo de la informacion fue hecho de manera directa, se encuesto a cada
usuario de la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte Especializada en Violencia
Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar solicitandoles que respondan
cada una de las 20 preguntas que conformaran el cuestionario sobre la gestion del
despacho fiscal. En el caso del cuestionario sobre calidad de atencion los
encuestados respondieron 22 preguntas. En el caso de las escalas, ambos
instrumentos presentaron una escala politdmica con cinco opciones de medicion
gue fueron: Siempre (5); casi siempre (4); a veces (3); Casi nunca (2) nunca (1).
Las opciones variaron en el caso de la calidad de atencion, ya que, el encuestado
podia marcar el mismo namero de opciones, pero con la siguiente denominacion:
totalmente de acuerdo (5); de acuerdo (4); indiferente (3); en desacuerdo (2);

totalmente en desacuerdo (1).
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3.6. Método de anélisis de datos

Segun la metodologia utilizada en el proceso de esta investigacion, el método que
optamos seguir para procesar datos ha sido el cuantitativo. La definicion que nos
brindan Naupas y Mejia (2016) sobre este método es que se caracteriza porque se
basa en emplear los procesos estadisticos, las cuales, estan destinadas a
identificar la veracidad de la hipétesis o su falsedad planteadas en la investigacion
las mismas que fueron establecidas a priori durante la planificacién de este estudio.

Este método utilizado se basa en la estadistica descriptiva, ya que se,
organizaron diferentes tablas y figuras en donde se describe los resultados en
porcentajes estadisticos, otorgando la posibilidad de explicar o detallar el
comportamiento y/o caracteristicas de cada una de las variables y sus respectivas
dimensiones. También se apoya en el uso de la estadistica inferencial, en donde
aplicamos la prueba estadistica Rho de Spearman que era de tipo no probabilistico
y que facilité la determinacion de la relacién entre nuestras variables de estudio
(Supo ,2020). Sobre los niveles de correlacion Hernandez et al. (2015) Establecen
el baremo de correlacion, sefialando que existen once (11) rangos que permiten
identificar el tipo de relacion entre dos o més variables.

Tabla 4. Baremo de correlacion (Véase en anexos)

Esta prueba estadistica también nos permitio conocer el nivel de dicha
relacion y su significancia. La prueba estadistica era pertinente debido a que las
variables fueron de tipo ordinal y se categorizaron a partir de sus indices de
medicion estableciendo tres categorias para cada una de ellas. En lo que respecta
a la gestion del despacho fiscal las categorias fueron deficiente, aceptable y

eficiente. Para la calidad de atencion fueron: Buena, regular, mala.

3.7. Aspectos éticos
Segun sefialaron Zacarias y Supo (2020) los aspectos éticos de una investigacion
se refieren a los parametros que delimitan las acciones del investigador. Siempre
considerando que existen limitaciones y requisitos que todo investigador debe
tomar en cuenta al momento de iniciar una investigacién o de someter a los sujetos
a los procesos que ha planificado.

El autor Soto (2015) detall6 que los aspectos éticos son el conjunto de normas

gue delimitan el actuar del investigador. Estas normas se las encontramos en el
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Cadigo de ética de la Universidad Cesar Vallejo, el cual especifica que, dentro de
las ciencias sociales, los aspectos éticos de un trabajo de investigacion cientifico
resultan ser de interés para American Ritish Educational Research Association —
AERA sefalando que se debe priorizar el respeto hacia la persona, los valores, la
libertad académica, el conocimiento y la calidad de la investigacion. De la misma
forma American Educational Research Association - AERA promueve por medio de
la persuasion oral, cada una de las pautas establecidas sobre la ética que se debe
tomar en cuenta en la realizacibn de la investigacién cientifica para otorgar
proteccién a la autonomia y privacidad de los participantes, también promueve el
consentimiento informado. Finalmente, se consideraron los aspectos éticos
establecidos por las Normas APA 7ma edicién y que reglamentan los parametros

bajo los cuales se debe redactar un informe de investigacion.
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IV. RESULTADOS
Luego de procesar los datos recolectados a través de la encuesta se obtuvo los

siguientes resultados.

4.1. Resultados descriptivos

Gestion del despacho fiscal

2
]
C
1]
2
=
o
Eficients [74-100] Aceptable [47-73] Deficiente [20-46]

Figura 1: Porcentajes sobre la gestion del despacho fiscal en la Sede del Distrito

Fiscal de Lima Norte.

Nota. Fuente

Segun los resultados que se muestran en la figura 1 se puede describir que para el
37,1% de los usuarios la gestion del despacho fiscal es aceptable, sin embargo, un
porcentaje muy similar de 36,5% manifestd que esta gestién es deficiente y el
26,4% de los encuestados consider6 que es eficiente. Es decir, que la gestion del

despacho fiscal es percibida como aceptable o deficiente.
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Tabla 5: Niveles segun dimensiones de la gestidn del despacho fiscal en la Sede

del Distrito Fiscal de Lima Norte.

Dimensiones Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje
valido
Eficiente [19 - 25] 45 22.8
Etapa de planeacion Aceptable [12 - 18] 97 49.2
Deficiente [5-11] 55 27.9
Eficiente [19 - 25] 34 17.2
Etapa de organizacion Aceptable [12 - 18] 50 25.4
Deficiente [5-11] 113 57.4
Eficiente [19 - 25] 62 31.5
Etapa de direccion Aceptable [12 - 18] 69 35.0
Deficiente [5-11] 66 335
Eficiente [19 - 25] 69 35.0
Etapa de control Aceptable [12 - 18] 75 38.1
Deficiente [5-11] 53 26.9

Nota. Fuente

En la tabla 5 apreciamos que la etapa percibida con mayor deficiencia es la
organizacion, segun el 57,4% de los usuarios. También se detalla que para el
49,2% de ellos la planeacion es de nivel aceptable. De igual forma, para el 38,1%
la etapa control es de nivel aceptable, al igual que la etapa direccion que para el
35,0% se ubica en este mismo nivel. En resumen, la etapa mas deficiente es la
organizacion, en tanto que las demas se consideran de nivel aceptable, aunque con

algunos porcentajes que también consideran que existe deficiencias.
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Calidad de atencidn

Porcentaje

Buena [51-110] Regular [52-80] Mala [22-51]

Figura 2: Porcentajes sobre la calidad de atencién en la Sede del Distrito Fiscal de

Lima Norte.

Nota. Fuente

De acuerdo a los usuarios encuestados, se aprecia en la figura 2 que, el 37,6% de
ellos percibe que la calidad de atencion que recibe en la organizacion es de mala
calidad. De igual forma, para el 36,5 de los usuarios, la calidad de atencién es de
nivel regular y para el 25,9% la atencion recibida es de buena calidad. Por lo que
se puede resumir que, la calidad de atencion que perciben los usuarios oscila entre

los niveles de mala y regular calidad respectivamente.

31



Tabla 6: Niveles segun dimensiones de la calidad de atencion en la Sede del Distrito

Fiscal de Lima Norte.

Dimensiones Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje
valido
Buena [15 - 20] 45 22.8
Fiabilidad Regular [10 - 14] 56 28.5
Mala [4-9] 96 48.7
Buena [19 - 25] 32 16.2
Seguridad Regular [12 - 18] 60 30.5
Mala [5-11] 105 53.3
Buena [15 - 20] 33 16.8
Elementos tangibles Regular [10 - 14] 98 49.7
Mala [4-9] 66 335
Buena [15 - 20] 47 23.9
Capacidad de respuesta Regular [10 - 14] 92 46.7
Mala [4-9] 58 29.4
Buena [19 - 25] 100 50.8
Empatia Regular [12 - 18] 53 26.9
Mala [5-11] 44 22.3

Nota. Fuente:

La tabla 6 describe que el 53,3% de los usuarios percibe que la seguridad que

brinda la organizacion en el proceso de atencion es de mala calidad, al igual que la

fiabilidad que también es de mala calidad segun el 48,7% de ellos. La empatia

segun el 50,8% es de buena calidad, en tanto que, para el 49,7% los elementos

tangibles son de regular calidad y la capacidad de respuesta para el 46,7% de

usuarios se ubica en este mismo nivel. En sintesis, los usuarios no se sienten

seguros, ni confian en la calidad de atencidn que reciben en esta organizacion, sin

embargo, consideran que los trabajadores son empéticos.
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4.2. Resultados inferenciales
La informacidén recolectada también se procesO estadisticamente para poder

conocer la validez de nuestras hipotesis de investigacion.

Prueba de hipotesis general

Ho = No existe relacion significativa entre la Gestion del Despacho Fiscal y la
Calidad de Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022.

Hi = Existe relacion significativa entre la Gestion del Despacho Fiscal y la Calidad

de Atencioén en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022.

Condicioén estadistica

({1

El nivel de significacion “p” es menor a 0.05; rechazar la Ho

El nivel de significacion “p” es mayor a 0.05; no se rechaza la Ho

Nivel de significancia: 95% de confianza (p = ,050)

Tabla 7: Prueba de Spearman para la Gestion del Despacho Fiscal y la Calidad de
Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte.

Gestion
del
despacho Calidad de
fiscal atencion
Rho de Gestion del Coeficiente de 1,000 ,863™
Spearman despacho fiscal correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 197 197
Calidad de Coeficiente de ,863™ 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 197 197

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

En la tabla 7 se puede apreciar que de acuerdo a la prueba de Spearman el valor
de la significancia p = ,000 < ,050. Con lo cual se cumple la condicidén estadistica
para rechazar la hipétesis nula. Tambien se evidencia el valor de Rho = ,863 que

describe un nivel de relacion positiva muy fuerte entre las variables. Por lo que, en
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base a estos valores estadisticos se infiere que existe relacion significativa entre la
Gestion del Despacho Fiscal y la Calidad de Atencion en la Sede del Distrito Fiscal
de Lima Norte. Esto implica que, si se gestiona de manera mas eficiente, la calidad

de atencidn serd percibida como buena, sin que ello implique causalidad.

Prueba de hipotesis especifica 1

Ho = No existe relacién significativa entre la etapa de Planeacion y la Calidad de
Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022.

Hi = Existe relacion significativa entre la etapa de Planeaciéon y la Calidad de

Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022.

Tabla 8: Prueba de Spearman para la etapa de Planeacion y la Calidad de Atencién

en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte.

Etapa de Calidad de
planeacion atencién

Rho de Etapa de Coeficiente de 1,000 , 763"
Spearman planeacién correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 197 197
Calidad de Coeficiente de , 763" 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 197 197

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

En la tabla 8 se tiene los resultados que corresponde la prueba de Spearman sobre
la primera hipotesis especifica, en donde el valor de la significancia es de p =
,000 que es menor que p =,050. Con este valor se rechaza la hipétesis nula y se
infiere que existe relacion significativa entre la etapa de Planeacion y la Calidad de
Atencién en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte. Tambien se observa que el
valor de Rho =,763 lo que significa que la relacién es de nivel positivo muy fuerte.
Se infiere que, al planificar con mayor eficiencia, brindaremos una buena calidad

de atencidn a los usuarios de esta organizacion.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Ho = No existe relacion significativa entre la etapa de Organizacion y la Calidad de
Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022.
Hi = Existe relacion significativa entre la etapa de Organizacion y la Calidad de
Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022.

Tabla 9: Prueba de Spearman para la etapa de Organizacion y la Calidad de

Atencioén en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte.

Calidad
Etapa de de
organizacion atencion
Rho de Etapa de Coeficiente de 1,000 ,288™
Spearman organizacion correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 197 197
Calidad de Coeficiente de ,288"™ 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 197 197

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

En la tabla 9 podemos apreciar el resultado de la prueba estadistica segun
Spearman para la segunda hipotesis especifica, donde se obtuvo un valor de p =
,000 < ,050 con la cual se cumple la condicion para rechazar la hipétesis nula 'y por
tanto, se asume que existe relacion significativa entre la etapa de Organizaciony la
Calidad de Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte. Esta relacion
segun el coeficiente Rho = ,288 que es positiva media. Por lo que, se puede inferir
gque de acuerdo a estos datos si mejoramos los procesos de la etapa de
organizacion existe una mediana probabilidad de que se logre obtener un nivel

mayor de calidad de atencién en esta institucion.
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Prueba de hipodtesis especifica 3

Ho = No existe relacion significativa entre la etapa de Direccion y la Calidad de
Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022.

Hi = Existe relacion significativa entre la etapa de Direccion y la Calidad de Atencién
en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022.

Tabla 10: Prueba de Spearman para la etapa de Direccién y la Calidad de Atencién

en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte.

Etapa de Calidad de
direccion  atenciéon

Rho de Etapa de direccién Coeficiente de 1,000 ,865"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 197 197
Calidad de Coeficiente de ,865" 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 197 197

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

En la tabla 10 se detallan los resultados de la prueba de Spearman sobre la tercera
hipétesis especifica en donde el valor de la significancia es de p = ,000 que es
menor que p =,050. Con cuyo valor se puede rechazar la hipotesis nulay se asume
gue existe relacion significativa entre la etapa de Direccién y la Calidad de Atencion
en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte. Tambien se aprecia que el valor de
Rho = ,865 con lo que queda demostrado que el nivel de relacion es positiva muy
fuerte. Se infiere que, a mayor eficiencia en la gestion de la direccién, mayor calidad
de atencion. Este nexo entre variables no se interpreta en ningin caso como

dependencia o causalidad.
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Prueba de hipotesis especifica 4

Ho = No existe relacion significativa entre la etapa de Control y la Calidad de
Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022.

Hi = Existe relacién significativa entre la etapa de Control y la Calidad de Atencién
en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022.

Tabla 11: Prueba de Spearman para la etapa de Control y la Calidad de Atencion

en la Sede de del Distrito Fiscal de Lima Norte.

Etapa de Calidad de

control atencion
Rho de Etapa de control  Coeficiente de 1,000 ,867"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 197 197
Calidad de Coeficiente de 867" 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 197 197

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

Segun los resultados de latabla 11 en la cual se detallan los resultados de la prueba
de Spearman sobre la cuarta hipétesis especifica, en donde el valor obtenido para
la significancia p = ,000 que es menor a p =,050. Esta condicion permite rechazar
la hipdtesis nula y se asume que existe relacion significativa entre la etapa de
Control y la Calidad de Atencién en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte. En lo
gue respecta al valor de la correlacion Rho = ,867 que indica una relacion de nivel
positivo muy fuerte. Por lo que, se puede inferir que, cuanto mejor se gestione la
etapa de control, mayor sera la calidad de atencion a los usuarios de esta

organizacion publica.
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V. DISCUSION

El procesamiento de los datos recolectados evidencido los resultados que
corresponde a cada una de nuestra hipétesis de investigacion. Asi tenemos que en
cuanto a la hipétesis general que sefalaba una relacién entre la gestion del
despacho fiscal y la calidad de atencion se encontré que en relacion con la primera
variable el 37,1% de los usuarios manifestaron que la gestion del despacho fiscal
es de nivel aceptable, pero existia un porcentaje muy similar de 36,5% que
manifestd que era deficiente y un 26,4% que considerd que es eficiente. Esto
significa, que la gestion del despacho fiscal es percibida como aceptable o
deficiente, pero no podemos dejar de lado el porcentaje que sefald que la gestion
en la fiscalia era eficiente. Estos resultados tienen un contraste similar con los que
encontramos en relacion con la variable calidad de atencion, en donde el 37,6% de
usuarios sefialé que la calidad de atencion que recibia era mala. Para un 36,5% era
de nivel regular y para el 25,9% la atencion recibida era buena. Con lo cual, se
observé un comportamiento de esta variable que era muy similar a la anterior, y por
ende se consideré que la calidad de atencién segun los usuarios podia ser
considerada como mala o en el mejor de los casos como regular.

Estas similitudes que se encontraron durante el analisis de las variables de
investigacion fueron refrendadas o consolidadas con la existencia de valores
estadisticos que demostraban la existencia de una correlacion de tipo significativa
y de nivel alto. Esto fue demostrado a través de los valores de la prueba de
Spearman donde p =,000 < ,050 y el valor de Rho = ,863 que describen lo que en
lineas anteriores expresamos, (nivel de relacion positiva muy fuerte y significancia
alta entre las variables). Con estas inferencias se afirmé que si se gestiona de
manera mas eficiente era altamente probable que la calidad de atencion fuese
percibida como buena por los usuarios de la Fiscalia en la cual se llevo a cabo el
estudio. Estos resultados son muy similares a los que determino Chambi (2019) al
sefalar que la gestion del despacho fiscal y la variable calidad de servicio tenian
un vinculo altamente positivo, o que implica y resalta que era vital reforzar la
gestion de todo tipo de recursos para poder garantizar una buena calidad de
servicio.

En virtud de estos resultados podemos ver como se cumple lo que en su

momento sefalaba Fayol (1971) a través de su teoria clasica de la gestion
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administrativa en la que expresaba que toda gestion gerencial, que cae dentro de
parametros que pueden ser identificados y analizados es factible de optimizar y
desarrollar una buena administracion, pero para ello era necesario identificar sus
principios y sobre todo los cinco elementos béasicos que son: planificacién,
organizacion, direccion, coordinacion y control. Dentro del contexto de estas
afirmaciones se puede considerar lo que manifestaron Pérez et al. (2022) sobre la
gestién administrativa, que la consideraron como un baluarte incalculable para el
desarrollo de las instituciones, y que esta podia ser exitosa si se tomaba en
consideracion los procesos que se cumplen en la accion administrativa, como son
los de la planificacion, organizacion, direccidon y control. Sin embargo, la aplicaciéon
y desarrollo de todos estos procesos recae en quien dirige la organizacion ya que
solo asi se podra brindar una atencion de calidad, con lo cual queda demostrado
gue la gestibn administrativa esta estrechamente vinculada con la calidad de
servicio tanto en organizaciones publicas como privadas y dentro de los diferentes
ambitos como el economico, industrial, comercial, cultural, educativo, Social y
politico.

Otra de las investigaciones que demostré a través de sus resultados, una gran
similitud con lo que acabamos de detallar, fue la de Toral, y Zeta, (2016) en el cual
bajo el modelo SERVQUAL en donde llegaron a una importante conclusion sobre
la gestion administrativa del Area Juridica, Social y Administrativa estaba
relacionada a la calidad del servicio de manera significativa. A su vez se observo
gue las dimensiones determinadas dentro de la de gestion administrativa, también
presentaron relacion con la calidad del servicio. Con lo cual se afirmé que, al
cambiar los procesos de planificacion y organizacion, asi como también la direccién
y control, mejoraria la calidad del servicio a nivel institucional.

Para que se logre cumplir lo que se ha descrito en las lineas precedentes,
tenemos que considerar lo que la teoria de la gestion burocratica desarrollada por
Weber (1905) establecid, es decir que todos los trabajadores cuenten con funciones
especificas en sus labores, realizando asi un proceso de jerarquizacion, basada en
tres principios; el primero es el aspecto carismatico, que recoge las caracteristicas
de los grupos o individuos; el segundo es la practica de lo tradicional, y que se
apoya en las creencias, tradiciones antiguas y en la legitimidad de las autoridad y

el tercero es el racional, que se apoya en los aspectos legales que le otorga la
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autoridad a quien dirige la organizacibn y puede establecer Ordenes vy
procedimientos a seguir. Si estos tres principios no se identifican dentro de la
organizacion es muy dificil que se pueda encaminar un proceso de gestion exitoso
y por ende al estar relacionada con la calidad de atencion se tendra usuarios
mayoritariamente descontentos.

Esta relacion de nivel tan alto también fue evidenciada por Velarde, et al.
(2017) al encontrar una correlacién altamente significativa entre la calidad y la
satisfaccion de usuarios con un valor estadistico de chi-cuadrado de 178,314 y una
significancia p= 0,000 con la que afirmd que, a mayor calidad de servicio, es
altamente probable generar una mayor satisfaccion de los clientes, lo cual termina
por demostrar que la calidad de servicio es un valor agregado muy importante para
el cliente dentro del proceso de satisfaccion de sus necesidades. Todo esto nos
permite mirar mas all4 del contexto en la cual realizamos nuestra investigacion.
Brindar un servicio o atencion no se limita solo al ambito de una organizaciéon de
justicia si no que, se universaliza en el ambito publico y en el privado y dentro de
estos contextos analizando los resultados de Renteria y Valiente (2020)
encontramos que todos los usuarios tienen un alto nivel de expectativas, guardando
similitud con los porcentajes donde el nivel de calidad y la atencién dentro de una
organizacion diferente a la juridica, indicO que el 74% de usuarios esta muy
satisfecho con la calidad de atencion, un 25% solo satisfecho y apenas el 1% fueron
indiferentes. Segun el género de los sujetos, el masculino fue quien presentd un
71% de satisfaccion y solo un 3% indiferentes a la atencién brindada en el centro,
por lo que la mayoria de las usuarias estaba muy satisfecho. Con lo cual queda
demostrado que la calidad es un valor agregado de la gestion y que genera niveles
de satisfaccioén en ellos usuarios, pudiendo expresar aceptacion o rechazo a una
determinada gestion.

Tal como sefala una de las teorias la calidad debe ser total. Es decir, debe
abarcar todos los aspectos y procesos que se llevan a cabo dentro de la gestion, y
tal como sefialé Feigenbaum (1976) en su teoria del control total de la calidad es
necesario crear un sistema con una serie de pasos aplicables a conseguir la mayor
calidad en todos los tipos de atencién. Para lo cual se debe considerar tres
aspectos: primero, debemos hacer la diferencia en el producto o servicio ofrecido;

segundo, considerar la calidad como el unico medio para alcanzar el éxito; tercero,
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tener presente que la calidad deriva de la capacidad de gestion que tiene una
organizacion. Estos aspectos parecen estar olvidados en el ambito publico de
nuestro pais, puesto que quienes gestionan solo lo hacen para cumplir con lo que
establece las normas y no pensando en hacer la diferencia sobre todo en el &mbito
juridico donde por mucho tiempo se ha impuesto una gestion tradicional que se
acomoda a los pensamientos de quien dirige la organizacion y no a lo que espera
el usuario.

Dentro de los procesos de gestion del ambito juridico, son muy escasa las
organizaciones en las que se ha implementado a la fecha sistemas de gestién de
calidad como el que establecen las Normas ISO 9001 (2008) la cual establece que
una forma exitosa de gestionar es hacerlo por procesos y que cada proceso es un
conjunto de actividades que, vinculadas estrechamente, y que pueden interactuar
entre si. Pero para que esto se lleve a cabo es necesario que la organizacion cuente
con los recursos apropiados, ya que cada oficina y cada actividad que estas
realizan son sometidos a un proceso de evaluacion y control con la finalidad de
verificar que los aspectos destinados a gestionar cumplan con los indicadores de
calidad, garantizando asi que el producto o servicio final sea acorde a las
necesidades de los usuarios.

Al analizar los resultados que obtuvimos en cuanto a la primera hipotesis
especifica encontramos que, para el 49,2% de usuarios la planeacion es de nivel
aceptable en tanto que, segun el 48,7% de ellos la fiabilidad como parte de la
calidad de atencion es mala. Esto se refleja en el hecho de que la calidad de
atencion en general sigue siendo percibida como mala o regular por quienes
acuden a buscar atencion en una de las Sedes del Distrito Fiscal de Lima Norte. A
estos resultados se sumaron los valores de la prueba de hipotesis en donde la
significancia fue p = ,000 determinandose que existia relacion significativa entre la
etapa de Planeacion y la Calidad de Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima
Norte, pero tambien, se encontré que el valor de Rho =,763 y que demostraba un
nivel positivo muy fuerte de correlacién, con lo cual confirmabamos que dentro del
proceso de planeacion es de suma importancia tener presente todos los elementos
gue forman parte de la institucion y todo lo que estos requieren para su

funcionamiento 6ptimo.

41



Esto ultimo, difiere con los resultados de Garcia (2019) sobre la calidad de
atencion y el servicio, en el cual se analizo los recursos humanos, equipamiento,
infraestructura y organizacion necesarios para la atencion encontraron que, la
dimensién estructura, el 56,6% cumple con los requisitos establecidos; la dimension
proceso para el registro en recepcion el 94% indicé que la demora no era mayor a
5 minutos; la dimensién tiempo de espera para ser atendido para el 58.8% era de
5 minutos y el tiempo que tardaban en atender su caso, segun el 62% era de 10 a
15 minutos, lo cual se resumia en que para el 43.9% existia un nivel de satisfaccion
complacida. Como podemos observar existen muchos aspectos que durante la
atencion son percibidos como aceptables y que a diferencia de nuestro estudio no
se manifiestan como un proceso de atencién de mala calidad, estos probablemente
se deban a lo que encontraron Castillo et al. (2018) al estudiar los elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia identificaron que
el 65,52% de trabajadores estaban satisfechos con su puesto de trabajo, pero que
existia un tercio que estan insatisfechos. De ahi que indicaron necesaria una
evaluacion permanente para retroalimentar de manera continua. Ademas, en
cuanto a los elementos del SERVQUAL evaluados, la Fiabilidad y Capacidad de
Respuesta eran los que menor percepcion positiva tenian.

Segun los resultados descritos se puede afirmar que dentro del proceso de
atencién a los usuarios existen muchos elementos que pueden ser incluidos como
parte de un andlisis o estudio, sin embargo, existen agentes externos e internos
gue pueden de algun modo modificar la percepcion que tienen los usuarios sobre
la atencion que reciben y que en este caso la fiabilidad, que es la confianza que
tiene el usuario en la organizacion y su capacidad de respuesta son determinantes
a la hora de emitir una opinion sobre la calidad con la que es atendido como usuario
de una institucion.

Respecto a los resultados que obtuvimos sobre la segunda hipétesis
especifica, los valores de la prueba de Spearman demostraron que la significancia
fue de p =,000 con lo cual se asumié que existe relacion significativa entre la etapa
de Organizacién y la Calidad de Atencién en la Sede del Distrito Fiscal de Lima
Norte. El coeficiente Rho = ,288 indicé una correlacion positiva de nivel medio. Lo
cual significaba que, si mejoramos el proceso de organizacion hay mediana

probabilidad de que podamos obtener un nivel mayor de calidad de atencion en
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esta Sede. Estos resultados tienen similitud con lo que obtuvimos sobre la etapa de
organizacion, la cual para el 57,4% de los usuarios resultaba ser la que mayores
deficiencias presentaba, se suma a ello el resultado de la calidad de atencion en
donde el 53,3% de usuarios percibia que la seguridad que brinda la organizacion
es de mala y, por tanto, no podia asumir que su caso podia ser atendido con la
celeridad o importancia que el esperaba.

Cuando estos resultados los comparamos con los que se obtuvieron durante
el proceso de investigacidbn en otras organizaciones, se puede encontrar gran
similitud, tal como lo afirmé Maggi (2018) en su investigaciéon en la cual la
satisfaccion del usuario, la atencion y calidad del servicio brindado no era
considerado como seguro para el usuario, sumandose un mal trato por parte de los
trabajadores, el cual se relacionaba con un nivel de atencidén deficiente. Tambien
existen otras investigaciones en &mbitos diversos al nuestro en las cuales se puede
apreciar que hay diferencia en cuanto a como se percibe la calidad de atencion.
Este es el caso de Pabon y Palacio (2020) donde se identificé que el mayor numero
de encuestados, calificaron a los servicios en el nivel bueno, llegando a la
conclusién de que, la percepcién de satisfaccion de los encuestados es, de manera
general buena, y el servicio brindado es altamente satisfactorio con un 83,1%. Con
esto se puede apreciar que cada contexto u organizacion tiene un tipo de usuario,
sus procesos de atencién sus procesos de gestion, por lo que, no se pude
homogenizar la evaluacion de la calidad de atencion en todas las organizaciones,
sino que, a la hora de gestionar cada una de ellas debera implementar los procesos
y elementos que mejor se ajusten a su realidad.

Sobre los resultados que obtuvimos a cerca de la tercera hipotesis especifica
de investigacion encontramos que existia relacion significativa entre la etapa de
Direccion y la Calidad de Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte. (p
=,000) con un valor de Rho =,865 que evidenciaba un nivel de correlacién positiva
muy fuerte. De ahi que, a mayor eficiencia en la gestion de la direccion, mayor
calidad de atencién. Este nivel de relacion se refleja cuando analizamos los valores
porcentuales en donde la gestidén en la etapa direccion para el 35,0% era de nivel
aceptable en tanto que la capacidad de respuesta para el 46,7% de usuarios se
ubicaba en el nivel regular. Esto no contrasta con lo que Izquierdo (2021) determino

al analizar la calidad de servicio, debido a que las dimensiones del SERVQUAL, la
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capacidad de respuesta resulté ser las que mayores problemas presentaba, debido
a que buscaba conocer la cantidad tiempo que se emplea para dar atencion a la
necesidad de un usuario. Dentro de los motivos que generan insatisfaccion se
identificaron las colas, y la frustracion que origina la espera para ser atendido
correctamente, lo cual es muy comun en nuestro pais y por ello, el descontento en
cuanto a la capacidad de respuesta de una organizacion es a veces muy notorio.

Como parte del analisis de los resultados encontramos que el 49,7% de
usuarios indicaba que los elementos tangibles son de regular calidad, lo cual
significé que las instalaciones y todos los equipos y medios fisicos en el cual reciben
atencion los usuarios no eran consideraros apropiados. Lo cual tambien resulta ser
un aspecto muy cambiante segun las caracteristicas de la organizacion, puesto que
en algunos contextos como lo demostré Maldonado (2018) la percepcion sobre la
calidad de atencion en base a los elementos tangibles es uno de los elementos que
mayor impacto tiene sobre el usuario sobre todo si se trata de organizaciones
destinada a la preservacion de la salud en donde para el usuario es vital encontrar
equipos y mobiliario que garantice un alto nivel de atencion. Esto guarda relacion
con lo que encontro Farifio (2018) al estudiar la satisfaccion y la calidad de atencién,
encontrando que respecto a la infraestructura el 77% de los usuarios estaban
satisfechos y con respecto a la comodidad el 83% indico que cumplen con sus
expectativas, todo ello en el contexto de un centro hospitalario. Con ello queda claro
que la calidad de atencién en cuanto a los elementos tangibles es muy variable y
depende de la organizacién y la impresion que tiene el usuario del equipamiento
gue esta presenta.

Los valores estadisticos que obtuvimos respecto de la cuarta hipétesis
especifica podemos afirmar la existencia de un alto nivel de significancia p = ,000
con lo cual se corroboro la relacion significativa entre la etapa de Control y la
Calidad de Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte. El coeficiente Rho
= ,867 indico un nivel alto de correlacion. De ahi que, cuanto mejor se gestione la
etapa de control, mayor sera la calidad de atencion a los usuarios de esta Sede
Fiscal. Se suman a estos valores estadisticos los porcentajes que corresponden a
la etapa control en la que para el 38,1% es de nivel aceptable, ademas dentro de
la calidad de atencion, podemos rescatar que la empatia es de buena calidad segun

el 50,8% de usuarios. Esto significa que, el aspecto que mas resalta dentro del
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proceso de la atencidn a los usuarios es que los trabajadores se ponen en el lugar
de las personas que acuden a buscar ayuda o justicia, lo que constituye una
fortaleza interna de la institucion.

Nuestros resultados son similares a los que detall6 Yépez (2018) sobre la
calidad de atencion en donde el buen trato era un aspecto positivo que influye en
la atencion y su calidad. Sin embargo, siempre se debe realizar mejoras, bridando
las mismas oportunidades a todos los usuarios, con miras a la integridad, eficacia,
eficiencia, continuidad y la equidad de los servicios, bajo la proteccion y garantia
de los derechos. Muchas veces, la empatia que demuestran los colaboradores de
una organizacion son tan importantes que son determinantes para que en general
la atencion se perciba como buena. Asi lo demostro Infantes (2017) al establecer
gue el 72,9% indico que se encuentra satisfecho de manera general con la atencion
gue recibe. Esta satisfaccion general fue de 68,6% en Fiabilidad; 72,3% en
Capacidad de Respuesta; 77,1%; en capacidad de respuesta 73,7% en empatia y
en aspectos tangibles fue de 73,6%. Por lo que, la Empatia es la que reflejaba
mayor calidad dentro del proceso de atencién a los usuarios.

Desde otra Optica hemos podido evidenciar que tal como determino Borré
(2018) la calidad de la atencion tiene su propia forma personal de ser medida,
puesto que cada usuario tiene sus propias expectativas. De ese modo, se pudo
evidenciar por ejemplo que en ocasiones apenas el 4% percibe que la calidad de
atencién es peor y mucho peor de lo que esperaba; un 17% la percibe de la misma
forma como lo esperaba y el 78% mejor y mucho mejor de lo que esperaba. Esto
significa que en las organizaciones en las que se obtiene estos valores
porcentuales, los servicios terminaran por ser recomendados a otros usuarios.

Finalmente, es necesario detallar que, dentro de los aspectos metodolégicos,
especificamente en el proceso de recoleccion de datos se present6 dificultades al
momento de llevar a cabo el proceso de la encuesta debido a que la muestra fue
aleatoria 'y por ende se eligio al azar a los participantes, el requisito mas importante
era que manifiesten su aprobacién para participar en el estudio. De todos ellos un
namero de dos sujetos manifestaron que no tenian conocimiento de los procesos
del despacho fiscal y por ende no se incluyeron en la muestra y se procedio a elegir
a otros participantes. La mayor fortaleza del trabajo la tuvimos al contar con un

instrumento universalmente conocido como lo es el SERBQUAL y que si alto nivel
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de fiabilidad garantiz6 en todo momento que las opiniones de cada unidad de
analisis estarian reflejadas en la realidad de su percepcion sobre la atencion al

usuario que se brinda en la Sede de la Fiscalia.
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VI. CONCLUSIONES

Luego de analizar los resultados se pudo establecer las siguientes conclusiones:

Primero:

Se determind que existe relacion significativa entre la Gestién del Despacho Fiscal
y la Calidad de Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte. Lo cual implica
gue, si se gestiona de manera mas eficiente, la calidad de atencién sera percibida
como buena, sin que ello implique causalidad. Esto en debido a que el valor de la
significancia p = ,000 < ,050 y Rho = ,863 que describe un nivel de correlacién

positiva muy fuerte entre las variables.

Segundo:

Se pudo describir que el valor de la significancia fue de p =,000 < p =,050 y el valor
de Rho =,763 por lo que existe una relacion significativa y de nivel positivo muy
fuerte entre la etapa de Planeacion y la Calidad de Atencion en la Sede del Distrito
Fiscal de Lima Norte. En base a estos se infiri6 que, al planificar con mayor
eficiencia, existe alta probabilidad de que brindaremos una buena calidad de

atencioén a los usuarios de esta fiscalia.

Tercero:

Se logro identificar que el valor del coeficiente Rho = ,288 que corresponden a un
nivel positivo medio de correlacion. Ademas, el valor de p =,000 < ,050 por lo que,
asumimos que existia relacion significativa entre la etapa de Organizacion y la
Calidad de Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte. Ademas, se infirid
gue, si mejoramos los procesos de la etapa de organizacion existe una mediana
probabilidad de que se logré obtener un nivel mayor de calidad en la atencién a los

usuarios.

Cuarto:

Pudimos establecer que existe relacion significativa entre la etapa de Direcciény la
Calidad de Atencién en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte. Esto debido a que
el valor de p =,000 <,050 y el valor de Rho = ,865 demostrandose la existencia de

una relacién de nivel positivo muy fuerte. De ahi que inferimos que, a mayor
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eficiencia en la gestion de la direccion, mayor calidad de atencion, sin que ello

determine dependencia o causalidad.

Quinto:

Se logro describir que existe relacion significativa entre la etapa de Control y la
Calidad de Atencion en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte. La cual es de nivel
positivo muy fuerte debido a que el valor de Rho = ,867. Ademas, el valor de p =
,000 < ,050 confirmo que la relacién era latamente significativa, por lo que, pudimos
inferir que, cuanto mejor se gestione la etapa de control, mayor sera la calidad de
atencion brindad a los usuarios de esta organizacién publica.
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VIl. RECOMENDACIONES

En funcion de los resultados obtenidos se recomienda lo siguiente:

Primero:

Se recomienda, a la Presidenta de la Junta de Fiscales de Lima Norte, que es
necesario que se disefie y se ponga en marcha un plan estratégico de gestion que
tome como base la planeacion, organizacion, direccion y control permanente en
cada una de las fiscalias especializadas del distrito Fiscal de Lima Norte.

Delegando funciones de acuerdo con el MOF y a la normativa de la carrera fiscal.

Segundo:

Se recomienda al Jefe de la Gerencia de Potencial Humano del Ministerio Publico,
fortalecer las capacidades para el desarrollo pleno de la empatia de los
trabajadores a través de jornadas de actualizacidon e intercambio de experiencias
laborales, ya que, es uno de los elementos que reconocen los usuarios como la

mayor fortaleza en la Sede Fiscal donde se realiz6 el estudio.

Tercero:

Se recomienda al Administrador del Distrito de Lima Norte, organizar los recursos
humanos, con la conformacién de equipos especiales de trabajo para lograr atender
cada uno de los casos pendientes de resolver, garantizando asi la eficiencia y el
desarrollo de seguridad tanto en los trabajadores como en los usuarios
respectivamente. Para ello, también debe considerarse la distribucion de los
recursos logisticos apropiados, de manera que cada trabajador administrativo o
fiscal adjunto pueda cumplir con los objetivos trazados.

Cuarto:

Se recomienda, al Jefe de la Escuela del Ministerio Publico, disefiar un programa
de capacitacion dirigido al personal administrativo y fiscales en general.
Estableciendo alianzas estratégicas con instituciones publicas o privadas para que
todos los colaboradores de la Sede de la Fiscalia tengan el dominio apropiado de
los conocimientos sobre los procesos de gestion y los elementos que permiten

alcanzar un alto nivel de calidad de atencion.
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Quinto:

Se recomienda, a la Coordinadora Nacional de la Fiscalias Especializadas en
Violencia Contra la Mujer y los integrantes del grupo familiar de lima norte,
promover espacios de dialogo con los usuarios internos y externo a fin de conocer
sus problematicas y las dificultades que deben superar en la atencién de los casos.
Para ello, se debe diversificar los canales de comunicacion a nivel interno y externo,
es decir, que se debe escuchar tanto a los que trabajan en la Sede Fiscal, como a

los que buscan ser atendidos en esta institucion.
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Anexos

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion

Tabla 12: Operacionalizacion de la gestién del despacho fiscal.

resueltos.
Identificacion  de
mecanismos de
correccion y
mejora.

L L, Escala
. . Definicion Definicion . :
Dimensiones : Indicadores ltems de
conceptual operacional L
medicién
- Planificacion  de
objetivos
- Analisis
situacional.
Etapa de - Planificacién de
Planeacion acciones. 12,345,
- Estrategias
organizacionales.
- Determinaciéon de
recursos.
Félix (2016) la - ldentificacion  de
estién del perfiles del
9 recurso humano.
despacho - Asignacién  de
fiscal es el L dicié roles y funciones.
proceso a MEdICIon | pistripucion  de
Etapa de de esta
acién | coordinado de : recursos 6,7,8,9,10,
Organizacion variable se | financieros
trabajar con 4 o U
llevara a | - Identificacion de
personas Y | cabo con un | procesos _
recursos para | cuestionario | inconclusos. Ordinal
lograr los | de 20 | - Replanteo de la )
. ; Siempre
objetivos  de | preguntas, agenda fiscal. 5) P
una que estaran |- eD;tifnrm;nsaCIon de Casi
organizacion; | en funcién | o O Zlempre )
sin embargo, | d& 1as 4| gqig (3;/eces
para que el | dimensiones comunicativo con Casi
Etapa de lider logre los s:riable l?/ fs trabaj'ad(t)res. I 11, nunca (2)
o - Acercamiento a
. ! objetivos . Nunca (1
Direccion ) los 20 ciudadano. 15’13'14’ (1)
propuestos indicadores | - Estrategias '
debe apuntar | o, una | Motivacionales.
a la eficiencia | ggcgla de | - Establecimiento
a la eficacia | i i de canales de
)én las tipo ordinal. informacion al
. ciudadano.
actividades T Analisis del
laborales. desempefio
laboral.
- Identificacion de
logro de metas.
- Revisioén de casos | 16,
ECtap:ti dle atendidos. 17,18,19,
ontro - Registro de casos | 20.
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Tabla 13: Operacionalizacion de la calidad de atencion (Modelo SERVQUAL)

Dimension Definicién Definicién . : Escala de
. Indicadores Items .,
es conceptual operacional medicién
Se cumple con lo
establecido en la Ley.
Interés por resolver
los problemas.
Atencion inmediata a
Fiabilidad cada caso. 1,2,3,4,
Se resuelven los
casos en el tiempo
previsto.
Se evita cometer
errores.
Comportamiento
Parasuraman, confiable de los
; empleados.
Zeitham| y Seguridad percibida
Berry (1985) la :
. por el usuario. 5678
Seguridad | calidad de Amabilidad en la | 27"
servicio se . atencién al !
define como la Mediremos la | iy gagano.
: : calidad  de Dominio de los
diferencia que L
. atencion procesos por parte de
existe entre 1as | tilizando el | los empleados.
expectativas y | cyestionario Modernizacion de los Ordinal
las SERVQUAL mecanismos para los
percepciones adaptado vy procesos de la Totalmente de
de los | que en su 1I‘|sctallla._ gcuerdod(5%4)
. nstalaciones e acuerdo
Elemv_entos usuarios, estructura adecuadas  a  las 10,11,1 Indiferente (3)
tangibles | donde las con§tara de medidas sanitarias. 2,13, En
expectativas 22 items que | . apariencia pulcra de desacuerdo
son los puntos | Surgen de las los trabajadores. )
de referencia | 2 Mobiliario adecuado y Totalmente en
dimensiones moderno. desacuerdo
que los ——
. y los 22 |- Comunicacion con los @
usuar!os han indicadores implicados en cada
obtenldotpocfo con una ([;)aso_ -
) apoco atraves | agcala isposicién para
Capacidad | ge sus | ordinal. ayudar a0 | 1495
de experiencias agraviados. 6. 17
respuesta con los Disposicion para ! !
o atender con
Serviclos celeridad.
recibidos. Actuar de manera
imparcial.
Atencion
individualizada.
Horarios de trabajo
adecuados al usuario.
Recursos  humanos | 15192
Empatia empaticos. ’0 ’
P Disponibilidad para !
escuchar a los 21,22.
ciudadanos.
Preocupacion por
todos los casos
existentes.
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Titulo: Gestion del Despacho Fiscal y Calidad de Atencién en la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte, 2022
Autor: Mejia Tadeo, Raul Francisco
Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores

Problema General:
¢Cual es la relaciéon
entre la Gestion del
Despacho Fiscal y la
Calidad de Atencién en
la Sede del Distrito
Fiscal de Lima Norte,
20227

Problemas
Especificos:

Problema especifico 1
¢;Cual es la relaciéon
entre la etapa de
Planeacién y la Calidad
de Atencién en la Sede
del Distrito Fiscal de
Lima Norte, 20227

Problema especifico 2

¢;Cual es la relaciéon
entre la etapa de
Organizacion y la
Calidad de Atencién en
la Sede del Distrito
Fiscal de Lima Norte,
2022?

Problema especifico 3

Objetivo general:
Determinar la relacion
entre la Gestiéon del
Despacho Fiscal y la
Calidad de Atencién en
la Sede del Distrito
Fiscal de Lima Norte,
2022.

Objetivos
especificos:

Objetivo especifico 1
Describir la relacién
entre la etapa de
Planeacién y la Calidad
de Atencion en la Sede
del Distrito Fiscal de
Lima Norte, 2022.

Objetivo especifico 2
Identificar la relacion
entre la etapa de
Organizacion y la
Calidad de Atencién en
la Sede del Distrito
Fiscal de Lima Norte,
2022.

Hipotesis general:

Existe relacion
significativa entre la
Gestion del Despacho

Fiscal y la Calidad de
Atencién en la Sede del
Distrito Fiscal de Lima
Norte, 2022.

Hipotesis especificas:
Hipotesis especifica 1
Existe relacion
significativa entre la
etapa de Planeacién y la
Calidad de Atencién enla
Sede del Distrito Fiscal
de Lima Norte, 2022

Hipotesis especifica 2
Existe relacion
significativa entre la
etapa de Organizacion y
la Calidad de Atencién en
la Sede del Distrito Fiscal
de Lima Norte, 2022.

Hipotesis especifica 3

Variable 1: Gestion del Despacho Fiscal

. : : . Escalade Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems g
medicién rangos
- Planificacién de
objetivos Eficiente
- Andlisis situacional. [19-25]
- Planificacién de Aceptable
Etapa de Planeacién acciones. 1,2,3,4,5, 12-18
- Estrategias [12-18]
organizacionales. Deficiente
- Determinacion de [5-11]
recursos.
- Identificacion de
perfiles del recurso Ordinal
humano.
- A?igne_\cién de roles Siempre (5) Eficiente
Yy _ un_Clon_es. Casi siempre [19_25]
- Distribucion de (4)
Etapa d?, recursos 6,7,8,9,10, | A veces (3) Aceptable
Organizacion financieros. Casi nunca [1_2-.18]
- Identificacién  de 2 Deficiente
procesos Nunca (1) [5-11]
inconclusos.
- Replanteo de la
agenda fiscal.
- Determinacion de Eficiente
estimulos laborales. [19-25]
- Estilo comunicativo 11, Aceptable
Etapa de Direccion con los | 12,13,14, 12p 18
trabajadores. 15, [12-18]
- Acercamiento  al Deficiente
ciudadano. [5-11]




¢;Cual es la relaciéon
entre la etapa de
Direccién y la Calidad
de Atencién en la Sede
del Distrito Fiscal de
Lima Norte, 20227

Problema especifico 4

Objetivo especifico 3
Establecer la relacién
entre la etapa de
Direccion y la Calidad
de Atencion en la Sede
del Distrito Fiscal de

Existe relacion
significativa entre la
etapa de Direccién y la
Calidad de Atencién en la
Sede del Distrito Fiscal
de Lima Norte, 2022.

Hipodtesis especifica 4

- Estrategias
motivacionales.

- Establecimiento de
canales de
informacion al
ciudadano.

- Andlisis del
desempefio laboral.
- Identificacién de

¢Cudl es la relacion | Lima Norte, 2022. Existe relacion logro de metas. Eficiente
entre la etapa de significativa  entre  la - Revisién de casos 16 [19-25]
Control y la Calidad de | Objetivo especifico 4 | etapa de Control y la atendidos. ' Aceptable
g Ve = ) = Etapa de Control - 17,18,19,
Atencion en la Sede del | Describir la relacién | Calidad de Atencion en la P - Registro de casos 20 [12-18]
Distrito Fiscal de Lima | entre la etapa de | Sede del Distrito Fiscal Irgsuspos.” | - Deficiente
Norte, 20227 Control y la Calidad de | de Lima Norte, 2022.  mecanimon ds [5-11]
Atencion en la Sede del mecanismos de
L . . correccion y
Distrito Fiscal de Lima mejora.
Norte, 2022.
Variable 2: Calidad de Atencién
Dimensiones Indicadores items Iﬁ:;'ggﬁ NrI;r?:;eossy
- Se cumple con lo
establecido en la
Ley.
- Interés por resolver [Buena]
los problemas. 16-20
S - Atencién inmediata Ordinal Regular
Fiabilidad a cada caso. 1,2,3,4, [10-15]
- Se resuelven los Siempre (5) Mala
casos en el tiempo Casi siempre [4-9]
previsto. @
- Se evita cometer é veces (3)
errores. asi nunca
(2) Buena
- Comportamiento Nunca (1) [19-25]
confiable de los Reqular
Seguridad empleados. 5,6,7,8,9, 129 18
- Seguridad percibida [12-18]
por el usuario. [l\sﬂfi?]




Amabilidad en la
atencioén al
ciudadano.

Dominio de los
procesos por parte
de los empleados.

Modernizacion de
los mecanismos
para los procesos
de la fiscalia.
Instalaciones

Buena
[16-20]
Regular
[10-15]
Mala
[4-9]

Elementos tangibles adecuadas a las | 10,11,12,
medidas sanitarias. 13,
Apariencia  pulcra
de los trabajadores.
Mobiliario
adecuado y
moderno.
Comunicacién con
los implicados en
cada caso.
Disposicion  para
Capacidad de ayudar a  los | 144516
agraviados.
respuesta Disposicion  para 17,
atender con
celeridad.
Actuar de manera
imparcial.
Atencion
individualizada.
Horarios de trabajo
adecuados al
usuario.
) Recqrsos humanos 18.19.20
Empatia empaticos. 21.22.

Disponibilidad para
escuchar a los
ciudadanos.
Preocupacion por
todos los casos
existentes.

Buena
[16-20]
Regular
[10-15]
Mala
[4-9]

Buena
[19-25]
Regular
[12-18]
Mala
[5-11]




Tipoy d_|sen_q de Poblaciony Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
investigacion muestra
Enfoque: Poblacién: Variable  1: Gestion del | Descriptiva: se procesaron los datos recolectados sobre ambas
Cuantitativo 400 usuarios de la Sede | despacho fiscal variables y sus dimensiones. Presentando resultados mediante: (a)
del Distrito Fiscal de | Técnicas: Encuesta tablas de frecuencia y (b) figuras.
Método: Lima Norte | |nstrumento: Cuestionario
Hipotético — Especializada €N | En base a las dimensiones de la | Inferencial: Se aplicara la prueba estadistica Rho de Spearman.
deductivo \lcl'o.lenc'al (|:otntra tla Academia de la Magistratura. Félix | Tanto la variable Gestién del despacho Fiscal como la Calidad de
_ delijgrgpoolia;]iﬁgrrén ©s (2016) Atenciér),son de tipo ordinal y cumplen requisitos para esta prueba de
Tipo: correlacion.
Bésica Muestra Vrflria'ble 1: Calidad de atencion
_ 197 usuarios de una | 1€Cnicas: encuesta _
Nivel: Sede del Distrito Fiscal | Instrumento: Cuestionario.
Descriptivo de Lima Norte | Adaptado de la escala
Especializada en | SERVQUAL de Zeithaml,
Disefio: Violencia Contra la | Parasuraman y Berry.
No experimental: Mujer y los Integrantes
Transversal - del Grupo Familiar

Correlacional

Muestreo
Probabilistico -
aleatoria simple.

Unidades de
analisis:

Usuarios de una Sede
del Distrito Fiscal de
Lima Norte
Especializada en
Violencia Contra la
Mujer y los Integrantes
del Grupo Familiar.




Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO SOBRE GESTION DEL DESPACHO FISCAL

Estimados usuarios, este cuestionario tiene como propdsito recoger tus impresiones sobre
la gestion del despacho fiscal. Es importante que nos proporciones informacion que sea
veras y que corresponda especificamente a los aspectos referidos a la gestién que se lleva
a cabo en esta organizaciéon del Ministerio Publico. Esta informacion no debe tener
orientacion de favoritismo institucional o personal y justamente para salvaguardar ello es

gue nuestro cuestionario es anénimo.

INSTRUCCIONES:

Como opciones de respuesta se presenta cinco alternativas, marca con un aspa “X” la

opcion de la escala que sea acorde a tu respuesta. Considera que cada opcién tiene la

siguiente equivalencia.

Siempre

Casi
siempre

A veces

Casi
nunca

Nunca

5

4

3

NO

PREGUNTAS

ESCALA

Etapa de Planeacion

Los trabajadores demuestran que tienen claro
cuales son los objetivos que deben lograr en
cada caso.

Percibpe un alto nivel de interés de Ilos
trabajadores por realizar un analisis situacional
real de cada uno de los casos.

Es notorio que cada accién que se realiza en la
fiscaliza es debidamente planificada.

La fiscalia planifica diversas estrategias para
atender cada caso en patrticular.

La fiscalia determina de manera previa cada
recurso que sera necesario para las diligencias
de los casos que atendera.

Etapa de Organizacion




Los trabajadores demuestran que tienen el perfil
profesional para encontrar solucion a los casos
gue se atienden.

Cada trabajador cumple un rol y funcion
especificos que asegura el éxito de la gestion
fiscal.

Es imposible pensar que algiun caso no sea
atendido por falta de recursos financieros.

En la fiscalia se preocupan por atender cada uno
de los procesos inconclusos que requieren
atencion prioritaria.

10

Si algin caso no esta siendo atendido
oportunamente, de inmediato se replantea la
agenda fiscal y se prioriza su atencion.

Etapa de Direccién

11

Los trabajadores reconocen que reciben
estimulos laborales por cada uno de sus logros
alcanzados.

12

Se puede percibir que en la institucion existe un
estilo comunicativo entre el fiscal y sus
colaboradores.

13

Todos los integrantes de la fiscalia demuestran
Su interés por mantener un acercamiento al
ciudadano.

14

El fiscal desarrolla una serie de estrategias para
motivar a sus colaboradores en el logro de los
objetivos.

15

La institucion se preocupa por implementar
diversos canales de comunicaciéon con los
ciudadanos.

Etapa de Control

16

Se publica frecuentemente el resultado del
analisis del desempefio laboral de Ilos
trabajadores y se elige el colaborador del mes.

17

Los usuarios son informados sobre las metas
gue se alcanzaron y las que aun faltan lograr.

18

De manera periddica en la fiscalia se realiza una
revision breve de cada caso atendido, para
identificar falencias.

19

La institucion cuenta con un registro actualizado
de casos resueltos.

20

Cuando algo sale mal, la organizacion es capaz
de aplicar mecanismos de correccion y lograr
mejorar o superar la dificultad.




Estimados usuarios, a través de este cuestionario queremos recoger tu percepcion u
opinion sobre la atencién que recibes en las instalaciones de la fiscalia. Es importante que
nos brindes informaciones veras y que corresponda especificamente a los hechos que has
observado durante el tiempo que acudiste a solicitar atencién en esta institucion. Esta

informacion no debe tener orientacion de favoritismo institucional o personal, por lo que

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION

nuestro cuestionario es anénimo.

INSTRUCCIONES:

Como opciones de respuesta se presenta cinco alternativas, marca con un aspa “X” la

opcion de la escala que sea acorde a tu respuesta. Considera que cada opcién tiene la

siguiente equivalencia.

Proceso.

Siempre sigrispire A veces niiiia Nunca
5 4 3 2 1
ESCALA
PREGUNTAS
NO
514 3
Fiabilidad
1 La atencion que brinda la fiscalia garantiza el
cumplimiento de lo que establece la Ley.
5 Se percibe el real interés por resolver los
problemas de los usuarios.
3 Los usuarios reciben atencion inmediata para dar
solucidén a sus casos.
4 | Se logra resolver los casos en el tiempo previsto.
Seguridad
5 Los empleados demuestran un comportamiento
gue otorga fiabilidad en el usuario.
6 El usuario se siente seguro por la atencién que
recibe en la fiscalia.
. Los trabajadores se muestran amables cuando
atienden a los usuarios.
Los empelados demuestran dominio en la
8 | realizacion de las tareas que requiere cada




Los trabajadores priorizan evitar errores

9 procesales que invaliden las acciones fiscales.
Elementos tangibles
10 Lq fiscalia ha_modernizado I_os mecanismos para
brindar atencion a los usuarios.
Las instalaciones han sido acondicionadas para
11 | cumplir las medidas sanitarias que exige la
pandemia.
12 Lo_s trabajadores _asis_ten a su centro de labores
cuidando su apariencia personal.
El mobiliario que utiliza la institucion es moderno
13 | y adecuado para dar comodidad en la atencién a
los usuarios.
Capacidad de respuesta
14 La comunicacion con los implicados en cada
caso que atiende la fiscalia es permanente.
15 Lps trabajadores de la fiscal!’a se muestran
dispuestos a ayudar a los agraviados.
Desde el instante que la fiscalia toma
16 | conocimiento del caso se muestra buena
disposicion para atender rapidamente al usuario.
17 Frent_e a cada denuncia en t0(_jo momento los
trabajadores actuan de manera imparcial.
Empatia
18 La fiscalia prinda una atencion individualizada a
cada usuario.
El horario de trabajo de la fiscalia es acorde a las
19 | necesidades de los usuarios y no a la comodidad
de los trabajadores.
20 Los colaboradores se mue_stran empaticos en
todo momento con los usuarios.
Existe disponibilidad por parte de los
21 | colaboradores de la fiscalia para escuchar a los
usuarios.
29 En la fiscalia existe preocupacién por todos los

casos en general y no por alguno en particular.
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Anexo 5. Ficha técnica de instrumentos.

Tabla 14: Ficha técnica del instrumento para medir gestion del despacho fiscal.

Nombre: Cuestionario sobre gestién del despacho fiscal
Autor: Mejia Tadeo, Raul Francisco
Lugar Peru
Fecha de .
aplicacion Junio, 2022
. Recolectar informacion acerca de la gestién del despacho fiscal
Objetivo . :
y sus dimensiones.
Usuarios de una Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte
Administrado a Especializada en Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del
Grupo Familiar.
Tiempo 25 minutos
Observacién La aplicacién del cuestionario es individual y anénimo.

Nota. Fuente: Elaboracion propia - 2022

De acuerdo con la ficha técnica el cuestionario para medir la gestién del despacho
fiscal fue disefiado por el autor de esta investigacion el cual tom6 como base la

definicion de la variable y de sus dimensiones establecida por Félix (2016).

Tabla 15: Ficha técnica del instrumento para medir la calidad de atencion.

Nombre: Cuestionario sobre calidad de atencion (SERVQUAL)

Autor: Parasuraman et al. (1985)

Lugar Peru

Fecha de Junio, 2022

aplicacion

Obietivo Recoger informacion sobre la calidad de atencién y sus

J dimensiones.

Usuarios de una Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte

Administrado a Especializada en Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del
Grupo Familiar.

Tiempo 25 minutos

Observacion La aplicacién del cuestionario es individual y anénimo.

Nota. Fuente: Elaboracién propia - 2022
En el caso de instrumento para medir la calidad de atencion la ficha técnica describe

gue se adapto el cuestionario estandarizado que se denomina SERVQUAL, que fue
creado por Parasuraman et al. (1985) y que establece las dimensiones y
caracteristicas del cuestionario para esta variable. Segun sefialaron Bustamante et

al. (2019) esta escala tiene mas de 30 afios y sigue siendo extensamente aplicada
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para medir la calidad de servicio, sin embargo, las dimensiones planteadas no
siempre se mantienen en todos los contextos, por lo que es necesario llevar a cabo
pruebas de validez para confirmar si los conceptos de empatia, seguridad,
fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles, son de utilidad en el

estudio.
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Anexo 6. Base de datos prueba piloto

CALIDAD DE ATENCION

Capacidad de Empatia

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Seguridad

respuesta

1131213 [3[2(3]2]2)3]2]|3][4[3[3[2]4]1]|3]3]4

1

2 1413[3]|3[3[3]|3[3]3[4([3]3[4[4]3[3[3]2[3]3]3]4
354122441443 [4|4]3]4|4]14]4]12]2[2]3]2
4141114134144 [4]1414[4]4]4]4]14]14]5]4[3]4]4
5(514(2|3]|4[4])12]4[2]3[4]2]4]3]|3]|4[2]4[3[4]3]5
6 1413[4]4[3[3]|4[3])4[4[3]4[1[4]1[3|4]1[4]|3]4]4
T 1A14[4]5]4[4]14[4]14]3[4]4]4]4]14]4]4]14][5]1]4]3
85]3[5[3]2[3]|5]|3[5]|3[3[5]|3[4|5]|3|5]|5]|3[2]|4]4
9 [3[3[3]4)4])3]13|3[3[2[3[3[4]|5]5]3]3[4]4]4][4]4

GESTION DEL DESPACHO FISCAL

Eapade

Etapa de control

Etapa de direccion

Eapade
planeacion

organizacion

513|5[1]3[3|1]|5[5]|2]|5[4]|3]4[3]|4]3|4]3]4

r pl|p2|p3|p4|p5]|p6|p7|p8|pI[plojpll|p12(p13|p14{p15|p16[p17|p18|p19|p20] \P pl|p2{p3|p4|p5]p6|p7|p8|p9(pl0jpll|p12(p13|p14|p15|p16[p17{p18|p19{p20|p21(p22

1

2 1413[3]|3[3[4]4]5]|3|4[4]3]4[4]3]3(3]2]3]4
354141221 1[4[5]|3[4|4|3[4]4]4([3]2]3]2
41414141413 [4]3[4[5]4[4]|4]4]4]14]14([4]5]4]4
55141234 [4]4[5[5]|3|5]|4]4[3]|3[3[4]4]3]5
6 |4(3[4]4[3[4]2]4)4]4]4]14]4[4]4]3[4]4]4]4
T1414[4]5]4[4]1]5])5]3[4]4]4[4]4]3[4]4]4]3
815|3[5|3]2[3]1[5[3]|3|5]|4]|3[|4]|5]5[5]|5]4]/4

9 [3[3[3]|4)4]1411|5[5[2[4]4]4]5]5]4]4]4]4]4
1014 (4141414143 [5[4[4]4]3[4[4[4]3]|3|4[4[4[10[4[4]4][4]|4|4[4[4[4]4]|4]4|4[4[4]4]4]4]|4[4]4]4

L1314 4141414244121 41414[14[3[3[2)4]|3|A[1|3]4)41414]4[4[4]4]2]4]14]14]14]3]4[4[4]4]4]3]4

21313134 [4[3[3[4]4]13]4[3[3[3[4[3[3]3]4]4]11213]3)314]14]3[3[3[3]3]3]3]3]3[4[3[3[3[4]4]4]4

B1A41313[3[3[3[2[4]4])3]4[5[4[4[3[3[3]4]3]4][18]4]3)1]13]13[3[3[3[3]3]3]3]4]4]3[3[3[4][3]3]3]4

415(5][5[5]5]|5|4[5[5]4]|5]5]4[4[4]5]5]5]|5[5[14|5[5[1|5]1 1| [5[5[1]1]|5]4[4[1]|1]5]1]1|1[5]5

151413131414 [3[3[3]4]2]2[4[4]4[3[3[3|4]|4]|3]|15[4[3[3]4]4]13[3[3[3[2(3]|3]|4]4]3]3[3[4[4([4]4]3

16]4]414[5[3[3[1[4]5]|3]|4[4|5|5[3[2[2|4]4]A|16|4]4)4]5]3]4[4[4]4]|3|4]4]5]|5]3[4[4[4]|5|3]4]4

713141314144 [4[3])3]3]3[3[3[3[4[3[4]4]4]4]17]|3]4)3]14]14]4[3[4[3[3[4]3]3]3[4]4[3[4]4]4]4]4

1B5[4]|5[5[3]3[2[5|5[4|5]4[3|4][4[4]4]3[4]|5[18[5[4]|5[5|3]4[5]|4|5[4]|4[5[3]4[4]4]5[3]|5]|3[4]5

1912(3])3[4[3]3[3]2]2[2)3]4[3]3[3[3]3[4]4]4[29[2])3]3[4]3[3[3]3[3]2]3[3]3[3[3]3[3]4]4]3]4]4

2015|5|5]|5]3]4[3[5|5|5|5]4]4]14]4]4]4[5[5|5]20|5[5[5]5]3]|4[3|5[5[5[5]4]|4])4]4]14]4[5[5[3]|5]5
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Anexo 7. Coeficiente de confiabilidad

Fiabilidad

Escala: Gestiéon del despacho fiscal

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,845 20

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se  elemento se elementos elemento se
ha suprimido  ha suprimido corregida ha suprimido
1. Los trabajadores 70,20 58,589 448 ,837
demuestran que
tienen claro cuéles
son los objetivos que
deben lograr en cada
caso.
2. Percibe un alto nivel 70,60 58,358 ,649 ,830

de interés de los
trabajadores por
realizar un analisis
situacional real de
cada uno de los
casos.

18



Es notorio que cada
accion que se realiza
en la fiscaliza es
debidamente
planificada.

La fiscalia planifica
diversas estrategias
para atender cada
caso en particular.
La fiscalia determina
de manera previa
cada recurso que
sera necesario para
las diligencias de los
casos que atendera.
Los trabajadores
demuestran que
tienen el perfil
profesional para
encontrar solucion a
los casos que se
atienden.

Cada trabajador
cumple unroly
funcion especificos
que asegura el éxito
de la gestidn fiscal.
Es imposible pensar
que algun caso no
sea atendido por
falta de recursos
financieros.

En la fiscalia se
preocupan por
atender cada uno de
los procesos
inconclusos que
requieren atencion
prioritaria.

70,45

70,45

70,85

70,75

71,85

69,95

70,00

58,366

57,945

62,134

57,776

63,292

57,418

58,632

461

,398

,232

,557

,047

557

430

,836

,840

,845

,832

,862

,832

,838
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Si algin caso no
esta siendo atendido
oportunamente, de
inmediato se
replantea la agenda
fiscal y se prioriza su
atencion.

Los trabajadores
reconocen que
reciben estimulos
laborales por cada
uno de sus logros
alcanzados.

Se puede percibir
gue en la institucion
existe un estilo
comunicativo entre el
fiscal y sus
colaboradores.
Todos los
integrantes de la
fiscalia demuestran
su interés por
mantener un
acercamiento al
ciudadano.

El fiscal desarrolla
una serie de
estrategias para
motivar a sus
colaboradores en el
logro de los
objetivos.

La institucién se
preocupa por
implementar diversos
canales de
comunicacién con
los ciudadanos.

71,10

70,15

70,35

70,55

70,35

70,55

56,937

58,134

62,766

62,892

63,503

61,418

,587

,558

273

247

,188

,351

,830

,832

,843

844

,846

,841
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16.

17.

18.

19.

20.

Se publica
frecuentemente el
resultado del analisis
del desempefio
laboral de los
trabajadores y se
elige el colaborador
del mes.

Los usuarios son
informados sobre las
metas que se
alcanzaron y las que
aln faltan lograr.

De manera periédica
en la fiscalia se
realiza una revision
breve de cada caso
atendido, para
identificar falencias.
La institucién cuenta
con un registro
actualizado de casos
resueltos.

Cuando algo sale
mal, la organizacion
es capaz de aplicar
mecanismos de
correccién y lograr
mejorar o superar la
dificultad.

70,80

70,75

70,35

70,45

70,25

59,432

57,355

58,345

59,313

58,618

,466

592

491

,608

,569

,836

,830

,835

,832

,832
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Fiabilidad
Escala: Calidad de atencion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,848 22

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se  elemento se elementos elemento se
ha suprimido  ha suprimido corregida ha suprimido
1. La atencibn que 73,50 91,000 357 ,845
brinda la fiscalia
garantiza el
cumplimiento de lo
que establece la Ley.
2. Se percibe el real 73,85 95,397 ,197 ,850
interés por resolver
los problemas de los
usuarios.
3. Los usuarios reciben 74,30 82,116 ,637 ,831
atencion  inmediata
para dar solucidon a
Sus casos.
4. Se logra resolver los 73,55 87,313 566 ,835
casos en el tiempo
previsto.
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10.

11.

12.

Los empleados
demuestran un
comportamiento que
otorga fiabilidad en el
usuario.

El usuario se siente

seguro por la
atencion que recibe
en la fiscalia.

Los trabajadores se
muestran  amables
cuando atienden a
los usuarios.

Los empelados
demuestran dominio
en la realizacion de
las tareas que

requiere cada
proceso.

Los trabajadores
priorizan evitar

errores  procesales
que invaliden las
acciones fiscales.

La fiscalia ha
modernizado los
mecanismos para
brindar atencion a los
usuarios.

Las instalaciones han
sido acondicionadas
para cumplir las
medidas  sanitarias

que exige la
pandemia.
Los trabajadores

asisten a su centro de
labores cuidando su
apariencia personal.

74,15

73,95

74,00

73,70

73,70

74,35

73,90

73,75

95,924

90,471

88,000

93,905

89,379

88,976

88,516

91,355

,183

597

573

404

,530

527

,670

443

,850

,837

,835

,843

,838

,837

,833

,841
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

El mobiliario que
utiliza la institucion es
moderno y adecuado
para dar comodidad
en la atencién a los
usuarios.

La comunicacién con
los implicados en
cada caso que
atiende la fiscalia es

permanente.
Los trabajadores de
la fiscalia se

muestran dispuestos
a ayudar a los
agraviados.

Desde el instante que
la fiscalia  toma
conocimiento del
caso se muestra
buena  disposicion

para atender
rapidamente al
usuario.

Frente a cada
denuncia en todo
momento los
trabajadores actian
de manera imparcial.
La fiscalia brinda una
atencién
individualizada a
cada usuario.

El horario de trabajo
de la fiscalia es
acorde a las
necesidades de los
usuarios y no a la
comodidad de los
trabajadores.

73,80

73,45

73,95

73,95

73,75

73,80

73,75

95,747

97,313

90,576

90,471

91,355

90,379

81,987

,197

,183

,399

,597

443

,345

(54

,850

,849

,843

,837

,841

,846

,825
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20.

21.

22.

Los colaboradores se
muestran empéaticos
en todo momento con
los usuarios.

Existe disponibilidad
por parte de los
colaboradores de la
fiscalia para
escuchar a los
usuarios.

En la fiscalia existe
preocupacion por
todos los casos en
general y no por
alguno en particular.

74,30

73,55

73,35

98,537

95,103

97,292

,010

344

,125

,858

,845

,851
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Anexo 8. Férmula para la muestra

Formula:
N* Z2 2 * p(@-p)
n e ———
d2*(N=1)+Z?a2*p (1 - p)
400 (1.96)? 0.5 (1 - 0.5)
N = mmmm e
(0.05)? (400 — 1) + (1.96)? 0.5 (1 — 0.5)
n=197
Dénde:

N: Tamafo de la poblacién = 400

Zy2: Valor de la distribucién normal estandar para un intervalo de confianza de 95%,
se usa un valor oo = 0.05, corresponde Z= 0.025 = 1.96

p: Proporcion esperada del parametro a evaluar p = 0.50, maximiza el tamafio
muestral.

d: Error de estimacion sera d = 0.05 (5%)
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Anexo 9. Tablas y figuras
Tabla 16: Niveles de la variable gestion del despacho fiscal en la Sede del Distrito

Fiscal de Lima Norte.

Frecuencia Porcentaje
Valido Eficiente [74-100] 52 26,4
Aceptable [47-73] 73 37,1
Deficiente [20-46] 72 36,5
Total 197 100,0

Nota: Encuesta a usuarios - 2022

Tabla 17: Niveles de la variable calidad de atencidén en la Sede del Distrito Fiscal

de Lima Norte.

Frecuencia Porcentaje
Valido Buena [81-110] 51 25,9
Regular [52-80] 72 36,5
Mala [22-51] 74 37,6
Total 197 100,0

Nota. Fuente: Encuesta a usuarios - 2022

Dimensiones de la Gestion del Despacho Fiscal

% %

ETAPA DE ETAPA DE ETAPA DE DIRECCION| ETAPA DE CONTROL
PLANEACION ORGANIZACION

m Eficiente Aceptable m Deficiente

Figura 3: Porcentajes sobre las dimensiones de la gestion del despacho fiscal en
la Sede del Distrito Fiscal de Lima Norte

Nota. Fuente: Encuesta a usuarios - 2022
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Dimensiones de la Calidad de Atencidn

% % % % %

FIABILIDAD SEGURIDAD ELEMENTOS | CAPACIDAD DE EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA

M Buena Regular ® Mala

Figura 4: Porcentajes sobre las dimensiones de la calidad de atencion en la Sede

del Distrito Fiscal de Lima Norte

Nota. Fuente: Encuesta a usuarios — 2022
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Anexo 10. Base de datos de la muestra de estudio

GESTION DEL DESPACHO FISCAL

S |g|r[R|R|5|8|x|B 8|5 2| 8|5 7| 2| 8| 8|5 (8|5 |8 0| |R 5| 8| | B| 8| 7| & 2| 2| 2|6 8|3 |8|8 ||| 88| 5| | 3| 8| | 8|
=R B S S e e T o e e Y e P P A B P B R S S S e e e e e B PR R b R R B R R R S BT R R I
R R B et e o ET 1 ST A R SR S A R R B P e B e e B S R PR Rt R R N B R R R B R R R S
R A R BRI e E ST B R E R R R R R S B ET ST R R RS R R S B E R R R RN
R 1 o e I S B ST S BRI B S E T S B SRR TS e B R S e S B RS
mmpss55432311231l231111555543231155554323112311231111
Wmssn&s544421442l442121333354442133335444214421442121
MO,I_DO.SS55444321432l432121555544432155554443214321432121
mmssszzzzl112111211111333222211133322221112111211111
Bm._.DA.44332321232l232121544433232154443323212321232121
,m_._,,mq.55344445514551455151553444455155344445514551455151
:
NMM.A.4333222112211221111443332221144333222112211221111
_”_ln._um55554433213321332121555544332155554433213321332121
mpd.4333232333233323333443332323344333232333233323333
ENWODJ.SQUSA.4453325332533232333444533233344453325332533232
el
o
RDu.Sln/_34344544454445454512343445451234344544454445454
rm.ss544521112111211l11555445211155544521112111211111
em4p34445553325332533232344455533234445553325332533232
g8
T <
,Ip_l1233345334533453333112333453311233345334533453333
e R R E R EEEEEEERER R R RN EE R R B EEE R E EEEERE
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Anexo 11. Evidencias SPSS

7] *Base de datos RAULsav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - d
Archivo  Editar  Ver Dalos Iransformar  Analizar  Graficos  Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
HEMe -~ Al b BE 190
| Mombre |  Tipo | Anchura |Decimales| Etiqueta | wvalores | Perdidos | Columnas| Alineacicn |  Medida | Rl
7 VAR00011  Mumérico 8 0 Etapa de planeacion {1, Deficient_ Minguna 8 Derecha i Ordinal “ Entrada ]
8 VAR00012  Numérico 8 0 Etapa de organizacion {1. Deficient... Ninguna 8 Derecha ol Ordinal v Entrada
9 VAR00013  Mumérico 8 0 Etapa de direccitn {1, Deficient  Minguna 8 Derecha ] Ordinal N Entrada
10 VAR00014  Numérico 8 0 Etapa de control {1. Deficient... Ninguna 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada
1 VAR00015  Mumérico 8 0 Gestion del despacho fiscal {1, Deficient  Ninguna 8 Derecha ] Ordinal N Entrada
12 VAR00016  Mumérico 8 0 Fiabilidad {1, Mala} _ Minguna 8 Derecha ] Ordinal N Entrada
13 VAR00017  Mumérico 8 0 Seguridad {1.Mala} . Minguna 8 Derecha ] Ordinal “ Entrada
14 VAR00018  Mumérico 8 0 Elementos tangibles {1, Mala} _ Minguna 8 Derecha ] Ordinal N Entrada
15 VAR00019  Numérico 8 0 Capacidad de respuesta {1, Mala}..  Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “\ Entrada
16 VAR00022  Numérico 8 0 Empatia {1, Mala} _ Minguna 8 Derecha ] Ordinal N Entrada
17 VAR00023 Numérico 8 0 Calidad de atencidn {1. Mala [22... Ninguna 8 Derecha ol Ordinal v Entrada
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
~]
[ |
[ [IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | [Unicoderon | | | |
1a Resultados hipotesis RAULspv [Documento?2] - IBM SPSS Statistics Visor = &
| Archivo  Editar  Ver Dalos  Transformar  Inserfar Formalo  Analizar  Graficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda
Lt 5 s .
SHER HE e~ AFid =» B4
B [E Resultado NONEAR CORR =
Egeg\stm /VARIABLES=VAR0000S VAR00010
arrelaciones no para
- {FE Titulo /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
~-[g Notas /MISSING=PATRWISE.
L@ comelaciones
({8 Registro R .
-8 Correlaciones no para Correlaciones no paramétricas
- Titulo
ﬁz:&mimes Correlaciones
(8 Registro Gestion
Carrelacianes na para, del
! B Notas despacho  Calidad de
: i fiscal atencién
- Registro Rho de Spearman  Gestion del Coeficiente de 1,000 863
8 C':',i‘cl“’”“ no para despacho fiscal correlacion
G otae Sig. (bilateral) 000
-~ Correlaciones N 197 197
({8 Registro -
1 corslacionss no para| Calidad de atencion ~ Coeficiente de 863 1,000
i correlacién
Sig. (bilateral) 000
- [ Corelaciones N 197 197
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
NONPAR CORR
/WBARIABLES=VAR00001 VAR00010
/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.
[ )| =
Lian epe taticti talista || [Uinicada-0ON
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Anexo 12. Proceso de Validacion y confiabilidad

Tabla 1: Juicio de expertos sobre gestidén del despacho fiscal.

N® Grado Nombre y apellido del experto Dictamen
académico
1 Mag. Johnny Roger Toma Jaimes Aplicable
2 Dra. Susana Filomena Montoya Olortegui Aplicable
3 Dr. Walter Manuel Vasquez Mondragén Aplicable
Nota. Fuente: Elaboracién propia
Tabla 2: Juicio de expertos sobre calidad de atencion.
o Grado . .
N académico Nombre y apellido del experto Dictamen
1 Mag. Johnny Roger Toma Jaimes Aplicable
2  Dra. Susana Filomena Montoya Olortegui Aplicable
3 Dr Walter Manuel Vasquez Mondragon Aplicable

Nota. Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 3: Estadistico de fiabilidad para los instrumentos de medicién.

Variables Alfa de Cron Bach N° de elementos
Gestion del despacho fiscal ,845 20
Calidad de atencion ,848 20
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Anexo 13. Baremo de correlacién

Tabla 4: Rangos de correlacién segun el Baremo para Spearman.

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51 a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
0.01a0.10 Correlacion positiva débil
0.11 a 0.50 Correlacién positiva media
0.51a0.75 Correlacién positiva considerable
0.76 a 0.90 Correlacién positiva muy fuerte
0.91a1.00 Correlacion positiva perfecta (“A mayor X, mayor Y” o “a

menor X, menor Y”, de manera proporcional. Cada vez que

X aumenta, Y aumenta siempre una cantidad constante)

Nota. Fuente: Hernandez et al. (2015)
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