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RESUMEN 

La presente investigación, tuvo como objetivo, plantear lineamientos 

estratégicos para mejorar la calidad del servicio de atención al usuario en las 

Fiscalías Penales de Chimbote, 2022. El enfoque metodológico fue mixto: 

cuantitativo y cualitativo, de tipo descriptiva – propositiva. La muestra integrada por 

168 usuarios. Las técnicas empleadas para recolectar información fue la encuesta 

y entrevista. Para el análisis de datos se empleó los estadísticos descriptivos y para 

la parte cualitativa se aplicó el análisis categorial. De los resultados se determinó 

que el 45,2% de los usuarios encuestados según la percepción de los usuarios se 

valora en un nivel regular. Concluyendo que los lineamientos estratégicos para 

mejorar la calidad del servicio son: Desarrollo de un plan para incrementar el 

presupuesto, para el mejoramiento las instalaciones para la atención al usuario; 

Implementación de un protocolo integral de atención transversal a usuarios; 

desarrollo de un plan de identidad propia de atención al usuario, como si fuera una 

marca de imagen registrada; implementación de indicadores para medir la 

satisfacción de los usuarios, e Implementación de un software de calificación del 

servicio y un sistema para medir la satisfacción del usuario. 

Palabras clave: Calidad del servicio de atención, lineamientos estratégicos, 

fiscalía penal 
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ABSTRACT 

The objective of this research was to propose strategic guidelines to improve the 

quality of user service in the Chimbote Criminal Prosecutor's Offices, 2022. The 

methodological approach was mixed: quantitative and qualitative, descriptive - 

propositional. The sample made up of 168 users. The techniques used to collect 

information were the survey and interview. For data analysis, descriptive statistics 

were used and for the qualitative part, categorical analysis was applied. From the 

results, it was determined that 45,2% of the users surveyed according to the 

perception of the users value themselves at a regular level, a figure that coincides 

with what they value at a low level. Concluding that the strategic guidelines to 

improve the quality of the service are: Development of a plan to increase the budget, 

to improve the facilities for customer service; Implementation of a comprehensive 

protocol for transversal attention to users; development of a user service identity 

plan, as if it were a registered image brand; implementation of indicators to measure 

user satisfaction, and Implementation of service rating software and a system to 

measure user satisfaction. 

Keywords: Quality of care service, strategic guidelines, criminal prosecution 
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I. INTRODUCCIÓN

La calidad del servicio de atención al usuario realizado en las entidades

públicas, entre ellas de la Fiscalía, se encuentran en constante cuestionamiento 

debido a diversos factores tales como: El trato inadecuado y la falta de empatía de 

los servidores públicos; respuesta tardía o ausencia de capacidad para resolver el 

problema de los usuarios; la excesiva carga laboral que limita al personal por 

factores de tiempo, ofrecer un servicio personal y oportuno a los usuarios; la 

deficiente organización de la programación de diligencias, generando 

programaciones inesperadas; las restricciones impuestas por el personal, para la 

entrega de copia digital de la carpeta fiscal a los usuarios; falta de interés del 

personal fiscal para absolver consultas de los usuarios, quienes esperan un servicio 

de calidad, entendida con eficacia y trato digno (Gilmore y Moraes,1996).  

A nivel internacional, España hace casi una década presento una 

problemática similar con respecto a las dificultades para atender todas las 

debilidades, deficiencias y vacíos que rodean los procesos de atención, que en 

efecto genere satisfacción en el usuario ofrecido por el Ministerio Fiscal. Toda vez 

que pese a considerarse un organismo autónomo, este no contaba con autonomía 

económica plena, ello genero recortes sustanciales en su presupuesto, obligando 

a un recorte en el personal fiscal, disminución en proyectos que buscaban la mejora 

continua del servicio y entre otros problemas, conllevando a un deficiente servicio 

(Moya, 2014), pese a la publicación de Cartas de Servicios, en los que se informa 

a la población sobre los servicios que ofrecen los diferentes organismos públicos y 

los compromisos de la entrega de servicios dotados de calidad.  

Sin embargo, surgió la imperante necesidad de mejorar las relaciones con la 

población que, en el contexto del COVID – 19, se caracterizó por el distanciamiento 

corporal como medida de seguridad, por lo cual,  la implementación de la tecnología 

para permitir acortar este distanciamiento con la ciudadanía, se ha convertido en 

una prioridad para las Instituciones , en ese sentido, se tomo medidas como la 

digitalización de los servicios y la información, permitiendo la culminación de 440 

mil procesos judiciales y 88 mil accesos a los expedientes digitales, concluyendo 
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en una mejora sustancial de la calidad del servicio ofrecido (Secretaria General 

Técnica, 2021). 

Por otro lado, Ceja (2014) señala que similar problemática se presenta en 

países de Latinoamérica en lo concerniente a la atención de los usuarios en las 

Fiscalías, siendo el origen de sus problemas la deficiencia en el diseño de sus 

planes institucionales, puesto que, no responden al nuevo sistema implementado 

que, a diferencia del sistema inquisitivo impone nuevos sistemas de acusación con 

demandas sociales distintas en el contexto actual. Añade que, Chile frente a esta 

problemática implementó como lineamiento de gestión una metodología de 

medición de la satisfacción de usuarios y realizando en el 2018 una encuesta que, 

busco medir el nivel de satisfacción de los usuarios obteniendo como resultado que, 

el 84% de encuestados calificó la atención suministrada a los usuarios en un nivel 

bueno (Gfk Collect, 2018).  

A nivel nacional, la reforma procesal penal se implementó a partir del 2006 

de forma progresiva, instaurándose primero en la ciudad de Huaura para luego 

extenderse a otros distritos del país; empero, dicha reforma procesal, no fue 

acompañada de variaciones esenciales a nivel de gestión institucional, 

manteniendo los mismos modelos organizacionales empleados para el proceso 

inquisitivo, consecuencia de ello, es que del total de las Fiscalías en el país, se 

registra que más de la mitad presentan un bajo nivel de aprobación de los usuarios, 

aunado a ello, los proyectos informáticos que buscan la mejora de sus servicios son 

carentes puesto que, los lineamientos estratégicos utilizados por la Fiscalía no 

están orientados a la atención satisfactoria del usuario  y no se cuenta con el 

presupuesto necesario para tal fin (Navarro, 2018). 

En ese sentido, con el propósito satisfacer a los usuarios mediante una 

atención de calidad, la Fiscalía de la Nación aprobó el plan de gobierno digital, 

como una nueva estrategia que representa la hoja de ruta para el periodo 2021 – 

2023 e involucra acciones, objetivos y desafíos en atención con la visión país al 

2050, política pública de modernización y sus planes institucionales (Herrera, 

2020). 

Asimismo, a nivel local se llevó a cabo un diagnóstico del servicio de 



3 
 

atención proporcionado en las fiscalías provinciales Penales Corporativas del 

Distrito Fiscal del Santa-Chimbote, mediante la aplicación de una encuesta a los 

usuarios que acuden a sus instalaciones, dicho instrumento se viene aplicando 

desde el año 2012, fecha que se implementó la reforma procesal y cuyo resultado 

fue que los usuarios en su mayoría consideran que el servicio es deficiente y de 

baja calidad. Empero, el mayor índice de insatisfacción se presenta en marzo del 

2020, con el inicio de la pandemia mundial debido a las siguientes deficiencias: 

Inexistencia de un call center en las fiscalías penales con la finalidad de brindar 

atención, asistencia a los usuarios y que se efectúe el seguimiento de sus casos; 

inexistencia de una plataforma digital individualizada para cada sede fiscal del 

Ministerio Público, la falta de digitalización y entre otros. 

Los usuarios también han advertido las siguientes deficiencias: Falta de 

implementación de la carpeta fiscal digital; falta de atención al usuario por 

plataformas como WhatsApp o telegram; falta de difusión del programa citas 

fiscales virtuales en el cual los usuarios interactúan con los fiscales, ya sea por la 

plataforma del Ministerio Publico o por aplicativo, inexistencia de una casilla 

electrónica fiscal, inexistencia de un numero de emergencia de atención al usuario, 

que no sea la de turno; falta de difusión de atención de los programas de víctimas 

y testigos, así como la coordinación de ambos programas; a la fecha no existe 

atención presencial al usuario en las fiscalías; falta de libro físico o virtual para las 

quejas, reclamos e insatisfacciones por la atención recibida. 

Por otra parte, la calidad del servicio de atención al usuario está seriamente 

afectada debido a la pandemia (covid-19) en todos sus aspectos y aun no se ha 

normalizado la atención personalizada al 100%, puesto que el trabajo remoto y 

audiencias virtuales se mantienen vigentes, a pesar de la brecha digital existente, 

especialmente en los usuarios vulnerables por su condición de mujer, niños, 

ancianos, discapacitados, factores de pobreza y entre otros. Asimismo, esta forma 

de atención virtual aun adolece de debilidades por la carencia de falta de 

interrelación personalizada del usuario y personal de la fiscalía. Bajo este 

razonamiento, la atención en el sistema de justicia, según Cucarella (2021) conllevó 

a que el Estado se vea obligado a adoptar medidas urgentes, pero solo están 

orientados a la continuidad de los procesos penales.  
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Es de tener en cuenta que la calidad del servicio conlleva a cimentar 

directrices gubernamentales, responsabilidad, seguridad y pureza, que posibilite el 

mejor desarrollo de la labor fiscal, con lineamientos estratégicos que implique la 

interconexión entre diversas áreas internas y fuera de la entidad, con el fin de 

satisfacer a los ciudadanos que acuden solicitando la atención de sus servicios 

(Alegre, 2018).   A ello es de precisar, que todo plan de reforma de una gestión 

administrativa, sobre todo en la Fiscalías Penales de Chimbote se inicia con 

lineamientos estratégicos como son: Simplificar los procesos administrativos de 

atención; distribuir adecuadamente los recursos económicos disponibles en las 

áreas sensibles de atención; asimismo, en la gestión del despacho, se debe 

seleccionar casos, y priorizar la atención en la que sean involucrados personas 

vulnerables y de impacto social; impulsar la evaluación permanente de todos las 

áreas y procesos que comprende la atención al usuario, de tal modo que identifique 

los puntos débiles y se implemente los correctivos necesarios, de esa manera se 

logrará la satisfacción del usuario (Navarro, 2018). 

Siendo así, la Fiscalía Penal debe satisfacer los requerimientos de los 

usuarios que acuden física y virtualmente a la entidad, con una mejora en la calidad 

del servicio, aunque constituya un reto difícil de cumplir; ya sea por la burocracia, 

por el trato negativo del personal que atiende al usuario, entre otros motivos 

(Chamoly y Palomino, 2021). Por ello, se requiere implementar ciertos lineamientos 

estratégicos que dé inicio al cambio radical del sistema de atención al usuario, cuya 

meta es generarle plena satisfacción, no solo por la inmediatez de la respuesta, 

sino por la eficacia de los servicios en todos los despachos fiscales y áreas 

administrativas.  

En tal sentido, los lineamientos estratégicos que se deben aplicar para la 

formulación de procedimientos, específicamente en la gestión administrativa de las 

Fiscalías penales de Chimbote deben apuntar a la mejora de la gestión de la calidad 

del servicio ofrecido, como la abreviación en los procedimientos de atención y uso 

de la tecnología. Asimismo, para el logro de este objetivo, es necesario el 

fortalecimiento de las áreas gubernamentales o administrativas, lo que a su vez 

tendrá como resultado la eficaz prestación de los servicios de atención en el cual 
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se maximice esfuerzos para optimizar las operaciones internas de la entidad pública 

(Mostafa, 2020).  

Es relevante precisar que, de acuerdo a los antecedentes de estudios 

revisados sobre propuestas de lineamientos estratégicos de atención, la mayoría 

optan por plantear aspectos referidos a la simplificación de los procesos, la 

capacitación del personal, el cambio de paradigma para una mejor atención al 

usuario, la puesta en práctica de un sistema tecnológico que facilite la entrega de 

información al usuario en digital (de fácil descarga), así como la imperiosa 

amabilidad y capacidad de respuesta del servidor al usuario, todos estos puntos 

son relevantes, si se pretende satisfacer al usuario y superar el paradigma que 

sostiene que, en las entidades públicas la atención al usuario no es óptima y eficaz. 

Frente a estas dificultades advertidas del servicio de atención, se necesita 

identificar los factores que lo debilitan o agravan y que se constituyen en una 

barrera que impide el cumplimiento de los planes operativos institucionales del 

Ministerio Público. Asimismo, el conocimiento de estos factores facilitara a las 

Fiscalías Penales del Santa desarrollen lineamientos estratégicos, que le permita 

rediseñar los procesos, dinamizar las actividades y relaciones jurídicas para tener 

como prioridad la satisfacción del usuario, brindándole un óptimo servicio de calidad 

de atención. Cabe precisar, que el usuario por lo general requiere se le brinde 

procesos sencillos, reducción de plazos, lenguaje simple, para que le simplifiquen 

la vida, y en especial, requiere que la atención y capacidad de respuesta sea 

inmediata, todo ello, destinado a la satisfacción del usuario (Villegas, 2022).  

Hasta la fecha todos los problemas descritos no han sido abordados por 

ningún trabajo de investigación en las Fiscalías Penales de Chimbote; por lo que, 

se puede inferir la existencia de vacíos que deben ser abordados en esta 

investigación.  

Con el presente estudio se pretende identificar los problemas y debilidades 

del servicio de atención al usuario en las Fiscalías Corporativas Penales del Santa 

- Chimbote; las cuales se agravaron con la llegada de la pandemia (ante la

imposibilidad de la atención presencial); asimismo, se busca identificar factores 

condicionantes y a partir de lo advertido, el planteamiento de lineamientos 
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estratégicos que permitan superar estos puntos débiles del servicio de atención, 

hacia una mejora que satisfaga al usuario.  

En ese sentido, se formula como problema general el siguiente: ¿Qué 

lineamientos estratégicos conllevan a mejorar la calidad del servicio de atención al 

usuario en las Fiscalías penales de Chimbote, 2022?  

Respecto a las razones teóricas que justifican el estudio, es el 

desconocimiento de la problemática advertida de la calidad del servicio en las 

Fiscalías Corporativas Penales del Santa, escenario que es de suma 

transcendencia para abordar las bases teóricas que comprende la calidad de 

servicio y los lineamientos estratégicos a proponer para su mejora. Por tanto, el 

desarrollo de la investigación sirve para superar los vacíos en la calidad del servicio 

de atención al usuario, y al obtener los resultados, servirán para facilitar e identificar 

con objetividad y sensatez, la realidad que atraviesa los usuarios, proponiendo los 

lineamientos estratégicos adecuados. Desde esa perspectiva, este estudio sirve de 

apoyo para futuras investigaciones relacionadas a las variables propuestas en este 

estudio. 

Desde el punto de vista social, la investigación es sumamente importante 

porque las propuestas de lineamientos estratégicos, está orientada a mejorar la 

calidad de servicio en las Fiscalías  Penales del Santa, 2022, cuyos beneficiarios 

son los usuarios; es decir, para beneplácito de todos los que asistan a la fiscalía. 

Asimismo, los resultados de la investigación tienen proyección social, porque los 

lineamientos que se propongan tienen como norte mejorar la calidad del servicio, 

esto implica la permanente calificación de usuarios hacia el personal fiscal y 

administrativos, por medio de indicadores y otros instrumentos de evaluación de 

satisfacción del usuario.  

La implicancia práctica de la investigación estriba, en identificar el problema 

real de la pésima atención al usuario, de las Fiscalías Penales   del Santa, problema 

que se origina desde el plano institucional hasta el personal fiscal y administrativo, 

y la inexistencia de lineamientos estratégicos como: Los mecanismos de medición 

de satisfacción de calidad de los usuarios, donde los indicadores detallen las 

falencias, no solo de la institución sino también el personal que atienda al usuario; 
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implementación de otro elemento de evaluación al personal, como parte de su 

legajo de servicio; impulso de mejorar capacidades blandas o mejor trato en la 

atención al usuario. Este conjunto de mejoras busca resolver la problemática que 

presenta el servicio a los usuarios de las Fiscalías  Penales del Distrito Fiscal del 

Santa.  

   Por otra parte, el objetivo general fue:  Plantear lineamientos estratégicos 

para mejorar la calidad del servicio de atención al usuario en las Fiscalías penales 

de Chimbote, 2022. 

En cuanto a los objetivos específicos son:  Analizar el nivel de la calidad del 

servicio de atención al usuario de las Fiscalías penales de Chimbote, 2022; 

Identificar los factores condicionantes la calidad del servicio al usuario de las 

Fiscalías penales de Chimbote, 2022; Plantear sugerencias de estrategias para 

mejorar la calidad del servicio de las Fiscalías penales de Chimbote, 2022; Diseñar 

lineamientos estratégicos para la mejora de la calidad del servicio de las Fiscalías 

penales de Chimbote, 2022. 

Respecto a la hipótesis, la presente investigación por ser descriptiva 

propositiva con enfoque mixto no es necesaria la formulación expresa de una 

hipótesis, más aún que no se ha trabajado con relaciones de causa y efecto 

(Hurtado, J. 2013). 
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II. MARCO TEÓRICO

Los autores que investigaron acerca de la calidad de servicio coinciden en la

importancia de mantener un estándar de calidad que les permita generar 

sentimientos de satisfacción del recibido, en tal sentido, su relevancia se respalda 

en la necesidad de ofrecer al usuario un trato diferencial, único, especial, que logre 

atender sus requerimientos y dar cumplimiento a sus exigencias (Requejo, 2020). 

Siendo imperativo implementar lineamientos estratégicos, destinados a mejorar la 

calidad del servicio, toda vez que, de las investigaciones revisadas sobre el tema 

resaltan las que guardan relación con la calidad del servicio y son las siguientes: 

A nivel nacional, Deza (2020) en su investigación cuyo propósito fue precisar 

el vínculo entre calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios en una fiscalía 

especializada en la cual se aplicó dos encuestas como instrumento de recolección 

de datos. La metodología aplicada fue de tipo básico, con diseño no experimental, 

con enfoque cuantitativo, su metodología fue hipotético deductivo, descriptivo 

correlacional. Concluye, que la calidad del servicio influye en lograr la satisfacción 

de los usuarios, advirtiendo una significancia p=0.049 (positiva alta) en cambio con 

respecto a la dimensión de trato personal su rango es positiva baja (p=0.005) del 

mismo modo con la dimensión competencia profesional, rango positivo baja (p = 

0.001). 

Sangama (2020) en su investigación sobre calidad de servicio odontológico, 

tuvo como objetivo el efecto entre la gestión de calidad y calidad del servicio. El 

estudio fue aplicado al personal de la entidad SIS quienes brindan dicho servicio. 

El enfoque fue cualitativo, método hipotético deductivo, tipo básico, correlacional, 

explicativa, diseño no experimental transversal. Finalmente concluye que, la 

gestión de calidad del servicio tiene un impacto moderado, positivo y proporcional 

en los usuarios del servicio odontológico del SIS, la misma suerte corre con la 

misión y visión, objetivo y metas, política institucional y los planteamientos de 

trabajo en esa área. 

Asimismo, Adel (2022) investigó sobre la calidad del servicio, se fijó como 

propósito conceptualizar la calidad de servicios inteligentes e impulsar la 

generación de clientes inteligentes. Concluyendo, que el SMART QUAL es una 
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herramienta que facilita la información de los usuarios, en efecto, en la era digital 

los servicios inteligentes ayudan a maximizar la producción y rentabilidad, más aún, 

cuando la interacción total o parcial de los usuarios facilita la información en tiempo 

real, por lo que implementar el servicio inteligente es útil; empero, se debe adoptar 

las precauciones para la privacidad de la información que brinden los usuarios, 

debido a la accesibilidad digital. En ese sentido, es relevante ahondar todos los 

contextos que rodean el SMART-QUAL, por sus múltiples beneficios, dentro del 

ecosistema de servicios y clientes inteligentes. 

Con respecto, a los lineamientos estratégicos Bonilla (2017) tuvo como 

objetivo la propuesta de lineamientos estratégicos en la mejora de procesos. El 

estudio abordo, el problema de las capacitaciones del personal del MINSA, puesto 

que el presupuesto para la capacitación de 2.700 servidores asciende a S/ 

1´200,000.00. Es una investigación aplicada, de enfoque mixto, el método que se 

aplicó fue el estudio de casos, observación participativa y las entrevistas semi 

estructurada. Concluye, que los defectos advertidos en el monitoreo de las 

capacitaciones obedecen a la ausencia de articulación integral entre la gestión de 

planificación y presupuesto, con las políticas realizadas implementadas por MINSA, 

incluyendo las normas del SERVIR, escenario que orilla la inexistencia de 

indicadores de medición de las capacitaciones. En ese sentido, es imperativo, 

actualizar y optimizar los lineamientos de seguimiento y monitoreo de las 

capacitaciones.  

Julca et al. (2021) en su investigación sobre los lineamientos estratégicos, se 

trazó como objetivo, desarrollar planteamientos de lineamientos estratégicos 

referentes a contratación de los servicios de defensa y de asesoría legal. El estudio 

se aplicó a los funcionarios de la Procuraduría anticorrupción, con el propósito de 

conocer el tiempo que duran los procesos judiciales y denuncias formuladas. La 

investigación es de enfoque mixto, de tipo explicativa, la entrevista fue aplicada a 

expertos, esto es funcionarios representativos de instituciones como SERVIR. 

Concluyendo que la defensa legal tiene como objeto fortalecer la función pública, 

ante la vulnerabilidad en la gestión pública; más aún por las deficiencias que 

adolece la planificación presupuestal e institucional. Asimismo, la ausencia de un 

registro de beneficiarios de defensa y de asesoría legal de los servidores y de los 
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exservidores impiden un seguimiento oportuno; por otro lado, presenta deficiencias 

en la elaboración de los TDR para contratar los servicios de defensa y asesoría 

legal; así como las deficiencias en el control y seguimiento de idoneidad del 

proveedor.  

Para Alcaide et al. (2022) en su investigación sobre lineamientos 

estratégicos tuvo como objetivo, analizar las estrategias sobre el gobierno abierto 

en los gobiernos digitales, el cual impulsa iniciativas de mejoras. Concluye, que en 

los portales de transparencia no existe la apertura, ni involucra la participación de 

los ciudadanos, tampoco en la mayoría de los gobiernos locales, en especial 

cuando se trata de toma de decisiones públicas. Por ello, en los gobiernos abiertos, 

se debe proceder a la apertura de plataformas donde los espacios para la 

participación y la colaboración ciudadana sean efectivos. En ese sentido, es 

necesario que los gobiernos locales se sometan a los parámetros del gobierno 

abierto, siendo imperativo, la implementación de la planificación estratégica de los 

gobiernos abiertos, con la finalidad de mejorar la calidad en la vida de las personas 

atendidas, apoyándose en nuevas tecnologías para facilitar su propósito.  

Munarriz (2017) investigó sobre los lineamientos estratégicos, estableciendo 

como objetivo, proyectar los lineamientos estratégicos que impulse el transporte no 

motorizado por medio del POI, actualización de documentos de gestión, 

cooperación estratégica con organización civiles. Con respecto, al ámbito de 

estudio se aplicó el instrumento de recolección de datos a profesionales expertos 

en transporte no motorizado, funcionarios expertos en gestión pública municipal, 

usuarios de bicicletas. En ese sentido, la investigación es cualitativa, aplicándose 

como técnica la entrevista. Concluye que, se requiere actualizar o formular normas 

internas, convenios, manuales técnicos, impulsar la participación ciudadana y 

sensibilizar para ello se estableces como lineamientos estratégicos: (i) 

planeamiento del PETNM donde se potencia el POI, (ii) actualizar todos los 

documentos de gestión, normas internas y convenios; (iii) participación de la 

ciudadanía y realización de alianzas estratégicas; y, (iv) divulgación y 

sensibilización, hacia una cultura de buenas prácticas y respeto.  

En relación con los antecedentes internacionales, se tiene a Sanz et al. 

(2020) quienes tuvieron como objetivo, la creación de lineamientos estratégicos que 
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permitan fortalecer la gestión gerencial. El estudio se realizó a 08 universidades 

que se ubican en la costa caribe colombiano, utilizando un cuestionario de 35 ítems. 

En la metodología es de paradigma cuantitativo, esto es, empírico- analítico- 

positivista, aplicando en análisis, explicativo, diseño no experimental, transeccional 

o transversal. Concluyendo que, la creación de lineamientos estratégicos permite

identificar la jerarquía de prioridades de las universidades en el diseño de sistemas, 

oportunidades, diseño de organización y proyección de metas, además de las 

fortalezas y debilidades respecto a las finanzas, infraestructura y capital humano, 

que en su conjunto aporten al proceso de apertura de mercado de las 

universidades.  

A nivel internacional, Rivera (2019) estudio que tuvo como población de 336 

clientes de exportación en tesis de maestría descriptiva, con su diseño transversal 

no experimental, utilizando encuesta y cuestionarios como técnica e instrumento, 

ha concluido con la existencia de una positiva correlación de las variables de 

investigación. 

Rivera  Silvia (2019) en su estudio de maestría tuvo como  título  “La calidad 

de servicio y la satisfacción de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, se 

realizó mediante la investigación  cuantitativa, método descriptivo y deductivo para 

poder evaluar la calidad del servicio y la satisfacción al cliente de la empresa 

Greenandes Ecuador de la ciudad de Guayaquil .Teniendo como  resultados más 

relevantes en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta donde 

presentan brechas negativas muy altas. 

Johnson y Karlay (2018) en referencia a la gestión de calidad del servicio, 

tuvo como propósito, la identificación de la insatisfacción de los clientes, donde la 

calidad de servicio juega un rol protagónico para la rentabilidad de las entidades. El 

estudio fue aplicado en la Republica de Liberia, donde se pretende entender que, 

a pesar de ser un país joven con 14 años de guerra civil, desarrolla una buena 

calidad de servicio, lo que influye en los usuarios finales. Aplicándose como 

método, revisión de literatura, y el SERVQUA en sus tres escalas personas, 

procesos y pruebas físicas. Concluye, la repercusión de tener a disposición un 

sistema que registre los datos de los usuarios, lo que ayuda a personalizar los 

servicios y con ello, lograr satisfacer los requerimientos de los usuarios, de manera 
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individual y eficiente. Asimismo, existe un estrecho vínculo entre satisfacción y 

calidad de servicio, con especial énfasis en la eficiencia y digitalización de los 

servicios.  

Michell M (2021)  en su estudio de maestría cuyo título “Nivel de Satisfacción 

de los usuarios de la Fiscalía Provincial” , cuyo  objetivo fue evaluar el nivel de 

satisfacción al usuario en la Fiscalía Provincial de Los Ríos , cuyo tipo  de 

investigación utilizado fue mediante  consultas a los ciudadanía sobre el servicio 

que reciben en la institución y la técnica empleada fue la encuesta y entrevista 

.Concluyendo según la percepción de los ciudadanos no tienen un nivel de 

confianza elevado en las competencias institucionales que desempeña la Fiscalía 

de Los Ríos- Ecuador. 

Por otra parte, con respecto a la variable de calidad del servicio, esta se define 

como la conducta del usuario en relación con el resultado del servicio toda vez que, la 

calidad del servicio tiene su eje central en la evaluación del logro de metas y si el 

planteamiento de las mismas se encuentra acorde a las necesidades de los usuarios, en 

este sentido, la calidad del servicio es evaluada por los usuarios, con el contacto directo 

con los suministradores del servicio, valorando de esta manera en que prestan sus 

servicios (Ajmal, 2020). 

Asimismo, Hennayake (2017) cita a Zeithaml et al. (2003), quienes 

puntualizan que la calidad del servicio responde a las evaluaciones del cliente sobre 

el servicio del cual es receptor y sobre lo que espera del servicio, asimismo, señalan 

que la calidad del servicio guarda estrecha relación con la excelencia, se refiere a 

la mejora de los valores, el lazo con los usuarios y su lógica. 

En ese sentido, se desglosa dos elementos esenciales en la prestación del 

servicio en la entidad, ante lo cual Gobena (2019) indica que  él primer elemento 

está compuesto por los trabajadores de la entidad, puesto que, son ellos los 

encargados de brindar los servicios, dependiendo de ellos la calidad del mismo, por 

otro lado, con respecto al segundo elemento, Castillo, Cárdenas y Palomino (2020) 

indican que está conformado por los ciudadanos, quienes son los que evalúan los 

servicios desde su percepción, permitiendo así, conocer los factores que 

condicionan la calidad del servicio y por ende la satisfacción. 
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Cuatrecasas (2010) nos indica que la calidad es factible de identificación a 

través de la satisfacción del cliente y agrega tres factores ineludibles de interacción: 

Responsabilidad de la Dirección, Recursos Humanos y materiales y Sistema de 

Calidad Estructurado. A su vez, señala que muy a menudo es utilizada la 

herramienta denominada escala SERVQUAL para medir la calidad del servicio, 

propuesta por Berry, la misma que, está constituida por 22 items y permite la 

medición de la percepción y las expectativas del cliente o usuario. Esta escala ha 

sido verificable a través de innumerables demostraciones y es aplicable a todo tipo 

de servicio (Cuatrecasas, 2010). 

Con respecto, a las teorías que sustentan la calidad del servicio, Rojas 

(2019) indica tres teorías relevantes, por lo que cita a Schonberger, quien propone 

la teoría de las expectativas, que busca ofrecer el servicio esperado por los 

usuarios, con el ofrecimiento de la calidad de los servicios, en ese sentido, existe 

imperiosa necesidad de abordar esta problemática, para identificar los yerros en el 

proceso de atención al usuario y con la finalidad de convenir los cambios. Asimismo, 

Deming considera que existe hasta catorce directrices para realizar una excelente 

gestión, por intermedio del personal especializado, que se capacitan y se vinculan 

con la gestión y, con jefes quienes propician cambios. Finalmente, la teoría de 

Juran, se centra en el personal de atención al usuario, enfatizando que este debe 

prepararse, ser supervisado y se plantee su mejoramiento, mediante la 

confiabilidad, actitud activa, con iniciativa para conseguir el resultado y 

cumplimiento de las metas propuestas, desde esta perspectiva, el resultado será 

exitoso, si se logra satisfacer las necesidades solicitadas por los usuarios.  

Se entiende por mejora de la calidad de servicio, cuando se analiza una serie 

de indicativos sobre la evaluación del servicio de calidad, realizado por el usuario, 

o por un tercero, que permiten al personal de atención de la entidad,  identificar los 

puntos críticos de los servicios que están fallando, o tienen un indicador bajo de 

satisfacción, con la finalidad de mejorar la calidad, esto es, convertirlo en un 

proceso de retroalimentación; por lo que es menester de muchas organizaciones 

mejorar sus políticas de calidad de servicio, y verificar los factores que inciden en 

la satisfacción de un usuario (Mejías et al., 2018). 
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Los servicios ofrecidos, necesitan gran cantidad de factores y métodos con 

la finalidad que se efectivice su calidad, siendo el mismo usuario, quien de acuerdo 

con su perspectiva establecerá el nivel de la calidad del servicio brindado por la 

entidad, examinando también sus falencias (Aliaga y Alcas, 2021). Así también, la 

calidad del servicio es definida como el grado de ciertas cualidades de la entrega 

del servicio, asimismo, el usuario será el encargado de valorarlo, y es quien 

determina si ha sido satisfecho o no con el servicio que requirió de la institución 

pública (Rong, 2021).El usuario es un integrante esencial de las supervisiones 

realizadas y de la permanencia de las instituciones, en consecuencia, el logro o 

declive de los servicios brindados por las organizaciones, dependerá de la 

ampliación y el mejoramiento; el mismo que se verá reflejado en la satisfacción de 

los usuarios, quienes obtendrán una magnífica calidad del servicio ofrecido, por tal 

motivo, se requiere resolver todas las falencias, deficiencias y yerros, en los 

servicios brindados por una entidad (Malpartida, et. al. 2021).  

El proceso para la realización de una evaluación de la calidad de los 

servicios, comprende un dimensión concreta, relacionada a la manera que la 

institución atiende a los usuarios, siendo estos últimos, quienes determinarán el 

resultado del grado de satisfacción por el servicio que reciben; en ese ámbito, la 

calidad de servicio requiere que sea solucionado aplicando la literatura sobre 

marketing, ya que desarrollan variedad de estrategias sobre la atención de la 

entidad para satisfacer las proyecciones que se trazaron los usuarios. Asimismo, la 

utilización de instrumentos de gestión para el mejoramiento de la calidad del 

servicio al usuario de las entidades estatales es esencial para mejorar, y facilitar 

que se supere los bajos indicadores de legitimación del Estado, sobre todo en estos 

tiempos de coyuntura política. (Maphumulo y Bheng, 2019). 

En ese sentido, con el propósito de detectar si las expectativas de los 

usuarios están siendo complacidas, el estudio sobre la calidad del servicio deberá 

comprender las siguientes dimensiones, entre ellas tenemos: Capacidad de 

respuesta, confiabilidad, características palpables, fiabilidad, comunicación, 

gentileza, competencia, fiabilidad y facilitar su acceso (Gemechu, 2019).  

El modelo teórico más adecuado para evaluar la calidad del servicio es el 

planteamiento SERVQUAL, toda vez que es la más destacada herramienta en la 
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evaluación, medición del servicio y su calidad. Este modelo ha sido utilizado como 

pilar para la adecuación de otros modelos que también buscan medir la calidad, 

entre ellas: (i) WebQual, quien aporta un estudio sobre la calidad del servicio, la 

misma que logra mejorar los niveles de confianza, rapidez en la respuesta, 

interactividad, operaciones que sean tuitivas, esquema de sencillo entendimiento, 

carácter novedoso, que sea atrayente visualmente, y fluido; (ii) eTailQ, utiliza un 

catálogo de cualidades y evaluaciones constituido en base al servicio brindado al 

usuario, confidencialidad, confianza, esquema de un sitio web, cumplimiento y la 

seguridad; (iii) el E-S-Qual, implica indicativos para la medición del servicio de la 

calidad, material con contenidos informativos, disposición, facilitación para su uso, 

confidencialidad, certeza, enfoque de los gráficos, ejecución, confiabilidad, 

eficiencia y atención personalizada. Es preciso recordar que los modelos de 

medición de servicio de calidad realizan una valoración, verificación, y pueden 

anticipar el comportamiento de los usuarios, para realizar una cuantificación de su 

nivel de satisfacción (Rita, 2019). 

Para la presente investigación, se utilizó la escala de medición propuesta por 

Zeithaml et al. (1993) quienes proponen 5 dimensiones, como son las siguientes:  

Con respecto a la dimensión 1. Elementos tangibles. Hace referencia al 

aspecto físico, así tenemos al personal, material de equipos informáticos, 

infraestructura e instalaciones, y equipos de comunicación; que, en forma global, 

buscan dar facilidades a la institución para que cumpla con sus objetivos y brindar 

un servicio de óptima calidad, para satisfacer al usuario por el servicio recibido, 

superando incluso las expectativas que tenía antes de la atención (Gemechu, 

2019). Siendo así, es importante que la entidad tenga una dotación y equipamiento 

pertinente para que los usuarios puedan llevar a cabo sus trámites de la manera 

más reconfortante, sobre todo contar con un ambiente de atención y de servicios 

higiénicos, todo ello le otorgara a la entidad, un valor agregado de seguridad y 

tranquilidad (Rojas, 2015). Asimismo, es importante señalar que, en el contexto del 

COVID – 19, debe considerarse como elementos tangibles a las plataformas 

digitales que facilitan el acercamiento entre el usuario y el personal de la Institución. 

Por otra parte, la dimensión 2: Fiabilidad. Es la dimensión medible y crucial 

para el usuario del servicio recibido. Es cuando el usuario se plantea la probabilidad 



16 
 

de que el servicio que está solicitando, se lleve a cabo sin deficiencia (Ubé, 2009). 

Es el factor que más critican los usuarios, quienes buscan en obtener un mejor 

servicio, un buen trato, y que sea oportuna, valorando la actitud de servicio que 

muestren los servidores; caso contrario, disminuiría una buena percepción con 

respecto a la entidad y al servicio brindado (Carrera et al., 2021), sobre todo 

cuestionaran la habilidad de los servidores para llevar a cabo el servicio de atención 

prometido y esperado, de forma confiable y diligente, (Mariño et al., 2010). Los 

aspectos evaluables para medir la fiabilidad, sería la realización del servicio en los 

plazos establecidos, el interés desprendido en solucionar problemas al usuario y 

realizar un buen servicio la primera vez (Pizzo, 2021).  

La dimensión 3: Capacidad de respuesta: Es la percepción del usuario, en 

cuanto a la disposición y voluntad que realiza una entidad para brindarle ayuda 

cuando requiere un servicio, y si ésta es realizada con rapidez e inmediatez, 

facilitando la solución de sus problemas y reclamos; es decir, es el desempeño de 

la entidad para comprender y tomar acciones en forma eficiente y, con velocidad, 

coordinando que estas sean implementadas y revisadas en forma continua para su 

mejora (Liao et al., 2003). Está relacionado al personal de la entidad, que se 

encuentra en contacto con el usuario, y está listo y preparado, para acudir en forma 

inmediata al servicio de atención (Almerco, 2017). Asimismo, los empleados son 

los que generan las experiencias de un buen servicio a los usuarios, motivo por el 

cual su participación y compromiso serán decisivos para proporcionar una óptima 

capacidad de respuesta y una excelente experiencia a los usuarios (Dcortes, 2021). 

La dimensión 4. Seguridad: Consiste en la credibilidad y confianza que se le 

tiene a la entidad, con respecto al servicio de atención proporcionado al usuario, si 

muestran conocimiento, habilidades y competencias requeridas y diferenciadas, 

para generar una calidad del servicio brindado, originando la confianza del usuario 

con los servidores de la entidad, para resolver sus problemas (Moreno, 2019). Esto 

es, constituye la seguridad o conocimiento y atención brindada por los servidores 

de las entidades y sus habilidades, que generan credibilidad o confianza a los 

usuarios del servicio (Hernández et al., 2017). 

https://www.redalyc.org/journal/859/85955218004/html/#redalyc_85955218004_ref57
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Con respecto a la dimensión 5: La empatía es definida como la atención 

personalizada que realiza la institución con respecto al usuario, de tal manera, que 

éste último puede percibir el compromiso y capacidad de la persona que le está 

atendiendo en nombre de la entidad, el usuario también sentirá que el personal de 

la entidad se está solidarizando con sus sentimientos, preocupaciones, y 

requerimientos, y que tiene un trato especial con cada uno de ellos (Gemechu, 

2019). De esa manera, se entiende por empatía a una habilidad social del personal 

de la entidad, con la capacidad de realizar una atención personalizada e idónea a 

los usuarios, entendiendo sus solicitudes, carencias y angustias personales al 

acudir a la entidad por un servicio específico (Ahmad, et al. 2020). Siendo necesario 

por ello, que el personal fiscal y administrativo del distrito fiscal del Santa, cumplan 

con los parámetros comprendidos en esa dimensión, de esa manera se procurará 

ofrecer un trato realmente personalizado y empático hacia los usuarios; teniendo 

en cuenta que, a inicios de la pandemia, los servicios ofrecidos en la atención al 

público fueron restringidos.  

La adecuada satisfacción del usuario, incluye su nivel de beneplácito, esto 

es, si se atendió o no, si se cumplen sus expectativas sobre el servicio público que 

recibió; siendo sensato proponer una implantación de medidas de mejora en la 

calidad del servicio de los entes público, en ese marco, las dimensiones propuestas 

por SERVQUAL constituyen la mejor y  adecuada herramienta para valorar la 

calidad de servicio de los usuarios de las entidades pública, como es la Fiscalía 

Penal de Chimbote (Mosimanegape, 2020), por cuanto, es indispensable para 

mejorar la atención en los servicios públicos, específicamente los brindados por las 

Fiscalías Penales de Chimbote. Por ello, se requiere imperativamente la puesta en 

práctica de políticas en la gestión de calidad, utilizando instrumentos para medir y 

mejorar la calidad del servicio (Australian Commission, 2021). Teniendo en cuenta 

esa perspectiva, se requiere adoptar medidas urgentes que busquen la 

optimización de la calidad de servicio de las fiscalías  penales del distrito fiscal del 

santa desde sus planteamientos estratégicos, para ser puestos en práctica y tener 

como consecuencia la satisfacción de los usuarios.  

Los lineamientos estratégicos de gestión en la organización, comprende la 

evaluación, implementación de las medidas de corrección de la organización de la 
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institución; comprende también, evaluar los flancos que son débiles de la entidad, 

recogiendo sugerencias que permita a la entidad mejorarlo (Gemechu, 2019). 

Siendo así, los lineamientos estratégicos conllevan a la consecución del éxito en la 

reforma de la gestión de la entidad pública (Ahmad, et al. 2020). Por ese motivo, 

los lineamientos estratégicos de gestión en una organización, como es de la 

Fiscalía Penal de Chimbote, deben comprender planteamientos para mejorar la 

atención, gestión de calidad, comunicación, y canales para la atención de los 

usuarios. 

Con respecto al contexto, la fiscalía provincial Penal Corporativa Del Santa, 

forma parte del Ministerio Público, quien es titular de la acción penal, la misma que 

ejerce de oficio, a pedido parte o mediante acción popular, flagrancia delictiva o 

aquellos a los que la ley los faculta expresamente. Con la finalidad, de cumplir 

cabalmente con las funciones atribuidas por Ley. Asimismo, el Fiscal de la Nación 

y los fiscales ejercen acciones, recursos y la actuación de las pruebas, conforme lo 

dispuesto por la Ley Organiza del Ministerio Público (Ministerio Público, 2022)  

La institución del Ministerio Público, integrado por las Fiscalías Penales, 

tiene como instrumento de gestión, un Plan Operativo Institucional, en el que se 

programan de forma anual las actividades que se llevaran a cabo por la institución, 

de acuerdo con el presupuesto asignado como organismo autónomo, y orientado 

al logro de sus objetivos y metas institucionales. Sus lineamientos Estratégicos 

conforme a su manual son: a) Desplegar persecución de la acción penal con 

modelos de calidad b) Fortalecimiento de coordinaciones interinstitucionales c) 

Mejorar en forma continua su gestión de administración d) Brindar mejoras en la 

atención y en la protección de las víctimas y testigos del delito. Desprendiéndose 

de esos objetivos estratégicos, la mejora continua de la calidad del servicio, gestión 

institucional, administrativa y jurídica; así como también mejorar la percepción y 

satisfacción de los usuarios de la Fiscalía, mediante la implementación y 

afianzamiento de un modelo dirigido para una adecuada atención oportuna y que 

produzca un puente de comunicación en forma recíproca entre la entidad y los 

usuarios, con especial énfasis en las víctimas y testigos del proceso penal (Plan 

Operativo Institucional, 2022). 
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III. METODOLOGÍA

3.1.    Tipo y diseño de investigación 

Según su finalidad el tipo de investigación es básica, debido a la exploración 

de la información para dar respuesta al problema (Martínez y Ávila, 2010). Es decir, 

es la indagación del conocimiento de la realidad (Pimienta, 2017) donde la ejecución 

del estudio procura dar respuesta al problema de calidad de servicio que adolece 

las Fiscalías Penales de Chimbote, 2022, por medio de lineamientos estratégicos, 

que buscan la mejora.    

Su enfoque metodológico, es mixto, obedece a la suma de ambos enfoques 

cuantitativo y cualitativo; es decir, un proceso de recolección y análisis de datos en 

un solo estudio, cuya fusión fortalece el desarrollo y resultados de la investigación 

(Barrantes, 2014, p. 98). 

En lo referente al diseño es no experimental, solamente está fundamentada 

en la observación del fenómeno. Asimismo, es de tipo transeccional (Hernández, 

Fernández y Baptista, 2014). De esa manera, la observación y descripción del 

fenómeno a estudiar es el escenario actual de la calidad de servicio en las Fiscalías 

Penales de Chimbote, durante el año 2022, donde se va a describir todos los puntos 

críticos y debilidades de la calidad del servicio, de tal modo, que permita plantear o 

proponer lineamientos estratégicos para mejorar la calidad de servicio de los 

usuarios.  

Cuyo esquema es el siguiente: 

CUAN CUAL P 

Recolección de 

datos 

cuantitativos 

Análisis 

cuantitativos 

Recolección de 

los datos 

cualitativos 

Análisis 

cualitativo 

Interpretación 

del análisis 

completo (total) 

Donde: 

M: Muestra de estudio: Usuario de las Fiscalías Penales de Chimbote. 

CUAN: Datos cuantitativos: Análisis de la calidad del servicio en las 

Fiscalías Penales de Chimbote. 
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CUAL: Datos cualitativos: Identificación de los factores que 

condicionan la calidad del servicio en las Fiscalías Penales de 

Chimbote. 

P: Diseñar lineamientos estratégicos para mejorar la calidad del 

servicio en las Fiscalías Penales de Chimbote. 

3.2.    Variables y operacionalización 

Las variables se traducen como aquellos rasgos o atributos que son materia 

de estudio, pasible de medición (Muñoz, 2016). 

Variable del estudio: La calidad del servicio de atención.  Según Villegas 

(2022) es el cumulo de elementos y herramientas que tienen como fin ofrecer un 

servicio de calidad al usuario, propiciando satisfacción plena por el servicio que 

recibe de la entidad, la misma que debe contar con la actualización y mejora 

permanente. 

Variables de caracterización: según sexo, edad, lugar de procedencia y 

vínculo con la Fiscalía Penales. 

La matriz de operaccionaliacion de las variables (Anexo 1). 

3.3.   Población, muestra y muestreo 

Población, está compuesta por la totalidad de los elementos, unidades o 

individuos que conforman parte del estudio (Bernal, 2010).  En ese contexto, la 

población está constituida por 349 usuarios hombres y mujeres atendidos 

semanalmente por las Fiscalías Penales de Chimbote. 

Tabla 1 

Distribución de usuarios atendidos semanalmente en las Usuario de las Fiscalías 
Penales de Chimbote, 2022 
 
Dependencias  Masculino Femenino Total Víctima Testigo Total 

Primera Fiscalía penal 40 32 72 53 19 72 

Segunda Fiscalía Penal  38 30 68 43 25 68 

Tercera Fiscalía Penal  41 28 69 36 33 69 

Cuarta Fiscalía Penal 37 31 68 45 23 68 

Quinta Fiscalía Penal  39 33 72 51 21 72 

Total 195 154 349 228 121 349 

Nota. Base de datos de la administración del Distrito Fiscal Del Santa  
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Criterios de inclusión:  Abogados litigantes, víctimas y testigos. 

Criterios de exclusión:  Peritos, instituciones públicas y privadas. 

Muestra de estudio: La muestra es un fragmento de la población, cuya 

selección se pretende obtener información útil en la ejecución del estudio, para ello, 

se define el tamaño y criterio de selección, para su medición y análisis de la variable 

(Bernal, 2010). Según el enfoque mixto, está constituida por una muestra 

cuantitativa y una cualitativa, con el propósito de equilibrar la representatividad y la 

saturación de las categorías (Hernández y Mendoza, 2018). Al respecto, la muestra 

cuantitativa estuvo conformada por 168 usuarios de las Fiscalías Penales de 

Chimbote, seleccionados a través, del muestreo probabilístico aleatorio 

estratificado con afijación proporcional.  

Tabla 2 

Distribución de la muestra de estudio de usuarios atendidos semanalmente en las 

Fiscalías Penales de Chimbote, 2022 

Dependencias Masculino Femenino Total Víctima Testigo Total 

Primera Fiscalía Provincial 

Penal de Chimbote 

20 16 36 26 10 36 

Segunda Fiscalía Provincial 

Penal de Chimbote 

18 14 32 20 12 32 

Tercera Fiscalía Provincial 

Penal de Chimbote 

19 13 32 16 16 32 

Cuarta Fiscalía Provincial 

Penal de Chimbote 

17 15 32 21 11 32 

Quinta Fiscalía Provincial 

Penal de Chimbote 

20 16 36 25 11 36 

Total 94 74 168 108 60 168 

Nota. Base de datos de la administración del Distrito Fiscal Del Santa 

De la muestra cualitativa.  Mediante un muestreo no probabilístico, por 

conveniencia (Bernal, 2010) se aplicó cinco entrevistas a fiscales de las Fiscalías 

Penales de Chimbote, 2022. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Teniendo en consideración los objetivos planteados en la presente 

investigación y el enfoque mixto se aplicaron la encuesta y la entrevista para la 

recopilación de datos. La encuesta abarcó en el análisis de la calidad del servicio 

de atención al usuario en las Fiscalías Penales de Chimbote, 2022 y sus 

dimensiones. Ante ello, (Feria et al., 2020) señalan que la encuesta es un método 

que emplea un instrumento impreso o digital, con la finalidad de adquirir información 

relevante sobre la problemática de estudio y de los individuos que colaboran. 

Por otro lado, indican que la entrevista es una técnica de la investigación 

cualitativa de relevante utilidad para recoger información, en ese sentido, se define 

como un dialogo que tiene un propósito, diferenciándose de un dialogo común (Diaz 

et al., 2013). Para la presente investigación se aplicó dos entrevistas; la primera, 

con el fin de identificar los factores condicionantes de la calidad del servicio al 

usuario en las Fiscalías Penales de Chimbote, la segunda con el propósito de 

develar sugerencias de lineamientos estratégicos para la mejora de la calidad del 

servicio de las Fiscalías Penales de Chimbote, 2022;   lo que permitirá el diseño de 

lineamientos estratégicos para la mejora de la calidad del servicio de las Fiscalías 

Penales de Chimbote. 

Tabla 3 

Instrumentos de recolección de datos 

Técnica Instrumento Unidad de estudio 

Encuesta 

Escala valorativa “Calidad del 

servicio de atención al usuario” 
Usuarios de las Fiscalías 

Penales de Chimbote. 

Entrevista 

Guía de entrevista “Factores que 

condicionan la calidad del servicio” 
Fiscales de las Fiscalías 

Penales de Chimbote. 

Guía de entrevista “Postura sobre los 

lineamientos estratégicos” 

Fiscales de las Fiscalías 

Penales de Chimbote. 
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a. Escala valorativa “Calidad del servicio de atención al usuario” para la

recopilación de datos cuantitativos. La misma que fue adaptada por la 

investigadora, teniendo en cuenta el cuestionario que fue propuesto por los 

investigadores Zeithaml, Parasuraman y Berry 1988, adecuado a la vez, por el 

investigador Esparza et al (2018) para realizar la medición de la calidad del servicio 

de atención a usuarios en Fiscalías Penales  Corporativas del Distrito Fiscal del 

Santa. Está estructurada en cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, eficiencia y empatía. Comprende 22 ítems, siendo la 

escala de respuestas de cinco niveles, y son los siguientes: Muy de acuerdo (1), 

De acuerdo (2), Indeciso (3), En desacuerdo (4) y, Muy en desacuerdo (5) 

De la validez de su contenido, Hernández y Mendoza (2018) añaden que, es 

la capacidad del instrumento para medir a la variable objeto de su aplicación, el 

mismo que, según Arias (2012) deben ser evaluados y aprobados para ser 

aplicados. En ese contexto, se lleva a cabo la validación a través del juicio de dos 

expertos: el primero con grado de Magister en Gestión Pública y el segundo con 

grado de Doctor en Salud Pública. Para ello, se utilizó la matriz de validación a fin 

de evaluar el criterio de pertinencia y claridad de los ítems. (Anexo 3) 

Confiabilidad del instrumento. Sé llevó a cabo un estudio piloto, 

seleccionándose 20 usuarios atendidos en las Fiscalías Penales de Chimbote, 

previo consentimiento, con el fin, de determinar el grado de fiabilidad de la escala 

valorativa calidad del servicio de atención al usuario en las Fiscalías Penales de 

Chimbote con la técnica del Alfa de Cronbach. 

Tabla 4.  

Escala valorativa “Calidad del servicio de atención al usuario” 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0.942 20 

Nota: Anexo 3 

Interpretación. Según la Tabla 4, se obtuvo como resultado el valor de Alfa 

de Cronbach de 0,942, por lo que el instrumento se encuentra en un grado de 

confiabilidad muy alta. 
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b. Guía de entrevista “Factores que condicionan la calidad del servicio”: 

el referido instrumento se empleó en el estudio cualitativo, con el propósito de 

identificar factores que condicionan la calidad del servicio de las Fiscalías Penales 

de Chimbote (Anexo 2), por medio de 10 preguntas abiertas, para tal fin, se llevó a 

cabo 5 entrevistas personalizadas a fiscales de las Fiscalías Penales de Chimbote. 

c.  Guía de entrevista “Postura sobre lineamientos estratégicos” dicho 

instrumento se empleó en el estudio cualitativo, con el propósito de recoger sus 

percepciones respecto a los lineamientos estratégicos para mejorar la calidad de 

servicio en las Fiscalías Penales de Chimbote (Anexo 2), por medio de 10 

preguntas abiertas, para tal fin, se llevó a cabo 5 entrevistas personalizadas a 

fiscales de las Fiscalías Penales de Chimbote. 

3.7. Procedimientos  

En primer lugar, se determinó la población para el enfoque cuantitativo, la 

misma que estuvo conformada por los usuarios de las Fiscalías Penales de 

Chimbote, de la cual se desprendió la muestra basada en un muestreo 

probabilístico, por otro lado, se determinó la muestra del instrumento cualitativo, por 

medio de un muestreo no probabilístico sobre el personal fiscal de las Fiscalías 

Penales de Chimbote. Con respecto, a la aplicación de los instrumentos, estos 

fueron previamente adaptados por el investigador, validados por el juicio de dos 

expertos y elaborados en formato Microsoft Word. 

En segundo lugar, se aplicó el instrumento de enfoque cuantitativo a una 

muestra piloto para conocer el grado de fiabilidad del instrumento, cuyo resultado 

alcanzo niveles altos de confiabilidad, acción seguida se cursó solicitud a la Fiscalía 

del Distrito Fiscal del Santa, para obtener el permiso y autorización, posteriormente 

se coordinó con el Fiscal Coordinador de las Fiscalías  Penales Corporativas de 

Chimbote y se procedió a la aplicación del instrumento de forma aleatoria, con su 

consentimiento. Los datos se recopilaron y fueron depositados en formato Excel, 

para posteriormente analizarse en Excel 2016 y SPSS v25. 

Finalmente se aplicó los instrumentos que corresponden al enfoque 

cualitativo, aplicándose dos guías de entrevistas, el primero con el propósito de 

establecer los fatores que condicionan la calidad del servicio al Usuario de las 
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Fiscalías Penales de Chimbote, se llevó a cabo el análisis de los datos a fin de 

caracterizar los factores, de igual manera con la segunda guía de entrevista, se 

buscó conocer la postura sobre lineamientos estratégicos, con el propósito de hacer 

una propuesta y mejorar la calidad de servicio en las Fiscalías Penales de 

Chimbote. 

3.8.  Método de análisis de datos 

Con respecto, a la información recogida en el instrumento del enfoque 

cuantitativo, la data obtenida fue procesada a través del software estadístico SPSS 

25, el cual nos permitió la creación de tablas y gráficos para la descripción de los 

resultados obtenidos. 

En razón al tipo de estudio, no fue necesario la aplicación de la muestra de 

normalidad, toda vez, que se describió los resultadas en tablas de frecuencia y 

estadígrafos descriptivos para analizar el nivel de la calidad del servicio en las 

Fiscalías penales de Chimbote. 

Para realizar el análisis de la variable de estudio, se ha considerado niveles 

y rangos de puntuaciones, como son los siguientes: 

Tabla 5 

Niveles de Valoración de la variable y dimensiones 

Dimensiones Niveles 

Bajo Medio Alto 

Elementos tangibles 4 – 9 10 – 15 16 – 20 

Fiabilidad  5 -11 12 – 18 19 – 25 

Capacidad de respuesta 5 – 11 12 – 18 19 – 25 

Seguridad 4 – 9 4 – 9 4 – 9 

Empatía 4 – 9 10 – 15 16 - 20 

De la calidad de servicio 22 – 51 52 - 80 81 - 110 

Nota: Base de datos 

En relación, con el procesamiento y análisis de la información obtenida en 

base al enfoque cualitativo, tuvo como base la teoría fundamentada, técnica cuya 

finalidad es la búsqueda de significados y la búsqueda de localizar fundamentos 
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que parten de los datos obtenidos (Hernández y Mendoza, 2018). Con esta 

finalidad, se llevó a cabo el siguiente proceso: 

Sistematización de la información: con la información recolectada, se 

procedió a identificar las cualidades percibidas por los entrevistados en cada una 

de las categorías materia del análisis, con el propósito de agrupar (categorización) 

las categorías emergentes en un factor central (Hernández y Mendoza, 2018) 

Teorización: En base a la categoría central, se llevó a cabo la interpretación 

correspondiente y la síntesis hermenéutica. 

3.9. Aspectos éticos 

Al respecto se consideró el código de ética de la UCV, el mismo que se 

aprueba a través de la resolución 0340/2021-UCV, tomando especial consideración 

los aspectos referentes a la confidencialidad y anonimato, puesto que se buscó 

asegurar la protección de la información recogida por cada instrumento aplicado, 

garantizando la confiabilidad, fiabilidad, veracidad de los datos sin causar perjuicio 

a la Institución y los participantes, la originalidad, puesto que se respetó la autoría 

de los investigadores que realizaron estudios referentes a las variables de 

investigación, para ello se empleó las normas APA 7ma edición, el consentimiento 

informado, en este sentido se solicitó el consentimiento de los participantes en la 

aplicación de los instrumentos y a su vez se les dio a conocer los alcances de la 

investigación y la beneficencia, en el sentido de que el estudio busco producir 

conocimiento son el tema de estudio y la elevación de los mismos para beneficiar 

a las Fiscalías penales de Chimbote. 
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IV. RESULTADOS

Este apartado de resultados se estructura de acuerdo, al enfoque 

metodológico mixto: Cuantitativo – Cualitativo, utilizando los datos que se 

obtuvieron de la aplicación de los instrumentos propuestos (escala valorativa y 

guías de la entrevista), los mismos que son compatibles con los objetivos de 

estudio. 

4.1.    Resultados cuantitativos 

Objetivo específico 1. Analizar el nivel de la calidad del servicio de atención 

al usuario de las Fiscalías Penales de Chimbote, 2022. 

Tabla 6 

Niveles de percepción de la calidad de servicios de atención al usuario de las 
Fiscalías Penales de Chimbote, 2022 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Bajo 68 40,5 

Regular 76 45,2 

Alto 24 14,3 

Total 168 100,0% 

Nota: Anexo 5 

  Interpretación. De la tabla 6, se observa que el 45,2 % de los encuestados 

perciben en un nivel regular a la calidad de servicios de atención al usuario de las 

Fiscalías Penales de Chimbote; por otro lado, el 40,5% lo percibe en el nivel bajo y 

solamente el 14,3% en el nivel alto.  
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Figura 1: 

Interpretación gráfica de estadígrafos del nivel de satisfacción de calidad de servicio  

Interpretación: Se observa que en la figura 1, se registra puntuaciones de la 

calidad del servicio ubicados en el nivel central Regular, lo que evidencia que se 

ubica en el rango resultante (R=72) que, oscila desde 22 hasta 94 puntos de un 

rango total de 1 a 100 puntos. Asimismo, la media aritmética (𝑋̅ = 55) se ubica en 

el límite inferior del nivel regular de la escala. A su vez, el 50% de los usuarios 

estiman puntajes inferiores a 57,0 puntos.  Estos datos confirman que un nivel de 

calidad regular desde la percepción de los usuarios con clara tendencia a baja. 

Asimismo, las puntuaciones tienen un bajo grado de variabilidad (C.V. = 33,5 %); 

por lo que se asevera que en relación con los datos la muestra tiene un carácter 

representativo. 

Tabla 7: 
Niveles de calidad del servicio, según sexo de los usuarios y rango de edad 

Niveles 
Género Rango de edad 

M F 18-40 41 - 65 66,90 

Bajo 36,6% 46,6% 44,7% 37,5% 37,5% 

Regular 47,3% 42,5% 46,1% 50,0% 50,0% 

Alto 16,1% 11,0% 9,2% 12,5% 12,5% 

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

Nota. Anexo 5 
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         Interpretación. En la tabla 7, se muestra que existe una tendencia clara por 

parte de los hombres en valorar en un nivel regular a la calidad del servicio y una 

tendencia por las mujeres en valorar a la calidad del servicio en un nivel malo en 

las Fiscalías penales de Chimbote.  Asimismo, en relación con el grupo etario, se 

observa que existe una tendencia clara en coincidir que el nivel de la calidad del 

servicio es regular. 

Tabla 8 

Niveles de calidad del servicio, según lugar de dependencia y vínculo con la Fiscalía  
 

Niveles 
Grado de instrucción Vínculo con la fiscalía 

Primaria Secundaria Superior Víctima Testigo 

Bajo 62,5% 36,1% 43,0% 43,3% 39,6% 

Regular 37,5% 47,2% 44,2% 45,0% 44,3% 

Alto 0,0% 16,7% 12,8% 11,7% 16,0% 

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

Nota. Anexo 5 

 Interpretación. Se observa, que existe una tendencia de la población cuyo 

grado de instrucción es de primaria, al valorar a la calidad del servicio en el nivel 

regular, asimismo existe una tendencia por la población que tiene el grado de 

instrucción de primaria y superior al valorar a la calidad del servicio en nivel bajo, y 

la población cuyo grado de instrucción es de secundaria valora a la calidad del 

servicio en un nivel regular.  Por lo que, a su vez, respecto al vínculo con la Fiscalía, 

se observa que existe coincidencia entre las víctimas y testigos que la valoran al 

nivel de calidad en un nivel regular en contraste con la valoración de los abogados 

que califican en un nivel bajo. 
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Tabla 9 

Niveles de calidad del servicio, según lugar de dependencia y vínculo con la Fiscalía 

Niveles 

Dependencias 

1era FPPC 
2era 

FPPC 

3era 

FPPC 
4era FPPC 5era FPPC 

Bajo 50,0% 40,6% 40,6% 26,5% 63,9% 

Regular 36,1% 37,5% 40,6% 70,6% 36,1% 

Alto 13,9% 21,9% 18,8% 2,9% 0,0% 

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

Nota. Anexo 5 

    Interpretación. En la tabla 9, se observa que existe una tendencia clara por 

la mayoría de los encuestados, en razón a la dependencia donde fueron atendidos, 

al valorar a la calidad del servicio en un nivel bajo en contraste con la dependencia 

de la 4 fiscalía que la valora en un nivel regular. 

Figura 2: 
Niveles de la calidad de servicio al usuario de las Fiscalías Penales de Chimbote, 

2022, según sus dimensiones de estudio. 

Interpretación.  En la figura 1, se observa el nivel de percepción de la de la 

calidad de servicio al usuario de las Fiscalías Penales de Chimbote, 2022. Así se 

tiene que, en la dimensión elementos tangibles el 48,2% de los usuarios lo perciben 
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como regular y el 42,3% como bajo, y solamente un 9,5 % en el nivel alto; en la 

dimensión fiabilidad, el 46,4% de los usuarios perciben como regular, el 38,7% bajo 

y solo el 14,9% lo considera como alta, en la dimensión capacidad de respuesta el 

60,7% de los usuarios lo perciben como regular, el 35,1% bajo y el 4,2% en el nivel 

alto, en la dimensión seguridad los usuarios la perciben en un 47,6 en un nivel 

regular, el 43,5 en un nivel bajo y el 8,9 en nivel alto y la dimensión empatía los 

usuarios la perciben en su mayoría (51,8%)  en un nivel regular, el 39,9 en un nivel 

bajo y el 8,3 en un nivel alto. 

Tabla 10 

Análisis del nivel de la calidad del servicio de cada uno de los indicadores de estudio 

Dimensión Indicador 
Punt. 
total 

Prom. 
Logro 

 % 
Nivel 

Elementos 
Tangibles 

Equipamiento 5 2,65 52,4 % Regular 

Acceso 5 2,62 53,0 % Regular 

Modernidad  5 2,49 54,8 % Bajo 

Infraestructura 5 2,63 47,6% Bajo 

Fiabilidad Eficacia 5 2,75 47,0% Bajo 

Eficiencia 5 2,50 54,2% Bajo 

Efectividad 5 2,67 47,6% Bajo 

Problemas 10 5,34 45,2% Regular 

Capacidad de 
respuesta 

Tiempo de espera 5 2,62 49,4% Regular 

Duración 5 2,65 48,8% Regular 

Post servicio 5 2,54 53,0% Regular 

Inicio y terminación 10 5,12 56,0% Regular 

Seguridad Articulación de los servicios 5 2,60 52,4% Bajo 

Desempeño 5 2,52 48,8% Regular 

Competencia 5 2,48 53,0% Bajo 

Credibilidad 5 2,64 49,4% Bajo 

Empatía 
Capacidad resolutiva 5 2,48 50,0% Bajo 

Cortesía 5 2,63 53,6 % Regular 

Servicialidad 5 2,58 52,4% Bajo 

Trato apropiado 5 2,57 48,8% Regular 

 Nota. Anexo 5. 
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Interpretación. En la tabla 10, se observa el nivel de la calidad del servicio de 

cada uno de los indicadores de la investigación.  De forma general, se determina 

que la mayoría de los indicadores el nivel de la calidad del servicio según 

percepción de los usuarios atendidos en las Fiscalías penales de Chimbote es 

regular. 

 

4.2.     Resultados cualitativos  

De acuerdo con el diseño de estudio, el objetivo el presente objetivo 

responde a la fase cualitativa, donde a partir de los problemas identificados en la 

calidad de servicio, se procura diseñar lineamientos estratégicos para su mejora. 

En tal sentido, por medio de la guía de entrevista conformada en dos bloques, la 

primera que comprende la “calidad de servicio” y la segunda comprende los 

“lineamientos estratégicos” ambas contienen 10 preguntas; donde se procura 

proyectar los lineamientos estratégicos para mejorar la calidad de servicio en las 

fiscalías penales de Chimbote. En lo referente al procedimiento de recopilación de 

datos, se aplicó la guía de entrevista, la misma que obra en documentación física, 

a partir del cual se analizaron las respuestas de cada versionante. 

Objetivo específico 2. Identificar los factores condicionantes de la calidad del 

servicio al usuario de las Fiscalías Penales de Chimbote, 2022 

 

  Cuadro 1 

 Matriz del procesamiento cualitativo: Factores condicionantes de la Calidad de 
servicio de las Fiscalías Penales de Chimbote. 
 

Categorías 

Orientadoras 
Categorías Emergentes 

Categorías 

Selectivas  

 

Razones que 
Condicionan la 
Calidad del 
servicio en las 
Fiscalías penales 
de Chimbote  

- Equipamiento deficiente. 

- Equipos tecnológicos obsoletos. 

- Instalaciones inadecuadas e inseguras. 

- Carencia de señalización. 

- Falta de servicios higiénicos para el 

usuario. 

Tangibilidad  
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- Falta de plataforma de atención virtual en

tiempo real.

- Inexistencia de conexión vía telefónica.

- Falta de implementación de digitalización

de carpeta fiscal electrónica.

- Inexistencia de trámites virtuales y atención

por celular, de la recepción y entrega de

depósitos judiciales y pago de reparación

civil.

- Falta de conectividad con otros Distritos

Fiscales.

Interconectividad 

- Falta de personal administrativo y fiscal.

- Falta de capacitación al personal.

- Atención deficiente.

- Falta de autoevaluaciones.

- Carencia de capacitaciones en la cultura de

la amabilidad.

Personal 

- Carencia de convenios con otras entidades

para facilitar acceso a la información

(INPE, migraciones y etc.)

Articulación 

interinstitucional 

- Carga procesal

- Carencia de simplificación procesal.

- Programación de audiencias sin previa

planificación.

Procesos 

- Carencia de planes de mejora de atención

al público.

- Falta de un sistema de medición de

satisfacción del usuario.

- Políticas de gestión deficientes.

Instrumentos de 

Gestión 

- Inexistencia de un Software de calificación

del servicio

- Falta de un sistema para medir la

satisfacción del usuario.

Evaluación de la 

calidad y 

satisfacción del 

usuario 

Nota: Guía de entrevista 
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Objetivo 3. Develar sugerencias de estrategias para mejorar la calidad del servicio 

de las Fiscalías Penales del Santa, 2022 

Cuadro 2 

Matriz del procesamiento cualitativo: Plantear sugerencias de estrategias para mejorar la 
calidad del servicio de las Fiscalías Penales de Chimbote. 

Categorías 

Orientadoras 
Categorías emergentes (Sugerencias) 

Categorías 

Selectivas 

Sugerencias para 
mejorar la calidad 
del servicio  

- Mejora de la señalización

- Mejora en el acceso a las instalaciones de

personas vulnerables por la edad y con

discapacidad.

- Habilitación de servicios higiénicos para el

usuario.

- Modernizar el equipo tecnológico.

- Construcción de una sede moderna para

la Fiscalía

Desarrollo de plan 

de mejora de la 

Tangibilidad  

- Reforzar el trabajo en equipo

- Capacitación del personal fiscal y de

apoyo fiscal en atención al público.

- Contratación de personal administrativo

en las áreas de atención al público.

- Mejorar el clima laboral

- Reforzamiento del compromiso de

agilidad en la entrega del servicio.

Capacitación y 

contratación de 

Personal  

- Implementación de procesos de atención

virtual.

- Implementación de un CALL CENTER,

para ofrecer información al usuario.

- Implementación de la digitalización de la

carpeta fiscal electrónica.

- Creación de la casilla electrónica fiscal.

Implementación y 

mejora en la 

interconectividad  
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- Implementación de una línea telefónica

directa con cada despacho fiscal

- Articulación estratégica con otras sedes

fiscales.

- Articulación estratégica con otras

entidades del Estado como Migraciones y

el INPE para facilitar acceso a la

información en forma célere.

Implementación de 

plan de articulación 

interinstitucional 

- Fortalecimiento de la simplificación de

trámites de manera física y virtual.

Fortalecimiento y 

mejoras de 

procesos 

- Modelo de gestión eficiente.

- Mejora de estrategias de la calidad del

servicio.

- Cumplimiento de la visión y metas del

Ministerio Público.

- Desarrollar un plan para el incremento de

presupuesto

Implementación de 

Instrumentos de 

gestión 

- Implementar un software de calificación

del servicio.

- Implementar un sistema para la medición

de la satisfacción del usuario.

Implementación de 

evaluación de la 

calidad y 

satisfacción del 

usuario 

Objetivo específico 4. Diseñar lineamientos estratégicos para la mejora de la 

calidad del servicio de las Fiscalías Penales de Chimbote, 2022. 

Lineamientos estratégicos 

De los elementos 

tangibles 

Implementación de un plan estratégico de seguridad en las 

instalaciones con apoyo de Defensa civil. 

Desarrollo de un plan para incrementar el presupuesto de las 

Fiscalías penales de Chimbote, para el mejoramiento las 

instalaciones para la atención al usuario y en especial para el 
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acceso de personas vulnerables debido a la edad y por 

discapacidad.  

Desarrollo de un plan de adquisiciones de equipos 

tecnológicos de forma paulatina, para el mejoramiento del 

servicio. 

Del personal Implementación de un protocolo integral de atención 

transversal a usuarios por parte de todo el personal fiscal y de 

apoyo fiscal de las Fiscalías Penales, que incentive y permita 

la participación de víctimas y testigos en el proceso penal, y 

que incluya evaluaciones de riesgo 

Desarrollo de un plan de identidad propia de atención al 

usuario dentro de la institución, como si fuera una marca de 

imagen registrada, por parte del personal fiscal y de apoyo 

fiscal de las Fiscalías Penales de Chimbote, teniendo en 

cuenta las siguientes actividades esenciales: Modernizar, 

implementar, capacitar, simplificar plazos y evaluar, a fin de 

mejorar el proceso y resultado del servicio de atención al 

usuario. 

Fortalecimiento de las áreas de atención al público, que 

requieren mayor necesidad de personal y la contratación de 

personal capacitadas. 

Falta de capacitación al personal de habilidades blandas y 

empatía en atención al usuario 

De la 

interconectividad 

Implementación de un CALL CENTER, cuyo fin es la atención 

inmediata frente a las consultas de los usuarios. 

Implementación de la digitalización de la carpeta fiscal 

electrónica, para facilitar el acceso virtual a la información. 

Implementación de plataformas virtuales que faciliten la 

interacción en tiempo real con el personal fiscal. 

De la articulación 

interinstitucional  

Implementación de un sistema de interconexión con otras 

Instituciones, a fin de tener acceso a su base de datos, con 



37 

respecto a información relevante para dar celeridad a las 

investigaciones. 

Implementación de un sistema de interconexión con otras 

sedes fiscales, a fin de tener acceso inmediato su base de 

datos SGF, con respecto al Estado de las investigaciones. 

Desarrollar un plan de identificación de las debilidades y 

fortalezas de la Institución y de estrategias para la mejora del 

servicio ofrecido por las Fiscalías Penales de Chimbote, con 

la conformación de una comisión intersectorial. 

De los procesos Fortalecimiento de la aplicación de simplificación 

administrativa en la vía física o virtual, ante un pedido de 

documentación de los usuarios, para que su entrega o 

respuesta, sea en un tiempo menor, ya sea acelerando los 

procesos y/o usando tecnología de la información, para 

mejorar la imagen de percepción de satisfacción de los 

usuarios. 

De los 

instrumentos de 

gestión  

Implementación de un modelo de gestión eficiente. 

Desarrollar un plan para priorizar el cumplimiento de la visión 

y metas del Ministerio Público relacionas a la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario. 

Fortalecer las estrategias de la calidad del servicio. 

De la evaluación 

de la calidad y 

satisfacción del 

usuario 

Implementación de indicadores para medir la satisfacción de 

los usuarios, a través de encuestas físicas, virtuales y/o por 

celular, para identificar los factores que influyen en la 

percepción de satisfacción de los usuarios, cuales con las 

condiciones en que se encuentran, sus carencias y los 

posibles correctivos que se deban implementar para mejorar 

resultado. 

Implementación de un software de calificación del servicio y 

un sistema para medir la satisfacción del usuario. 
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V. DISCUSIÓN

En el contexto, de la línea de investigación reforma y modernización del

Estado, el estudio de los planteamientos estratégicos para mejorar la calidad de 

servicio de las Fiscalías Penales de Chimbote, se inclina a lineamientos de acción 

basados en los elementos tangibles, organización, eficiencia, empatía, los mismos 

que esbozan las teorías de la calidad del servicio. En ese sentido, la relevancia 

científica de la investigación yace, en la necesidad de una base teórica que explique 

las deficiencias de la calidad del servicio, toda vez, que de los antecedentes la 

mayoría tiene un enfoque dirigido a la medición de la variable, pero no a identificar 

factores condicionantes, que sirvan de punto de partida para el planteamiento de 

lineamientos estratégicos. En ese contexto, el estudio tuvo como objetivo general, 

plantear lineamientos estratégicos para mejorar la calidad del servicio de atención 

al usuario en las Fiscalías Penales de Chimbote, 2022.  

En consecuencia, la presente investigación, se basa en el análisis 

diagnóstico, puesto que determino la necesidad de mejorar, partiendo de ello, se 

identificó los factores condicionantes de la calidad del servicio, para posteriormente 

promover la utilización práctica de los hallazgos, a través de la elaboración de la 

propuesta. En ese sentido, Requejo (2020) resalta que la calidad del servicio es 

considerada como importante, por la necesidad de que se cumpla con el objetivo 

que el usuario reciba un trato diferencial, único, especial, que logre atender sus 

requerimientos y dar cumplimiento a las exigencias del usuario y en cuanto 

lineamientos estratégicos para la mejora de atención al usuario, está relacionado a  

identificar los factores que lo debilitan o agravan, incumpliendo los objetivos de una 

entidad; y con ese resultado, les permite rediseñar los procesos, dinamizar las 

actividades y relaciones jurídicas para tener como prioridad la satisfacción del 

usuario, brindándole un óptimo servicio de calidad de atención.  

Respecto a los antecedentes previos, la mayoría se enfocan en optimizar la 

calidad de servicio implica recurrir a la tecnología que facilita el proceso de 

interacción, más aún, que en plena era digital el acceso a la información debe ser 

accesible en tiempo real (Adel, 2022); en tal sentido es imperativo, tener presente 

el binomio calidad de servicio e insatisfacción del usuario, siendo así, es importante 

identificar qué acciones se deben ejecutar para mejorar la calidad de servicio 
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(Johnson & Karlay, 2018). Por otra parte, para arribar a niveles altos de calidad de 

servicio se requiere de la ejecución de políticas estratégicas que aborden el 

problema, a tal punto que se implemente indicadores de mediciones de calidad en 

la entidad, así como el monitorio y capacitación del personal.  

Respecto a la validez de los resultados. La investigación presenta validez 

(interna y externa) en mérito al enfoque mixto, por lo cual, se aplicó la técnica de la 

encuesta y entrevista. Con respecto a la encuesta, se utilizó la escala valorativa de 

la calidad de servicio, que es un instrumento que posibilita establecer de forma 

sistemática y científica las percepciones de los usuarios respecto a la calidad de 

servicios (Villegas, 2022). Asimismo, evidencia objetividad y consistencia, tales 

como la validez de contenido, de constructo y confiabilidad. En consecuencia, se 

ejecutó un estudio piloto por medio de la muestra no probabilístico incidental y 

consentimiento informado, integrado por 20 usuarios de las fiscalías penales de 

Chimbote. De la entrevista, la primera guía de entrevista “Factores que condicionan 

la calidad del servicio”: el referido instrumento se empleó en el estudio cualitativo, 

con el propósito de identificar factores que condicionan la calidad del servicio de las 

Fiscalías Penales de Chimbote (Anexo 2), por medio de 10 preguntas abiertas, para 

tal fin, se llevó a cabo 5 entrevistas personalizadas a fiscales de las Usuario de las 

Fiscalías Penales de Chimbote. Con respecto, a la segunda entrevista “Postura 

sobre lineamientos estratégicos” dicho instrumento se empleó en el estudio 

cualitativo, con el propósito de recoger sus percepciones respecto a los 

lineamientos estratégicos para mejorar la calidad de servicio en las Fiscalías 

Penales de Chimbote (Anexo 2), por medio de 10 preguntas abiertas, para tal fin, 

se llevó a cabo 5 entrevistas personalizadas a fiscales de las Fiscalías Penales de 

Chimbote. 

En cuanto a los objetivos específicos son:  Analizar el nivel de la calidad del 

servicio de atención al usuario de las Fiscalías Penales  del Santa, 2022; Identificar 

los factores condicionantes la calidad del servicio al usuario de las Fiscalías 

Penales del Santa, 2022; Plantear sugerencias de lineamientos estratégicos para 

la mejora de la calidad del servicio de las Fiscalías Penales  del Santa, 2022; 

Diseñar lineamientos estratégicos para la mejora de la calidad del servicio de las 

Fiscalías Penales  del Santa, 2022. 
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De acuerdo con el objetivo específico 1: Analizar el nivel de la calidad del 

servicio de atención al usuario de las Fiscalías Penales de Chimbote, 2022; se 

evidencia que de los encuestados el 45,2% perciben en un nivel regular a la calidad 

de servicios de atención al usuario de las Fiscalías Penales de Chimbote; mientras 

que el 40,5% lo percibe en el nivel Bajo y solamente el 14,3% en el nivel alto. 

Resultados que son similares con los hallazgos de Deza (2020) puesto que, indica 

que el nivel de la calidad del servicio en una fiscalía especializada se encuentra en 

un nivel muy bajo. Por otro lado, desde las teorías relacionadas, se desprende que 

la opinión del usuario es sumamente esencial para mejorar la calidad del servicio, 

son ellos quienes señalan todas las falencias, deficiencias de los servicios 

brindados por una entidad (Malpartida, et. al. 2021). Siendo así, los métodos que 

se apliquen para maximizar la calidad del servicio requieren del examen de todas 

las falencias detectadas (Aliaga y Alcas, 2021). En otros términos, la percepción 

del usuario y la identificación de los puntos débiles, podrán mejorar la calidad de 

servicio (BMA, 2021).  

Asimismo, de los resultados se ha evidenciado la existencia de que los 

usuarios expresen que la calidad del servicio es regular; ello implica que aún existe 

factores que deber ser atendidos mediante estrategias que permitan mejorar de 

forma eficiente, oportuna y con sensibilidad humana, los servicios de las fiscalías 

penales de Chimbote. En tal sentido, solo atendiendo las expectativas de los 

usuarios se logra alcanzar la calidad de servicio (Nejadjavad y Gilaninia, 2016) es 

decir que, solo atendiendo los puntos críticos de la calidad de servicio se logrará la 

satisfacción del usuario (Deza, 2020), siendo así, establecer políticas estratégicas 

de calidad de servicio, permitirá un efecto positivo de la misma, que se traduce en 

plena satisfacción del usuario (Sangama, 2020). 

Respecto al objetivo específico 2: Identificar los factores condicionantes la 

calidad del servicio al usuario de las Fiscalías Penales de Chimbote, En este 

sentido, por medio de la teoría fundamentada desde la postura de los versionantes, 

se tiene:  De la tangibilidad (categoría selectiva), identificada en base a las 

categorías emergentes tales como, equipamiento deficiente, equipos tecnológicos 

obsoletos, Instalaciones inadecuadas e inseguras,  carencia de señalización y falta 

de servicios higiénicos para el usuario 
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Con respecto a la interconectividad (Categoría selectiva) identificada en 

base a las categorías emergentes falta de plataforma de atención virtual en tiempo 

real, inexistencia de conexión vía telefónica,  Falta de carpeta fiscal electrónica, 

inexistencia de trámites, depósitos judiciales y pago de reparación civil electrónicos, 

falta de conectividad con otros Distritos Fiscales. Asimismo, de la categoría 

selectiva Personal, surgen los siguientes factores falta de personal administrativo y 

fiscal, falta de capacitación al personal, atención deficiente, Falta de 

autoevaluaciones, carencia de capacitaciones en la cultura de la amabilidad. Por 

otro lado, carencia de convenios con otras entidades para facilitar acceso a la 

información (INPE, migraciones y etc.) (categoría selectiva articulación 

interinstitucional), carga procesal, carencia de simplificación procesal y 

programación de audiencias sin previa planificación. 

Los resultados son corroborados por investigaciones sobre calidad de 

servicio que refieren las deficiencias de la planificación presupuesta e institucional, 

la ausencia de un registro perjudica la calidad de servicio (Julca et al., 2021). En 

ese sentido, las expectativas de los usuarios sobre la calidad de los servicios, 

implica ejecutar gestión de calidad de servicio que aborde capacitación del 

personal, supervisión de control de calidad, ranking de calidad del usuario (Rojas, 

2017).  Asimismo, estos hallazgos guardan similitud con los resultados encontrados 

por Johnson y Karlay (2018) que identifican la ineficiencia en relación con la 

atención personalidad y la falta de digitalización de los servicios. De la misma 

manera, de los hallazgos encontrados por Adel (2022) se deduce que existe 

deficiencias en la implementación de un servicio inteligente a través del SMART-

QUAL. 

Desde las teorías relacionadas, se desprende que los servicios ofrecidos, 

necesita gran cantidad de factores y métodos con la finalidad que se efectivice su 

calidad, siendo el mismo y no otro, quien de acuerdo con su perspectiva establecerá 

el nivel de la calidad del servicio brindado por la entidad, examinando también sus 

falencias (Aliaga y Alcas, 2021). Así también, la calidad del servicio es definida del 

grado de ciertas cualidades poseídas cuando se realiza la entrega de servicio, 

asimismo, el usuario será el encargado de valorarlo, y es quien determina si ha sido 

satisfecho con el servicio que requirió de la institución pública (Rong, 2021).  
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Asimismo, se identificaron la carencia de planes de mejora de atención al 

público, falta de un sistema de medición de satisfacción del usuario y políticas de 

gestión deficientes identificados con la categoría selectiva Instrumentos de Gestión 

y finalmente otra razón es la falta de indagación sobre la calidad de los servicios y 

la satisfacción del usuario 

Del objetivo específico 3: Plantear sugerencias para la mejora de la calidad 

del servicio de las Fiscalías Penales de Chimbote. En lo referente a la calidad de 

servicio tiene como propósito identificar y comprender los puntos débiles de la 

calidad de servicio: Mejora de la señalización, mejorar el acceso de minusválidos, 

construcción de baños para el usuario, modernizar el equipo tecnológico, 

construcción de una sede moderna para la Fiscalía, reforzar el trabajo en equipo, 

capacitación del personal en atención al público, contratación de personal 

administrativo y fiscal, mejorar el clima laboral, reforzamiento del compromiso de 

agilidad en la entrega del servicio, implementación de procesos de atención virtual, 

implementación de un CALL CENTER, para ofrecer información al usuario, 

implementación de carpeta fiscal electrónica, creación de la casilla electrónica 

fiscal, implementación de una línea telefónica directa con cada despacho fiscal, -

 Articulación estratégica con otras sedes fiscales, articulación estratégica con 

otras entidades del Estado como Migraciones y el INPE para facilitar acceso a la 

información en tiempo real, simplificación de trámites, mejora de estrategias de la 

calidad del servicio, implementación de un modelo de gestión eficiente, 

cumplimiento de la visión y metas del Ministerio Público, incremento de 

presupuesto, implementar un software de calificación del servicio, implementar un 

sistema para medir la satisfacción del usuario. 

Respecto al objetivo 4: Diseñar lineamientos estratégicos para la mejora de 

la calidad del servicio de las Fiscalías Penales de Chimbote, 2022, se planteó: 

Implementar un plan estratégico de seguridad en las instalaciones con apoyo de 

Defensa civil, incrementar el presupuesto de las Fiscalías penales de Chimbote, 

para el mejoramiento de sus instalaciones, priorizar la creación de un plan de 

adquisiciones de equipos tecnológicos de forma paulatina, para el mejoramiento del 

servicio, priorizar la implementación de un protocolo integral de atención transversal 

a usuarios por parte de todo el personal fiscal y de apoyo fiscal de las Fiscalías 
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Penales, que incentive y permita la participación de víctimas y testigos en el proceso 

penal, y que incluya evaluaciones de riesgo. 

Por otro lado, adoptar una identidad propia de atención al usuario dentro de 

la institución, como si fuera una marca de imagen registrada, por parte del personal 

fiscal y de apoyo fiscal de las Fiscalías Penales de Chimbote, teniendo en cuenta 

las siguientes actividades esenciales: Modernizar, implementar, capacitar, 

simplificar plazos y evaluar, a fin de mejorar el proceso y resultado del servicio de 

atención al usuario, como por ejemplo: Evaluar las  áreas que requieren aumento 

de personal y/o contratación de personal capacitado para la atención al público; 

priorizar la implementación de un CALL CENTER, cuyo fin es la atención inmediata 

frente a las consultas de los usuarios; implementación de la digitación de la carpeta 

fiscal electrónica, que beneficiará a los usuarios para acceder a información 

mediante plataforma en línea, reduciendo los plazos de atención y su presencia 

física en la entidad; priorizar la implementación de plataformas virtuales que faciliten 

la interacción en tiempo real con el personal fiscal; implementar un sistema de 

interconexión con otras Instituciones públicas, y con otras sedes fiscales, a fin de 

tener acceso a su base de datos sobre información que coadyuve a las 

investigaciones penales, para una mayor celeridad en resolver los casos, y 

beneficiar la satisfacción del servicio de atención de los usuarios; crear una 

comisión intersectorial, con participación del Colegio de Abogados Del Santa, 

Policía Nacional, Poder Judicial, Ministerio de Justicia, Defensoría Pública, 

Procuraduría Pública, entre otros, cuyo fin sea la identificación de las debilidades y 

fortalezas del servicio de atención del usuario de la entidad y el planteamiento de 

estrategias para la mejora de dicho servicio brindado por las Fiscalías Penales de 

Chimbote. 

Asimismo, promover que las Fiscalías Penales de Chimbote, apliquen 

simplificación administrativa en la vía física o virtual, ante un pedido de 

documentación de los usuarios, como solicitar copias simples y certificadas de las 

investigaciones, reporte de casos fiscales, reporte de principio de oportunidad, 

entre otros, para que su entrega o respuesta, sea en un tiempo menor, ya sea 

acelerando los procesos y/o usando tecnología de la información, para mejorar la 

imagen de percepción de satisfacción de los usuarios; priorizar la implementación 
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de un modelo de gestión eficiente para el cumplimiento de la visión y metas del 

Ministerio Público relacionas a la calidad del servicio y la satisfacción del usuario; 

reforzar las estrategias de la calidad del servicio, con la implementación de 

instrumentos de gestión, como son los indicadores para medir la satisfacción de los 

usuarios, (Tiempo, calidad, satisfacción, eficiencia) a través de encuestas físicas, 

virtuales y/o por celular, para identificar los factores que condicionan la percepción 

de satisfacción de los usuarios, las condiciones actuales en que se encuentran, sus 

falencias, y los posibles correctivos que se deban implementar para mejorar su 

resultado; y priorizar la implementación de un software de calificación del servicio y 

un sistema para medir la satisfacción del usuario. 

Estos resultados coinciden con las siguientes afirmaciones basada en 

estudios relacionados con la presente investigación: La creación de lineamientos 

estratégicos permite identificar la jerarquía de prioridades respecto al diseño de 

organización y proyección de metas (Sanz y et al. 2020); en ese sentido, la gestión 

estratégica sobre la calidad de servicio, es un proceso complejo y diverso, siendo 

imperativo actualizar y mejorar los patrones de calidad, apoyándose en nuevas 

tecnologías (Honcharov y Honcharova, 2019). Además, la implementación de la 

planificación estratégica tiene como la finalidad mejorar la calidad en la vida de los 

usuarios, apoyándose en nuevas tecnologías, que facilitara tales propósitos. 

(Alcaide y Rodríguez, 2022).  

Por ello, con acierto Munarriz (2017) sostiene que los lineamientos 

estratégicos involucran actualizar todos los documentos de gestión, normativa 

interna y realización de alianzas estratégicas. En consecuencia, los lineamientos 

estratégicos para la mejora de atención al usuario, permite rediseñar los procesos, 

dinamizar las actividades y relaciones jurídicas para tener como prioridad la 

satisfacción del usuario (Requejo, 2020)  

 

 

 

 

 

 



45 
 

 

VI. CONCLUSIONES 

 

Primera.   Del objetivo general. Se concluye que, los lineamientos estratégicos para 

mejorar la calidad del servicio de atención al usuario en las Fiscalías Penales 

de Chimbote, son:    

Desarrollo de un plan para incrementar el presupuesto de las Fiscalías 

penales de Chimbote, para el mejoramiento de las instalaciones brindando 

con ello que la  atención al usuario sea el más efectivo y en especial para el 

acceso de personas vulnerables ya sea por límite de edad y/o por 

discapacidad.  

Implementación de un protocolo integral de atención transversal a usuarios 

por parte de todo el personal fiscal y de apoyo fiscal de las Fiscalías Penales, 

que incentive y permita la participación de víctimas y testigos en el proceso 

penal, y que incluya evaluaciones de riesgo.  

Desarrollar de un plan de identidad propia de atención al usuario dentro de 

la institución, como si fuera una marca de imagen registrada, por parte del 

personal fiscal y de apoyo fiscal de las Fiscalías Penales de Chimbote, 

teniendo en cuenta las siguientes actividades esenciales: Modernizar, 

implementar, capacitar, simplificar plazos y evaluar, a fin de mejorar el 

proceso y resultado del servicio de atención al usuario.  

Implementación de indicadores para medir la satisfacción de los usuarios, 

(tiempo, calidad, satisfacción, eficiencia) a través de encuestas físicas, 

virtuales y/o por celular, para identificar los factores que influyen en la 

percepción de satisfacción de los usuarios, en qué condiciones se 

encuentran, sus carencias y los posibles correctivos que se deban 

implementar para mejorar resultado.  

Implementación de un software de calificación del servicio y un sistema para 

medir la satisfacción del usuario. 
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Segunda. Del primer objetivo específico, la calidad de servicio percibido por los 

usuarios de las Fiscalías penales de Chimbote es baja puesto que, se 

evidencia que el 45,2 de los encuestados perciben en un nivel regular a la 

calidad de servicios de atención al usuario de las Fiscalías Penales de 

Chimbote; mientras que el 40,5% lo percibe en el nivel malo y solamente el 

14,3% en el nivel alto. 

Tercera.  Del segundo objetivo específico, los factores condicionantes de la 

calidad del servicio percibido por los usuarios de las Fiscalías Penales de 

Chimbote son:  

De los elementos tangibles: Equipamiento deficiente, equipos tecnológicos 

obsoletos, Instalaciones inadecuadas e inseguras, carencia de señalización 

y falta de servicios higiénicos para el usuario. 

De la fiabilidad: Falta de plataforma de atención virtual en tiempo real, 

inexistencia de conexión vía telefónica.   

De la capacidad de respuesta: Falta de implementación de la digitalización 

de carpeta fiscal electrónica, inexistencia de trámites virtuales de depósitos 

judiciales y pago de reparación civil, falta de conectividad con otros Distritos 

Fiscales, carencia de convenios con otras entidades para facilitar acceso a 

la información (INPE, migraciones y etc.), carga procesal significativa, 

carencia de simplificación procesal y programación de audiencias sin previa 

planificación.   

De la seguridad: Falta de implementación de indicadores para medir el trato 

del personal para la satisfacción de la calidad del servicio de atención a los 

usuarios, y para identificar los factores que influyen en la percepción de 

satisfacción de los usuarios, y falta de Implementación de un software de 

calificación del servicio, para medir el desempeño de la satisfacción del 

usuario. 

De la empatía: Falta de personal administrativo y fiscal, falta de capacitación 

a todo el personal en atención con empatía, falta de autoevaluaciones, 

carencia de capacitaciones en la cultura de la amabilidad.   
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Cuarta. Del tercer objetivo específico, Plantear sugerencias para la mejora de la 

calidad del servicio de las Fiscalías Penales de Chimbote, 2022, se    

señalaron las siguientes:  

De los elementos tangibles: Mejorar la señalización, mejorar el acceso de 

minusválidos, construcción de baños para el usuario, modernizar el equipo 

tecnológico, construcción de una sede moderna para la Fiscalía 

De la fiabilidad: Implementar procesos de atención virtual, implementación 

de un CALL CENTER, para ofrecer información al usuario, implementación 

de carpeta fiscal electrónica, creación de la casilla electrónica fiscal, 

implementación de una línea telefónica directa con cada despacho fiscal, - 

De la capacidad de respuesta: Fortalecer el compromiso institucional del 

personal fiscal y de apoyo fiscal, en la agilidad en la entrega del servicio, 

articulación estratégica con otras sedes fiscales, articulación estratégica con 

otras entidades del Estado como Migraciones y el INPE para facilitar acceso 

a la información en tiempo real, simplificación de trámites, implementar un 

software de calificación del servicio, implementar un sistema para medir la 

satisfacción del usuario implementación de un modelo de gestión eficiente, 

cumplimiento de la visión y metas del Ministerio Público, incremento de 

presupuesto, mejora de estrategias de la calidad del servicio.  

De la seguridad: Implementar indicadores para medir el trato del personal 

para la satisfacción de la calidad del servicio de atención a los usuarios, y 

para identificar los factores que influyen en la percepción de satisfacción de 

los usuarios, e implementación de un software de calificación del servicio, 

para medir el desempeño de la satisfacción del usuario. 

De la empatía: Reforzar el trabajo en equipo, capacitación del personal en 

atención al público de manera física y virtual, contratación de personal 

administrativo y fiscal, mejorar el clima laboral. 
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Quinta: Del objetivo específico 4: Diseño de lineamientos estratégicos para la 

mejora de la calidad del servicio de las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal 

del Santa 2022, de acuerdo con las categorías selectivas son:  

Desarrollo de plan de mejora de la Tangibilidad: Desarrollo de un plan de 

mejora en los accesos a las instalaciones, de personas vulnerables por la 

edad y por con discapacidad, modernizar el equipo tecnológico, y habilitación 

de servicios higiénicos al público. 

Capacitación y contratación de personal: Capacitación del personal en 

atención al público, contratación de personal administrativo en las áreas de 

atención al público y reforzamiento del compromiso de agilidad en la entrega 

del servicio. 

Implementación y mejora de la interconectividad: Implementación de 

procesos de atención virtual, implementación de la digitalización de la 

carpeta fiscal electrónica, implementación de la creación de la casilla 

electrónica fiscal. 

Implementación de plan de articulación interinstitucional: Implementación de 

un plan de articulación estratégica con otras sedes fiscales y articulación 

estratégica con otras entidades del Estado para facilitar acceso a la 

información en forma célere. 

Fortalecimiento y mejora de procesos: Fortalecimiento de la simplificación de 

trámites documentarios de manera física y virtual. 

Implementación de Instrumentos de gestión: Implementación de un modelo 

de gestión eficiente, mejora de estrategias de la calidad del servicio, 

cumplimiento de la visión y metas del Ministerio Público. 

Implementación de evaluación de la calidad y satisfacción del usuario: 

Implementar un software de calificación del servicio, de un sistema para 

medir la satisfacción del usuario. 
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VII. RECOMENDACIONES 

En merito a los resultados y conclusiones del estudio, se plantean las siguientes 

recomendaciones. 

A la presidenta de la Junta de Fiscales Superiores del Ministerio Público, para 

gestionar a través de la Fiscalía de la Nación: 

Primero. Desarrollo de un plan de atención y protección a víctimas y testigos 

para mejorar la percepción y satisfacción de atención de los usuarios, con 

la implementación de un protocolo integral de atención transversal a 

usuarios por parte de todo el personal fiscal y de apoyo fiscal de las 

Fiscalías Penales, que incentive y permita la intervención de víctimas y 

testigos en el proceso penal, y que incluya evaluaciones de riesgo; para 

ello, desde el inicio de las investigaciones penales, se le debe entregar 

cartilla informativa, ya sea en forma presencial, telefónica (Call Center), y 

virtual (página web o sistema bots), explicando los servicios de orientación, 

protección y apoyo a los usuarios conforme a las necesidades específicas, 

tipo de delito, etapa de investigación, de esa manera se reafirmará los 

objetivos de la gestión del servicio de atención al usuario,  y su misión 

institucional. 

Segundo. Fortalecimiento de la gestión del servicio de atención al usuario, que 

influyen en la percepción de satisfacción como es la infraestructura, 

adecuando mejores ambientes para la atención y espera de usuarios, 

habilitando servicios higiénicos y facilitando el acceso al local, en especial 

para personas vulnerables, por su edad y discapacidad; mediante el 

desarrollo de un plan de mejora en infraestructura y elaborando un modelo 

que establezca prioridades del gasto fiscal, más aún, que esas mejoras no 

requiere de mucho presupuesto y el gasto realizado será eficiente. 

Tercero. Desarrollo de un plan de identidad propia de atención al usuario dentro de 

la institución, como si fuera una marca de imagen registrada, por parte del 

personal fiscal y de apoyo fiscal de las Fiscalías Penales de Chimbote, 

teniendo en cuenta las siguientes actividades esenciales: Modernizar, 
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implementar, capacitar, simplificar plazos y evaluar, a fin de mejorar el 

proceso y resultado del servicio de atención al usuario; mediante la 

conformación de equipos de trabajo dentro de la misma entidad, y 

conformación de trabajo interinstitucional, con participación de la oficina de 

imagen institucional, para su difusión mediante redes sociales al usuario. 

Cuarto. Implementación de estrategia de gestión del servicio de atención al 

usuario, dotando a las Fiscalías Penales, de instrumentos tecnológicos, 

como es la implementación de una mesa de partes virtual, consulta 

mediante web del Estado de las investigaciones e implementación de la 

digitalización de la carpeta fiscal electrónica; mediante coordinaciones con 

administración y la gerencia central, para desarrollar un plan para lograr el 

incremento de presupuesto para su implementación, y elaboración de un 

modelo de gestión, que determine las prioridades del gasto fiscal, 

considerando que son elementos que impactan en la satisfacción de los 

usuarios, siendo un gastos eficiente. 

Quinto. Fortalecimiento de la aplicación de simplificación administrativa ante un 

pedido de documentación de los usuarios, tanto físico como virtual, para 

que su entrega o respuesta, sea en un tiempo menor, ya sea acelerando 

los procesos y/o usando tecnología de la información, para mejorar la 

imagen de percepción de satisfacción de los usuarios; mediante directivas 

emitidas por la Presidencia de la Junta de Fiscales, y reuniones de 

coordinación de los Jefes de Despachos de las Fiscalías Penales. 

Sexto. Implementación de un plan de capacitaciones en: Fortalecimiento de 

habilidades blandas del personal fiscal y apoyo fiscal, técnicas de 

comunicación efectiva en forma física y virtual, comunicación no verbal en 

plataforma virtual y empatía tanto de manera física como virtual, con el 

objetivo de mejorar la calidad de servicio o atención de usuarios; mediante 

la celebración de convenios de capacitación con el Colegio de Psicólogos 

de Chimbote, y requerir dichas charlas y actividades físicas y virtuales a la 

Escuela del Ministerio Público. 

Séptimo. Implementación de un software de calificación del servicio y un sistema 

para medir la satisfacción del usuario para identificar los factores que influyen 
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en la percepción de satisfacción de los usuarios, en qué condiciones se 

encuentran, sus carencias y los posibles correctivos que se deban 

implementar para mejorar resultado; desarrollando para ello, un plan para 

incrementar el presupuesto de las Fiscalías Penales, y elaboración de un 

modelo de gestión, para establecer prioridades del gasto fiscal, 

considerando que es un  factor que impacta en la satisfacción de los 

usuarios, y constituye un gasto eficiente, al dar cumplimiento al Plan 

Operativo Institucional anual del Ministerio Público, de brindar mejoras en la 

atención y en la protección de las víctimas y testigos del delito, así como 

también mejoras en la percepción y satisfacción de los usuarios de la 

Fiscalía. 

Al personal Fiscal de las fiscalías penales de Chimbote: 

Octavo. Fortalecimiento de una atención de respuesta rápida, empática, eficiente 

y eficaz, con la finalidad de producir sentimientos de satisfacción en los 

usuarios; para ello, se debe elaborar un plan de desarrollo de una guía o 

manual, para promover la empatía física y virtual en la Fiscalía, de esa 

manera, se fortalecerá un ambiente favorable en la entidad, que permitirá 

dedicarle una mejor atención personalizada al usuario, y enfocarse en 

actividades fiscales, que tengan un contenido significativo para ellos. 

A los futuros investigadores: 

Noveno: Profundizar el estudio desde un nivel comprensivo, con una perspectiva 

teórica, interrelacionar y multidimensional, en la que se involucre a la 

población e instituciones relacionadas por su competencia; a su vez 

profundizar en el desarrollo de investigaciones que busquen identificar y 

seguir ahondando, las razones de una deficiente calidad del servicio en las 

fiscalías para la implementación de mejoras en los servicios, y con la 

finalidad de ampliar el panorama hacia el conocimiento. 
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Anexo 01. Matriz de operacionalización de las variables 

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Items Instrumento 

Escala de 

Medición  

Calidad del 

servicio 

Es el cumulo 

de elementos y 

herramientas 

que tienen 

como fin 

ofrecer un 

servicio de 

calidad al 

usuario, 

propiciando 

satisfacción 

plena por el 

servicio que 

recibe de la 

entidad, la 

misma que 

debe contar 

con la 

actualización y 

Es el proceso 

por el cual se 

mide la 

satisfacción 

del usuario, 

basándose en 

lo que espera y 

recibe del 

servicio 

Esta variable 

es 

cuantificable a 

través del 

modelo 

SERVQUAL 

que está 

compuesto de 

cinco 

Elementos 

tangibles 

Equipamiento 1 

Escala 

valorativa: 

“Calidad de 

servicio” 

Ordinal/Politómica 

Bajo  
[22 - 51] 

 
Regular 
[52 - 80] 

 
Alto 

[81 - 110] 
 

Acceso 2 

Modernidad  3 

Infraestructura 4 

Fiabilidad  

Eficacia  5 

Eficiencia  6 

Efectividad  7 

Problemas  8,9 

Capacidad de 

respuesta  

Tiempo de 

espera  
10 

Duración  11 

Post servicio 12 

Inicio y 

terminación 
13;14 

Seguridad  

Articulación de 

los servicios 
15 

Desempeño 16 

Competencia 17 

Credibilidad  18 



 
 

mejora 

permanente 

(Villegas, 

2022). 

categorías 

palpables: 

elementos, 

tangible, 

fiabilidad, 

capacidad de 

respuesta, 

seguridad y 

empatía, 

se mide a 

través de un 

cuestionario 

en escala de 

Likert. 

Empatía 

Capacidad 

resolutiva  
19 

Cortesía  20 

Servicialidad  21 

Trato 

apropiado  
22 

Variable de 

caracterización 

Genero  Hombre y Mujer Nominal 

Edad Años cumplidos Razón 

Grado de instrucción Primaria, Secundaria y Superior Nominal 

Dependencia  
1era FPPC, 2era FPPC, 3era FPPC, 4era FPPC, 

5era FPPC 
Nominal 

Vínculo con la Fiscalía Víctima, testigo y abogados Nominal 



 
 

 

Anexo 2 – Instrumentos de recolección de datos 
  

Escala valorativa de la calidad de servicio 
 

Estimado (a) usuario de las Fiscalías Penales  del Distrito Fiscal del Santa 
 
Introducción: 
La presente tiene como propósito recoger sus percepciones respecto a la calidad de servicio que se 
ejecuta en las Fiscalías Penales  del Distrito Fiscal del Santa, a partir del cual se identificara fortalezas 
y debilidades, para proponer correctivos. 
Instrucciones: 
Lea cuidadosamente cada Ítem y marque en el recuadro de la alternativa que usted considere que más 
se aproxima a lo que percibe en las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa  

( ) Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) Indeciso ( ) En 
desacuerdo 

( ) Muy en desacuerdo 

 

Instrucciones: Marca la alternativa que considere que sucede en la realidad en 

las Fiscalías Penales de Chimbote.  

Tenga presente que, este instrumento es en forma anónima y confidencial, y 

solo para fines de la investigación 

 
 

N.º 

¿Qué tan de acuerdo está usted, con respecto a las 

siguientes interrogantes que se le formula sobre la calidad 

del servicio de las Fiscalías Penales  del Distrito Fiscal del 

Santa? 

M
u

y
 d

e
 a

c
u

e
rd

o
 

D
e
 a

c
u

e
rd

o
 

In
d

e
c
is

o
 

E
n

 d
e

s
a
c
u

e
rd

o
 

M
u

y
 e

n
 d

e
s
a
c
u

e
rd

o
 

I.   Elementos tangibles 

1 El mobiliario que ha visualizado dentro de la dependencia fiscal 

donde fue atendido, según se percepción se encuentra en buen 

Estado. 

     

2 Con respecto al ingreso y la salida a las Fiscalías penales de 

Chimbote son amplios. 

     

3 En su opinión, los equipos tecnológicos con los que cuentan las 

Fiscalías penales de Chimbote son tecnología de vanguardia 

     

4 La infraestructura de las Fiscalías Penales de Chimbote cuenta 

con servicios higiénicos adecuados para uso de los usuarios. 

     

I. Fiabilidad       

5 Considera que las fiscalías ofrecen servicios de forma rápida y 

adecuada. 

     

6 Con respecto, al personal de las fiscalías penales de 

Chimbote, cumple con entregar al usuario lo solicitado en 

forma oportuna. 

     

7 Con respecto, al personal de las fiscalías penales de Chimbote, 

cumple con entregar al usuario lo solicitado en forma eficaz  

     



 
 

8 Considera que el personal fiscal atiende sus problemas de 

forma inmediata. 

     

9 Considera que el personal fiscal resuelve sus problemas de 

forma inmediata. 

     

12 
II. Dimensión Capacidad de respuesta  

     

10 El personal Fiscal y administrativo cumple en responder en los 

plazos establecidos. 

     

11 El tiempo de espera para ser atendido es siempre oportuno      

12 Los procedimientos en relación con los procesos que realizan 

las fiscalías penales de Chimbote son simplificados. 

     

13 Los procedimientos en relación con los procesos que realizan 

las fiscalías penales inician en el tiempo oportuno 

     

14 Los procedimientos en relación con los procesos que realizan 

las fiscalías penales culminan de acuerdo con los plazos 

establecidos 

     

III. Dimensión seguridad      

15 El personal fiscal de las fiscalías penales del Distrito Fiscal del 

Santa, sede Chimbote, brinda atención articulada 
     

16 El personal administrativo de las fiscalías penales del Distrito 

Fiscal del Santa, sede Chimbote, se desempeña de eficiente y 

eficaz 

     

17 El personal fiscal lo atiende adecuadamente en el ámbito de su 

competencia. 
     

18 El desenvolvimiento en el ámbito de sus funciones del 

personal fiscal le genera credibilidad. 

     

IV. Dimensión empatía      

19 El personal fiscal le demuestra capacidad para resolver 

problemas 

     

20 El personal de las fiscalías penales  del Distrito Fiscal del Santa, 

sede Chimbote, brinda un trato amable y cortés. 

     

21 El personal de las fiscalías penales  del Distrito Fiscal del Santa, 

sede Chimbote, se muestra presto a ofrecerle sus servicios 

     

22 El personal fiscal lo hace le brinda el trato que usted espera.      

 

¡Muchas gracias por su 

colaboración! 

 

 

 

 

 

 



 
 

Ficha técnica del instrumento 

 

Nombre Escala valorativa de la calidad de servicio 

Autor original Villegas (2022) 

Nombre del 

instrum. original 

Cuestionario de calidad de servicio 

Dimensiones  Elementos tangibles 

Fiabilidad  

Capacidad de respuesta 

Seguridad 

Empatía 

N° de items 22 

Escala de 

valoración 

1 Muy de acuerdo  

2 De acuerdo  

3 Indeciso  

4 En desacuerdo  

5 Muy en desacuerdo  

Ámbito de 

aplicación 

Usuario de las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del 
Santa 

Duración  De 10 minutos aproximadamente 

Objetivo Plantear lineamientos estratégicos para mejorar la 

calidad del servicio de atención al usuario en las Fiscalías 

Penales de Chimbote, 2022. 

Validez Validez de contenido mediante el juicio de dos expertos 

en el tema: (i) una magister en Gestión Pública (ii) una 

Dra en gestión en salud; y, (iii) docente de investigación 

en posgrado. Los cuales evaluaron los criterios de 

pertinencia, relevancia y calidad, en cada uno de los 

ítems 

 

Confiabilidad Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica 

de alfa de Cronbach, se determinó un grado de 

confiabilidad de Alta (Alfa = 0,927) 



 
 

Adaptado por Angelica Elvira Bayes Antúnez  

Unidades de 

información  

Usuarios que acuden a las Fiscalías Penales 

Corporativas del Distrito Fiscal del Santa, para ser 

atendidos 

Organización  Dimensión 

Elementos tangibles 1 - 4 

Fiabilidad  5 - 9 

Capacidad de respuesta 10 - 14 

Seguridad  15 - 18 

Empatía 19 - 22 

Niveles/Rangos Alto 22 - 51 

Regular  52 - 80 

Bajo  81 - 110 

 



 
 

Guía de entrevista “Factores que condicionan la calidad de servicio”  

Estimado (a) fiscales de las Fiscalías Penales de Chimbote  
 
Introducción: 
La presente tiene como propósito recoger sus percepciones respecto a los factores que 
condicionan la calidad del servicio en las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa, a 
partir del cual se identificara fortalezas y debilidades, para proponer correctivos. Asimismo, 
se recoge las sugerencias para mejorar la calidad de servicio. 
Dirigido: 
- Fiscales de las Fiscalías Penales  del Distrito Fiscal del Santa 
 

Entrevistador Bayes Antúnez Angelica Elvira 

Entrevistado  

Cargo en la fiscalía  

N° Preguntas 

01 ¿Cuál es su diagnóstico respecto a las instalaciones, infraestructura y equipamiento 

de la Fiscalía Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

02 ¿Cuál es su diagnóstico respecto a los ambientes para atención al usuario en las 

Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa?  

03 ¿Cuáles son las debilidades y fortalezas de la atención al usuario en las Fiscalías 

Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

04 ¿Cómo evalúa la comunicación entre el personal (fiscal y administrativo) y el usuario 

en las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

05 ¿Qué recomienda para mejorar la calidad de servicio en las Fiscalías Penales del 

Distrito Fiscal del Santa? 

06 ¿Por qué es ineficiente la capacidad de respuesta oportuna y plenos conocimiento, 

en resolver los problemas de los usuarios de las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal 

del Santa? 

07 ¿Qué procedimientos deben simplificarse en las Fiscalías Penales del Distrito 

Fiscal del Santa? 

08 ¿Cuáles son las razones, porque las que no existe empatía, ni atención 

personalizada hacia los usuarios, por parte del personal fiscal y administrativo de las 

Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

09 ¿Qué tipo de queja, reclamo y/o sugerencia ha recibido como fiscal de las Fiscalías 

Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

10 ¿Logro implementar alguna sugerencia, por parte de los usuarios, en   las Fiscalías  

Penales Corporativas del Distrito Fiscal del Santa? 



 
 

Guía de entrevista “Postura sobre los lineamientos estratégicos” 

Estimado (a) fiscales de las Fiscalías Penales  del Distrito Fiscal del Santa 
 
Introducción: 
La presente tiene como propósito recoger sus percepciones respecto a los lineamientos 
estratégicos para mejorar la calidad de servicio en las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal 
del Santa. 
 
Dirigido: 
- Fiscales de las Fiscalías  Penales del Distrito Fiscal del Santa 
 

Entrevistador Bayes Antúnez Angelica Elvira 

Entrevistado  

Cargo en la fiscalía  

N° Preguntas 

01 ¿Por qué es importante formar un equipo que diseñe los lineamientos estratégicos 

para mejora la calidad de servicio? 

02 ¿Si usted, integra el equipo que diseña los lineamientos estratégicos para mejora 

la calidad de servicio, cuál sería su propuesta? 

03 ¿Qué opinión merece la implementación de un call center en la mesa de parte en 

las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

04 ¿Qué opinión merece la implementación de un software, que les permita a los 

usuarios calificar, la atención recibida por parte del personal fiscal y administrativo 

en las Fiscalías Penales  del Distrito Fiscal del Santa? 

05 ¿Qué opinión merece la implementación de un ranking de satisfacción al usuario, 

para cada personal fiscal y administrativo en las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal 

del Santa? 

06 ¿Qué opinión merece la implementación de un canal de atención al usuario 24x7, 

en las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

07 ¿Cuál es su opinión respecto a la implementación de la carpeta fiscal electrónica, 

casilla electrónica fiscal y línea directa en cada despacho fiscal? 

08 ¿Cuáles son las razones, del fracaso de las citas virtuales con los fiscales? 

09 ¿Por qué es importante, capacitar al personal fiscal y administrativo en habilidades 

blandas? 

10 ¿Cuáles son sus propuestas de estrategia para mejorar la calidad de servicio en 

las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 
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Anexo 3: Validez y confiabilidad de los instrumentos 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

Anexo 4: Calculo del tamaño de la estimación de frecuencias 

 

 (Marco muestral conocido) 

  

  

  

  

  

  

Marco muestral N = 298 

Alfa (Máximo error tipo I) α = 0.050 

Nivel de Confianza 1- ɑ/2 = 0.975 

Z de (1-α/2) 

Z (1- ɑ/2) 

= 1.960 

Prevalencia del problema  p = 0.500 

Complemento de p q = 0.500 

Precisión d = 0.050 

Tamaño de la muestra n = 183.13 
 

𝑛0 =  168 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 04 - Matriz de triangulación  

Calidad de servicio 

 
N° Preguntas E1 E2 E3 E4 E5 

01 ¿Cuál es su diagnóstico 

respecto a las instalaciones, 

infraestructura y equipamiento 

de la Fiscalía Penal del Distrito 

Fiscal del Santa? 

Malo, no hay equipamiento 

adecuado, a comparación 

con el Poder Judicial. La 

estructura y ambientes de 

las Fiscalías, no tiene 

equipamiento necesario 

para atender a los 

usuarios, que cuente con 

un lugar confortable, 

provisto de seguridad y 

dotado de señales para 

guiar al usuario. Se debe 

contar con baños aptos para 

el uso de los usuarios, 

actualmente no existe, solo 

del personal de la Fiscalía, 

pero se deben disponer de 

los baños para usuarios, 

para mejorar la percepción e 

imagen negativa sobre la 

calidad de los servicios. 

Son espaciosas, pero 

insuficientes para todas las 

Fiscalías Penal. La 

estructura y ambientes de 

las Fiscalías, no tiene 

equipamiento necesario 

para atender a los 

usuarios, que cuente con 

un lugar confortable, 

provisto de seguridad y 

dotado de señales para 

guiar al usuario. 

Con relación a las 

instalaciones e 

infraestructura son buenas, 

con relación a equipamiento, 

es deficiente, pues se 

trabajas con computadoras 

obsoletas, y no se han 

adaptado a los nuevos 

requerimientos que nos 

exige la virtualidad. No hay 

cámaras en las 

computadoras. En cuanto a 

las instalaciones, no están 

adecuadas para la atención 

de los usuarios. 

Adecuada. Pero debe 

mejorar, sobre todo en 

equipos de informática. Los 

factores de espacios físicos 

es el que más afecta en la 

imagen percibida por el 

usuario, por lo tanto, la 

Fiscalía debe elaborar su 

primera Estrategia de 

Gestión de Imagen Fiscal, 

en la cual se establezca el 

diagnóstico institucional 

acerca de la imagen 

corporativa que se desea 

proyectar y la que está 

siendo actualmente 

percibida; seguido por la 

generación de líneas 

estratégicas y construcción 

de indicadores de logro; 

finalizándose con la primera 

implementación de acciones 

concretas 

Regular. El factor de 

Espacios Físicos, influyen en 

buena medida en la calidad 

del servicio 

02 ¿Cuál es su diagnóstico 

respecto a los ambientes para 

atención al usuario en las 

Fiscalías Penal del Distrito 

Fiscal del Santa? 

Malo, no hay ambientes 

adecuados, a comparación 

con el PJ. Los factores de 

espacios físicos es el que 

más afecta en la imagen 

percibida por el usuario, 

No son los adecuados. Por 

ejemplo, no se cuenta 

servicio de baños aptos para 

el uso de los usuarios, 

actualmente no existe, solo 

del personal de la Fiscalía, 

No se ha proporcionado un 

ambiente adecuado, y sobre 

todo para atender en estas 

épocas de pandemia. 

Asimismo, no hay ambientes 

en los propios despachos de 

Regular. Se debe mejorar 

dotando de espacios 

idóneos para este fin. No 

existe en los locales de la 

Fiscalía, señales para 

ubicación de las Fiscalía y 

No son adecuadas 



 
 

por lo tanto, la Fiscalía 

debe elaborar su primera 

Estrategia de Gestión de 

Imagen Municipal, en la cual 

se establezca el diagnóstico 

institucional acerca de la 

imagen corporativa que se 

desea proyectar y la que 

está siendo actualmente 

percibida; seguido por la 

generación de líneas 

estratégicas y construcción 

de indicadores de logro; 

finalizándose con la primera 

implementación de acciones 

concretas. 

pero se deben disponer de 

los baños para usuarios, 

para mejorar la percepción e 

imagen negativa sobre la 

calidad de los servicios. 

la Fiscalía para atender al 

usuario. No se han equipado 

con protectores para 

garantizar que no exista 

contagios. 

otros lugares que quieren ir, 

y la disponibilidad de contar 

con baños aptos para el uso 

de usuarios. 

03 ¿Cuáles son las debilidades y 

fortalezas de la atención al 

usuario en las Fiscalías Penal 

del Distrito Fiscal del Santa? 

Falta personal, capacitación, 

medios. Es de tener en 

cuenta, que os factores 

organizacionales y al Factor 

Imagen, son los únicos 

factores que pueden ser 

mejorados en las Fiscalías 

Penales, que no se requiere 

muchos recursos o 

presupuestos económico 

por parte de la central del 

Ministerio Público, por 

cuanto, no somos unidades 

ejecutoras. 

Debilidad en que no hay 

atención a los usuarios, está 

restringido el ingreso. 

Fortaleza es que pese a 

esas dificultades se está 

atendiendo mediante medios 

tecnológicos. 

Las debilidades sería que no 

se ha designado de manera 

adecuada a personal que 

brinde información a las 

partes de sus procesos, así 

como tampoco se han 

difundido adecuadamente 

para que la población pueda 

acceder a información de 

sus procesos, ello atención 

al usuario en general. Falta 

difusión a través de la oficina 

de imagen a  travez de 

facebokk, y de medios 

sociales. 

La fortaleza sería que en las 

corporativas existe un 

encargado de mesa de 

partes, que brinda la 

Por el exceso de carga, se 

atender al público de manera 

expeditiva. Como fortaleza, 

es que existe mística de 

trabajo. 

Debilidad: No hay las 

condiciones de seguridad. 

Fortaleza: disposición del 

servidor de brindar la 

atención que corresponde 



 
 

información adecuada. 

Asimismo, que se han 

implementado correos 

electrónicos para enviar 

documentos. 

04 ¿Cómo evalúa la comunicación 

entre el personal (fiscal y 

administrativo) y el usuario en 

las Fiscalías Penal del Distrito 

Fiscal del Santa? 

A mejorar, la restricción a la 

atención al usuario por la 

pandemia, ha hecho que no 

se mantenga contacto físico 

con las partes. 

Es limitado, actualmente hay 

restricción para el ingreso de 

los usuarios a las 

instalaciones de la Fiscalía, 

no existe contacto personal, 

para lograr una empatía 

inmediata con el usuario, el 

uso de la tecnología, dificulta 

el trato personalizado y 

físico. 

Me parece que los medios 

tecnológicos han ayudado a 

que sea más fluida. Sin 

embargo, no todos tienen 

acceso a los medios 

tecnológicos, por la brecha 

de conexión 

No es adecuado. No existe 

empoderamiento ni 

coaching. 

No es adecuada ni eficaz. 

05 ¿Qué recomienda para mejorar 

la calidad de servicio en las 

Fiscalías Penal del Distrito 

Fiscal del Santa? 

Capacitación, personal, 

infraestructura, logística. 

Identificar factores 

relevantes que influyen en la 

calidad percibida y en la 

satisfacción de usuarios de 

la Fiscalía. Se debe instalar 

una cultura de mejoramiento 

continuo de los procesos de 

gestión de las Fiscalías, 

basada en la autoevaluación 

y la aplicación de planes o 

iniciativas de mejora  

Proponerse un camino hacia 

la excelencia en la gestión 

de los servicios de las 

Fiscalías. La Fiscalia 

Penales, deben reforzar el 

compromiso por la agilidad 

en la entrega del servicio, 

Indicaciones específicas 

respecto atención desde la 

recepción de documentos 

por Mesa de Partes, al 

usuario. Asimismo, no 

existe sistema de 

medición de satisfacción 

de usuarios, para 

identificar qué factores de 

la organización de las 

fiscalías provinciales 

Penales, determinan la 

satisfacción del usuario, 

por lo que propondría su 

incorporación, ello con la 

finalidad de conocer cuál 

de esos factores, debería 

ser prioritario para dirigir 

el reducido presupuestó 

del Ministerio Público, de 

Debería de digitalizarse las 

carpetas fiscales para 

acceder desde nuestros 

ordenadores portátiles, se 

deben proporcionar equipos 

de cómputo y otros 

adecuados para poder 

cumplir con todas nuestras 

labores encomendadas. 

Asimismo, mejorar el Factor 

Organizativo de celeridad 

del proceso, por el cual la 

satisfacción del usuario que 

acude a los servicios de las 

Fiscalías Provinciales 

Penales, aumentará siempre 

y cuando la Fiscalía Penal 

mejore las variables que 

componen aquel constructo. 

Dotar de más personal 

administrativo e 

implementación de equipos 

de cómputo. Mejorar los 

factores Imagen, Espacios 

Físicos y Calidad de 

Servicio, ya que tienen 

deficiencias para mejorar la 

calidad de usuarios, por lo 

que se debe implementar 

acciones de mejoras 

inmediatas 

Debería repotenciarse el 

servicio de atención al 

usuario con canales de 

atención virtuales las 24 

horas y con personal 

asignado para tal fin. La 

institución del Ministerio 

Público, y a la vez de los 

fiscales provinciales Penales 

que lo integran, deberían 

inyectar una mayor cantidad 

de recursos para hacer el 

monitoreo y seguimiento de 

la mejora en la calidad de las 

Fiscalías Penales. De lo 

contrario, las Fiscalías 

Provinciales Penales –con 

los inconvenientes y 

contingencias que presentan 

cada día– no podrán salir de 



 
 

dada la cantidad importante 

de trabajadores que 

procuran realizar un trámite 

durante su periodo laboral. 

De otra manera, la coyuntura 

podría ameritar, así mismo, 

procesos de atención de 

forma virtual o modalidades 

que permitan realizar parte 

de sus trámites vía telefónica 

(como solicitud de horas) o a 

través de la web 

institucional, dado el 

restringido tiempo que 

maneja la mayoría de las 

personas que asisten a las 

dependencias municipales. 

esa manera, mejorar la 

satisfacción de los 

usuarios. 

la mala imagen que tiene 

ante la sociedad. 

06 ¿Por qué es ineficiente la 

capacidad de respuesta 

oportuna y plenos conocimiento, 

en resolver los problemas de los 

usuarios de las Fiscalías Penal 

del Distrito Fiscal del Santa? 

Falta de personal 

administrativo, Fiscal, 

logística, y Desidia algunas 

veces. 

Porque las políticas 

implementadas son 

tediosas. Asimismo, no hay 

mucho contacto con los 

usuarios, y falta convenios 

con otras entidades para 

obtener información rápida y 

eficaz. A los usuarios, les 

interesa la agilidad de los 

procesos de atención, los 

tiempos reducidos de espera 

y la percepción de 

coordinación entre 

funcionarios, eso esta 

fallando en la Fiscalía. Los 

usuarios de la Fiscalías 

Penales, ponderan como un 

elemento de “Calidad” la 

Me parece que afecta el no 

tener acceso inmediato a 

diversa información, 

migraciones, INPE, Y 

OTROS. Falta tener 

convenios institucionales 

para tener acceso a su base 

de datos en tiempo real. A 

los usuarios, les interesa la 

agilidad de los procesos de 

atención, los tiempos 

reducidos de espera y la 

percepción de coordinación 

entre funcionarios, por lo que 

sería bueno agilizar los 

trámites. 

Porque la presión por 

avanzar con el trabajo de 

tramitación de carga, prima 

doble la atención al usuario. 

Sería bueno, utilizar un 

artefacto tecnológico para 

resumir su proceso de 

atención, aquel dispositivo 

(ubicado dentro de la 

Fiscalía) podría simplificar e 

informar al usuario acerca 

del trámite a realizar. 

 Por la falta de personal 

capacitado para tal fin, 

carencia de los medios 

logísticos para actualizar el 

sistema y brindar una 

información correcta y 

oportuna 



 
 

agilidad de los procesos de 

atención, los tiempos 

reducidos de espera y la 

percepción de coordinación 

entre funcionarios; es decir, 

la calidad del producto en 

este contexto se constituye 

en mayor medida por la 

agilidad en la logística de la 

entrega del servicio; 

07 ¿Qué procedimientos deben 

simplificarse en las Fiscalías 

Penal del Distrito Fiscal del 

Santa? 

No hay nada que simplificar, 

se debe aumentar personal, 

e implementar logística. Al 

conocer que factores están 

fallando en la atención al 

usuario, se identificaría las 

líneas que deben ser 

urgentemente subsanadas y 

las que deben ser 

intervenidas a un mediano 

plazo. Mientras que existen 

otras que, con el objeto de 

mantener e incrementar la 

excelencia, son motivo de 

revisión para su posterior 

inversión 

La entrega de depósitos 

judiciales y pago de 

reparación civil podría 

realizarse también virtual. 

También otros trámites 

deberían ser virtual. 

La asignación de carpetas 

debería hacerlo el sistema 

de manera aleatoria, las 

notificaciones para otras 

ciudades deberían ir directo 

a la bandeja de la ciudad 

donde se realizará la 

notificación. Falta 

interconectar el sistema con 

otros distritos fiscales para 

las notificaciones y 

realización de diligencias. Al 

mejorar ese factor 

organizacional, los efectos 

sobre la percepción de 

calidad percibida y de 

satisfacción a los usuarios 

seria elevada, empero, sería 

bueno contar con 

información, sobre cuáles de 

los factores, se debe 

intervenir con mayor 

preponderancia para lograr 

las metas de mejor la 

atención al usuario. 

Eximir al Fiscal de la 

atención al usuario, y 

delegar esta función a un 

personal administrativo ad 

hoc. Asimismo, la 

información a los usuarios 

sería por Web, telegram, 

carpeta fiscal, entre otros, 

esto sería un elemento 

fundamental para todos 

aquellos que requieren de un 

servicio rápido por medios 

tecnológicos; empero, 

actualmente no es así, 

tampoco se ha 

implementado en nuestro 

distrito fiscal, la carpeta 

electrónica, por lo que no se 

puede evaluar dicho servicio 

por parte de las Fiscalías 

Penales. 

La cita fiscal 



 
 

08 ¿Cuáles son las razones, 

porque las que no existe 

empatía, ni atención 

personalizada hacia los 

usuarios, por parte del personal 

fiscal y administrativo de las 

Fiscalías Penal del Distrito 

Fiscal del Santa? 

No sabría decirlo. Pero el 

Factor Humano también 

deben ser sujetas a un plan 

de acción, los fiscales, 

deben mejorar, enfocar sus 

esfuerzos en reconocer, 

capacitar y emprender una 

cultura en torno a la 

amabilidad y a una buena 

entrega de información, ya 

que son estos elementos los 

que son rescatados por los 

mismos usuarios de la 

comuna. 

Por falta de identificación 

con el usuario, y conocer 

que la labor principal es el 

servicio. También porque no 

hay atención física. 

Me parece que son casos 

aislados. Pero tiene que ver 

que actualmente hay 

restricción de usuarios para 

que ingresen a la Fiscalía 

por la pandemia. 

La sobrecarga procesal. 

Existe restricción de 

atención al usuario por la 

pandemia, no hay contacto 

físico, para un trato mas 

humanizado y con empatía, 

la atención virtual es buena, 

pero habrá oportunidades 

que los usuarios, por 

diversos motivos, no puede 

conectarse virtualmente, y 

requiere ser atendido 

físicamente, por lo que ya se 

debe levantar las 

restricciones. 

Carencia de personal, carga 

fiscal y falta de capacitación 

en dicho tema 

09 ¿Qué tipo de queja, reclamo y/o 

sugerencia ha recibido como 

fiscal de las Fiscalías Penal del 

Distrito Fiscal del Santa? 

Quejas y denuncias, de la 

parte perdedora de un caso. 

Falta de material logístico Generalmente de las 

notificaciones, que se 

realizan virtualmente. 

Que el usuario no tiene ni 

sillas para que esperen ser 

atendidos. En cuanto a los 

Espacios de la Fiscalía, es 

necesario situar nuevas 

señales sencillas y en 

puntos estratégicos, ello no 

implica gasto de recursos 

excesivo, por lo que se 

podría tomar razón de 

aquello, e intervenir a la 

brevedad 

Falta de atención del 

personal fiscal debido a que 

se les exige agendar 

previamente una cita. 

10 ¿Logro implementar alguna 

sugerencia, por parte de los 

usuarios, en   las Fiscalías Penal 

del Distrito Fiscal del Santa? 

Particularmente no he tenido 

sugerencias. 

Si  No, las partes no me han 

sugerido nada. 

No hay presupuesto. Y si ello 

no se dota, no se puede 

ejecutar proyecto alguno. El 

presupuesto disponible para 

abordar los requerimientos 

de los usuarios en las 

Fiscalías Penales, es 

limitado, por lo que la 

Si  



 
 

instalación de un software u 

otra medida, es a largo 

plazo, para medir la 

satisfacción de los usuarios.  

Los procesos de mejora, 

debe ser acompañado por 

una política integral que 

provenga desde el gobierno 

central. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Anexo 04 - B. Matriz de triangulación 

 

Lineamientos estratégicos 

 
N° Preguntas E1 E2 E3 E4 E5 

01 ¿Por qué es importante formar 

un equipo que diseñe los 

lineamientos estratégicos para 

mejora la calidad de servicio? 

Para brindar propuestas de 

mejora, con mayor estudio, y 

elaboración. La percepción 

de los usuarios de los 

servicios de la Fiscalía es 

importante para contemplar 

como un recurso estratégico 

para la mejora de procesos 

internos (eficiencia y 

eficacia) y para la ganancia 

de capital (o apoyo) 

ciudadano a la Fiscalía. 

Porque nos permitirá 

conocer las deficiencias y 

valorar lo adecuado. 

Trabajar en equipo es 

importante. Uno de los 

desafíos que todo grupo 

humano dentro de una 

organización ya sea 

particular y estatal, es 

generar la suficiente 

satisfacción hacia los 

interesados, que pueden ser 

los clientes y usuarios, con el 

fin de conseguir los objetivos 

que se busque. Al reunirnos, 

cumpliremos el Plan 

Estratégico institucional 

2021 a 2025 de buscar el 

acceso a los servicios 

público ofrecidos a la 

población, considerando que 

en nuestro país, los 

ciudadanos se encuentran 

diversas barreras de acceso, 

como las geográficas, 

informáticas, económicas, 

Porque se trabajaría en 

equipo, existirá una lluvia de 

ideas, de las cuales el 

equipo decidirá cuales son 

las de mayor prioridad, y 

servirá definitivamente para 

mejorar el servicio. 

Porque en grupo, habrá 

lluvia de ideas. La Fiscalía 

no ha realizado el 

fortalecimiento de la gestión 

institucional como objetivos 

estratégicos, no ha 

orientado a desarrollar y 

ejecutar actividades 

encaminadas a los ejes de la 

política de modernización de 

la gestión pública, que 

origine y propicie una cultura 

de cambio en la institución, 

con el objetivo de mejorar la 

eficiencia, eficacia y calidad 

de los servicios de justicia y 

trabajando en equipo se 

puede lograr cumplir con los 

objetivos de la Fiscalía.. 

Para mejorar el servicio. La 

Fiscalía, no ha impulsado la 

articulación estratégica, con 

políticas de Estado, para el 

desarrollo de una gestión 

por procesos, vinculando el 

gasto con productos y 

resultados obtenidos, como 

es la eficacia de los servicios 

público ofrecidos, para 

cumplir con las carencias 

internas y externas de 

información, por ese se debe 

trabajar en equipo 



 
 

de lenguas originarias, 

culturales y otros que 

permitan ofrecer una 

garantía global de una 

efectiva administración de 

justicia. 

02 ¿Si usted, integra el equipo que 

diseña los lineamientos 

estratégicos para mejora la 

calidad de servicio, cuál sería su 

propuesta? 

Capacitación. La Fiscalía 

Penales, deben reforzar el 

compromiso por la agilidad 

en la entrega del servicio, 

dada la cantidad importante 

de trabajadores que 

procuran realizar un trámite 

durante su periodo laboral. 

De otra manera, la 

coyuntura podría ameritar, 

así mismo, procesos de 

atención de forma virtual o 

modalidades que permitan 

realizar parte de sus trámites 

vía telefónica (como solicitud 

de horas) o a través de la 

web institucional, dado el 

restringido tiempo que 

maneja la mayoría de las 

personas que asisten a las 

dependencias municipales. 

Organizar el Despacho, 

mediante lineamientos 

concretos y cortos. Se 

implementaría en las 

Fiscalías Penales, una 

metodología reveladora, con 

la finalidad de medir la 

satisfacción de los usuarios, 

para la construcción de un 

modelo de satisfacción que 

identifique los factores de la 

organización que la 

determinan. 

Simplificar el trámite de las 

notificaciones a otras 

regiones. Eso ayudaría en la 

simplificación. Actualmente 

la atención al público es 

restringida, y las diligencias 

y notificaciones que se 

realizan es mayormente por 

correo electrónico, sería 

interesante que las partes 

conozcan sobre el Estado de 

su proceso, usando 

telegram, o que existe un call 

center de mesa de partes. 

Primero buscar voluntad 

política, esta a su vez, se 

convertirá en voluntad 

presupuestaria, y 

finalmente, implementación. 

Identificar cuáles son los 

factores que inciden sobre la 

satisfacción de los usuarios 

de las Fiscalías Provinciales 

Penales, buscar que la 

técnica que se adapta de 

mejor manera, ya sea escrita 

o virtual, para predecir e 

identificar factores que 

inciden sobre la variable 

latente “Satisfacción”. Al 

conocer que factores están 

fallando en la atención al 

usuario, se identificaría las 

líneas que deben ser 

urgentemente subsanadas y 

las que deben ser 

intervenidas a un mediano 

plazo. Mientras que existen 

otras que, con el objeto de 

mantener e incrementar la 

excelencia, son motivo de 

revisión para su posterior 

inversión. 

Mejorar la infraestructura, 

como por ejemplo baños de 

los usuarios, esto sería 

subsanado con una 

mantención constante, 

habilitación de baños para 

mujeres y hombres por 

separado (lo cual no ocurre 

hoy), guiados por la señal 

ética antes aludida. 

Asimismo, propondría 

implementar un aplicativo de 

atención al usuario. Un bod 



 
 

03 ¿Qué opinión merece la 

implementación de un call center 

en la mesa de parte en las 

Fiscalías Penal del Distrito Fiscal 

del Santa 

No lo considero necesario. Excelente. Resulta 

importante para la fiscalía, 

contar con un call center que 

brinden información 

relevante acerca de las 

investigaciones a los 

usuarios, ya que dichos 

datos servirían a los 

mismos, ejercer sus derecho 

y defensa, asimismo 

sentirán satisfacción de ser 

atendidos. 

Sería lo adecuado si 

existiera personal suficiente 

para atender; o también 

sería el personal de cada 

uno de los asistentes que 

atienden cada mesa de 

partes de las fiscalías. 

Es un gran inicio. Una buena 

atención, subiría la imagen 

de las Fiscalías Penales, 

logrando una percepción 

que se está realizando un 

buen trabajo, por lo que una 

vez instalada ese call center, 

u otra medida de atención al 

público, la oficina de imagen, 

debería estar publicando 

más noticias, información 

para que generar una mejor 

percepción de las Fiscalías 

Penales, y que los usuarios 

estén satisfechos. 

Sería muy beneficioso. Es 

factible que se instale un 

software para medir la 

satisfacción del usuario 

podría ser realizado por un 

equipo de estudiantes en 

práctica de la carrera de 

ingeniería informática para 

que desarrollaran dicha 

aplicación y/o programa; 

empero, la Fiscalía no tiene 

cobertura de internet. 

04 ¿Qué opinión merece la 

implementación de un software, 

que les permita a los usuarios 

calificar, la atención recibida por 

parte del personal fiscal y 

administrativo en las Fiscalías 

Penal del Distrito Fiscal del 

Santa? 

Muy subjetivo. Sería una buena opción. 

Esas mediciones 

constantes permitirán 

advertir, durante series de 

tiempo de los aspectos que 

se encuentren mejor y peor 

evaluados, con la finalidad 

de la mejorar 

continuamente los servicios 

de las fiscalías penales. Se 

tiene que aplicar los 

modelos y lógica de la 

empresa privada, para la 

mejora continua de los 

procesos organizacionales, 

en función de las demandas 

coyunturales de la 

ciudadanía 

Considero que no sería 

adecuado, pues siempre en 

el proceso penal existe una 

parte que se sentirá 

afectada y no estará de 

acuerdo con el Fiscal, 

entonces no 

necesariamente calificará la 

calidad de la atención. 

Es una gran idea. Se debe 

proponer la instalación de 

un instrumento de medición 

confiable y válido para 

medir el nivel de percepción 

de la calidad y de la 

satisfacción del usuario en 

relación al servicio que 

brinda las Fiscalías 

Provinciales Penales una 

municipalidad. Se debe 

aplicar ese modelo de 

satisfacción a los servicios 

ofrecidos en las Fiscalías 

Penales, luego analizar los 

resultados de la encuesta 

ya sea virtual o física, y de 

la aplicación del modelo o 

software que apoye las 

decisiones de focalización 

Creo que no es de 

prioridad, pero es 

importante, por cuanto se 

debe elaborar diagnósticos 

respecto de la situación en 

que se encuentran las 

Fiscalías Penales, sin 

ningún compromiso 

vinculante que dirija una 

mejora continua en la 

gestión 



 
 

de presupuesto y de mejora 

de estrategias que 

conlleven a mejorar la 

percepción de calidad de 

servicio y la satisfacción 

05 ¿Qué opinión merece la 

implementación de un ranking de 

satisfacción al usuario, para 

cada personal fiscal y 

administrativo en las Fiscalías 

Penal del Distrito Fiscal del 

Santa? 

Muy subjetivo. Excelente. Se logrará la 

“Calidad, innovación y 

Eficiencia” de los servicios 

públicos a los usuarios; y 

cumplir con la visión y 

metas del Ministerio 

Público, que es atender los 

derechos a los usuarios, en 

especial a las víctimas; por 

lo que no existe ese sistema 

que la Fiscalía demuestre 

que se encuentre mejor que 

años anteriores, sobre todo 

luego de las restricciones 

de la Pandemia 

No la tomaría en cuenta, 

porque considero que no 

refleja la realidad. Los 

usuarios responderían de 

acuerdo si ganaron o 

perdieron los casos, sería 

muy subjetivo 

Es adecuado y necesario. 

Es un modelo de gestión 

eficiente respecto al 

proceso de atención, con el 

objeto de agilizar y mejorar 

procesos internos del 

mismo, usando modelos de 

satisfacción que utilicen 

técnicas y cuestionarios 

escritos o virtuales, que 

sirvan para confirmar o 

rechazar hipótesis 

planteadas sobre la 

incidencia de los factores en 

torno a la satisfacción. 

Es subjetivo. Las partes 

descontentas harían una 

mala calificación. 

06 ¿Qué opinión merece la 

implementación de un canal de 

atención al usuario 24x7, en las 

Fiscalías Penal del Distrito Fiscal 

del Santa? 

No lo considero necesario, 

ya existen Fiscalías de 

Turno. 

Excelente. Los usuarios 

sentirían empatía a sus 

casos, y que la Fiscalía esta 

con ellos. 

Considero que sería bueno, 

pero dentro del horario de 

trabajo, para que se pueda 

consultar al Fiscal o 

asistente si hubiera alguna 

duda que el servidor no 

pueda absolver. 

Gran idea. Ese factor físico, 

fortalecería la imagen de las 

Fiscalías Provinciales 

Penales. 

Excelente. La satisfacción 

de los usuarios, en este 

caso, con un call center, 

serán un activo para la 

organización, debido a que 

probablemente volverán al 

lugar en busca de sus 

trámites o servicios en las 

Fiscalías Penales, y 

repercutirá en su imagen; 

asimismo, se configura 

como un medio para 

alcanzar otras metas. 

07 ¿Cuál es su opinión respecto a la 

implementación de la carpeta 

Muy necesario, debería 

implementarse ya. Es muy 

Acortaría distancias y 

ayudaría a dinamizar el 

Me parece que afecta el no 

tener acceso inmediato a 

Es estar a la par con el 

desarrollo de las TICs. Al 

Es de prioridad y ayudaría a 

gestionar los despachos. Al 



 
 

fiscal electrónica, casilla 

electrónica fiscal y línea directa 

en cada despacho fiscal? 

importante el proceso de 

mejorar la atención de los 

usuarios, con la dotación y 

equipamiento necesario 

para que los usuarios 

puedan realizar sus trámites 

de la forma más cómoda 

posible, en especial con lo 

que se indica carpeta fiscal 

electrónica, casilla 

electrónica fiscal y línea 

directa en cada despacho 

fiscal. Esto es, se debe 

contar con la suficiente 

infraestructura, 

equipamiento y servicio 

informático, para que la 

gente espere 

confortablemente su turno. 

trabajo. Se lograría la 

“Calidad, innovación y 

Eficiencia” de los servicios 

públicos a los usuarios. 

diversa información, 

migraciones, INPE, Y 

OTROS. Asimismo, sería 

importante para que las 

partes se mantengan 

informadas del Estado de las 

investigaciones. 

implementarse la carpeta 

fiscal, se mejoraría el Factor 

Organizativo de los 

procesos en cuanto a la 

celeridad de dar respuesta a 

las investigaciones que 

realiza la Fiscalías 

Provinciales Penales, al ser 

el factor que más pesa sobre 

la Satisfacción del usuario. 

perfeccionarse este sistema, 

se obtendrá aquellas 

variables notoriamente mal 

evaluadas. 

08 ¿Cuáles son las razones, del 

fracaso de las citas virtuales con 

los fiscales? 

Desconocimiento del 

manejo, y desidia del 

personal administrativo y 

fiscal en la atención. 

La no difusión. Falta 

difundirse su existencia y 

manejo. Además, muchos 

usuarios no conocen el 

manejo de medios 

tecnológicos. Los 

ciudadanos se encuentran 

diversas barreras de acceso, 

como las geográficas, 

informáticas, económicas, 

de lenguas originarias, 

culturales y otros que 

permitan ofrecer una 

garantía global de una 

efectiva administración de 

justicia. 

Que se encuentra en un 

sistema que no se conecta 

con su agenda virtual, del 

correo institucional creado 

para los fiscales. Falta 

difusión de su 

implementación, para que 

los usuarios, abogados y las 

demás partes tengan 

conocimiento de su 

existencia. 

Múltiples. La principal, es la 

conectividad y la falta de 

asimilación y manejo de las 

TICs. Esto perjudica a los 

usuarios, por cuanto, se 

debe entregar la información 

precisa de una manera 

pertinente y clara para los 

usuarios, a objeto de 

asegurarle que la 

información que se está 

entregado es la que 

realmente necesita, 

elaborándose si es 

necesario, protocolos de 

atención. 

Muchos usuarios no tienen 

acceso y a veces los fiscales 

están en audiencias. Falta 

difusión 



 
 

09 ¿Por qué es importante, 

capacitar al personal fiscal y 

administrativo en habilidades 

blandas? 

Para una mejor atención y 

trato. Cuando tiene 

inconvenientes en cuanto al 

trato del funcionario (Factor 

Humano), a la imagen 

(Factor Imagen) que 

proyecta las Fiscalías 

Provinciales Penal, es 

altamente probable que 

usuario obtenga un grado de 

satisfacción positivo si es 

que el proceso de entrega 

del servicio fue lo 

adecuadamente rápido y 

organizado. 

Para tener empatía en el 

trabajo, eso repercutirá en la 

imagen no tan confiable del 

quehacer de la Fiscalía 

Penal, así como también se 

logrará un eficiente servicio. 

Para que pueda solucionar 

conflictos, con empatía, 

liderazgo y otros; asimismo, 

influiría en la imagen de la 

Fiscalía Penales, para 

encaminarse a lograr una 

percepción que se está 

realizando un buen trabajo, 

por lo que la oficina de 

imagen de la Fiscalías 

Penales, debería estar 

publicando más noticias, 

información para que 

generar una mejor 

percepción de las Fiscalías 

Penales, y que los usuarios 

estén satisfechos. 

Es urgente y necesario. Sólo 

así se llegará a preservar un 

clima laboral adecuado y 

respetuoso de los derechos 

del usuario. Asimismo, el 

Factor Humano también 

deben ser sujetas a un plan 

de acción, los fiscales, 

deben mejorar, enfocar sus 

esfuerzos en reconocer, 

capacitar y emprender una 

cultura en torno a la 

amabilidad y a una buena 

entrega de información, ya 

que son estos elementos los 

que son rescatados por los 

mismos usuarios de la 

Fiscalía. 

Mejoraría el trato y atención 

al usuario. Es necesario la 

capacitación al personal de 

atención de público, de 

modo que tenga por objetivo 

mantener el estándar de 

calidad de atención. 

10 ¿Cuáles son sus propuestas de 

estrategia para mejorar la 

calidad de servicio en las 

Fiscalías Penal del Distrito Fiscal 

del Santa? 

Capacitación. La estructura 

y ambientes de las Fiscalías, 

no tiene equipamiento 

necesario para atender a 

los usuarios, que cuente 

con un lugar confortable, 

provisto de seguridad y 

dotado de señales para 

guiar al usuario, por lo que 

mejoraría esos factores. 

Se puede realizar medidas 

de contingencia y que 

puedan llevar adelante 

algunas pequeñas mejoras, 

sin disponer de una cantidad 

importante de recursos 

Personalizar la atención, a 

través de la escucha activa, 

y en base a ello brindar la 

posible alternativa, sin que 

sea interpretada como una 

parcialización, ello podría 

ser mediante un Call Center 

o en línea. Actualmente la 

atención al público es 

restringida, y las diligencias 

y notificaciones que se 

realizan es mayormente por 

correo electrónico, sería 

interesante que las partes 

conozcan sobre el Estado de 

su proceso, usando 

telegram, o que existe un call 

Apoyo tecnológico, mayor 

personal capacitado, que los 

coordinadores participen en 

la elección del mismo. 

Identificar factores 

relevantes que influyen en la 

calidad percibida y en la 

satisfacción de usuarios de 

la Fiscalía. Se debe instalar 

una cultura de mejoramiento 

continuo de los procesos de 

gestión de las Fiscalías, 

basada en la autoevaluación 

y la aplicación de planes o 

iniciativas de mejora. Los 

factores organizacionales y 

al Factor Imagen, son los 

Presupuesto. Capacitación y 

asimilación del cambio. El 

factor Organizativo es el que 

más incide en la 

Satisfacción, se distancia de 

los otros factores que 

determinan la Satisfacción 

(Factor Humano y Factor 

Espacios Físicos), por lo que 

se debe delinear estrategias 

que tuvieran el peso de cada 

uno de los factores sobre la 

satisfacción, determinando 

así los aspectos específicos 

en que la Fiscalía debe 

invertir 

Implementar un aplicativo 

que funcione las 24 horas, 

como un bod, cuyo acceso 

puede hacerse desde un 

celular. Es preciso elaborar 

una estrategia de gestión 

que involucre acciones 

relacionadas que mejoren la 

imagen corporativa, tales 

como la introducción de 

instrumentos tecnológicos, 

que de concretarse sería 

agradecido por los usuarios. 

Las líneas estratégicas 

deberán ir orientadas en la 

construcción de una marca 

de las Fiscalías Penales, 



 
 

center de mesa de partes. La 

Fiscalía Penales, deben 

reforzar el compromiso por 

la agilidad en la entrega del 

servicio, que procuren 

realizar un trámite durante 

su periodo laboral. 

únicos factores que pueden 

ser mejorados en las 

Fiscalías Penales, que no se 

requiere muchos recursos o 

presupuestos económico 

por parte de la central del 

Ministerio Público, por 

cuanto, no somos unidades 

ejecutoras, siendo así, se 

debería realizar una 

propuesta de estrategia para 

mejorar ese rubro. 

con la que se intente dar el 

sello institucional en torno a 

exhibir y mostrar a la 

comunidad lo que se está 

mejorando. Esto, a su vez, 

dará una buena oportunidad 

para la mejora del portal web 

institucional y también de 

Facebook, que servirá como 

nexo de información directo 

con la ciudadanía 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 05.  Autorización de la entidad donde se aplicó la investigación 
 
 
 

 



 
 

Anexo 06.    Autorización de la organización para publicar su identidad en los 
resultados de las investigaciones 
 



 
 

Confiabilidad de Calidad del Servicio 

N 

ESCALA VALORATIVA "CALIDAD DEL SERVICIO" 

DIM1. Elementos 
tangibles Dim2. fiabilidad Dim3. Capacidad de respuesta Dim4. Seguridad Dim5. Empatía 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 

1 1 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 

2 3 1 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 

3 1 4 2 1 1 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 1 2 2 3 

4 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 

5 1 3 3 4 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 

6 1 3 3 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 3 2 

7 3 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 

8 3 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 

9 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 1 3 3 3 2 3 3 1 3 2 2 3 

10 1 3 3 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 3 2 

11 3 4 4 3 4 5 3 3 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 5 

12 1 4 1 2 3 1 2 2 3 1 2 1 3 4 3 1 2 2 2 2 1 3 

13 2 3 2 2 2 2 1 4 3 3 2 4 1 2 4 1 2 2 3 1 2 4 

14 1 2 2 2 2 2 3 3 4 3 2 3 3 2 4 3 2 3 1 3 1 2 

15 3 3 3 4 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 2 5 5 3 4 4 4 2 

16 3 3 3 1 1 2 1 2 3 1 3 1 2 1 1 1 2 3 2 4 2 1 

17 3 1 2 2 3 3 1 2 4 5 4 4 2 3 4 2 4 2 3 2 3 2 

18 3 3 4 3 4 3 2 4 2 3 4 2 4 3 2 3 3 4 4 2 3 3 

19 3 1 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 3 3 3 2 2 2 1 1 

20 3 2 2 2 3 3 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 1 1 2 



 
 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,942 22 

 

 

Estadísticas de elemento 

 Media 

Desv. 

Desviación N 

VAR00006 2,2000 ,95145 20 

VAR00007 2,4500 1,05006 20 

VAR00008 2,4500 ,82558 20 

VAR00009 2,3000 ,86450 20 

VAR00010 2,5500 1,05006 20 

VAR00011 2,6000 1,09545 20 

VAR00012 2,0500 ,88704 20 

VAR00013 2,6500 1,13671 20 

VAR00014 2,6000 ,99472 20 

VAR00015 2,3500 1,26803 20 

VAR00016 2,3000 ,92338 20 

VAR00017 2,4000 1,04630 20 

VAR00018 2,4000 ,94032 20 

VAR00019 2,1500 1,13671 20 

VAR00020 2,4500 1,09904 20 



 
 

VAR00021 2,2500 1,16416 20 

VAR00022 2,4000 1,09545 20 

VAR00023 2,3000 ,80131 20 

VAR00024 2,4000 1,18766 20 

VAR00025 2,3000 1,12858 20 

VAR00026 2,2500 1,01955 20 

VAR00027 2,3500 1,22582 20 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 5. Matriz de puntuaciones y niveles de la calidad del servicio de las Fiscalías Penales de Chimbote, 2022 

 

ID. SEXO EDAD 

GRADO   VÍNCULO CALIDAD DEL SERVICIO 

DE DEPENDENCIA CON LA DIM. 1 DIM. 2 DIM. 3 DIM. 4 DIM. 5 TOTAL 

INSTRUCCIÓN   FISCALÍA P N P N P N P N P N P N 

1 M 25 Primaria 1FPPC Víctima 9 Bajo 9 Bajo 7 Bajo 6 Bajo 6 Bajo 37 Bajo 

2 M 63 Superior 1FPPC Abogado 7 Bajo 10 Bajo 9 Bajo 6 Bajo 7 Bajo 39 Bajo 

3 F 54 Superior 1FPPC Víctima 8 Bajo 13 Regular 14 Regular 8 Bajo 10 Regular 53 Regular 

4 F 52 Superior 1FPPC Testigo 9 Bajo 9 Bajo 7 Bajo 6 Bajo 6 Bajo 37 Bajo 

5 M 50 Secundaria 1FPPC Víctima 14 Regular 22 Alto 18 Regular 14 Regular 19 Alto 87 Alto 

6 F 52 Primaria 1FPPC Víctima 12 Regular 9 Bajo 10 Bajo 8 Bajo 10 Regular 49 Bajo 

7 M 53 Superior 1FPPC Abogado 6 Bajo 9 Bajo 6 Bajo 5 Bajo 7 Bajo 33 Bajo 

8 M 25 Superior 1FPPC Abogado 5 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 6 Bajo 8 Bajo 36 Bajo 

9 M 26 Superior 1FPPC Abogado 11 Regular 15 Regular 12 Regular 10 Regular 9 Bajo 57 Regular 

10 F 49 Superior 1FPPC Víctima 12 Regular 9 Bajo 10 Bajo 8 Bajo 10 Regular 49 Bajo 

11 M 63 Superior 1FPPC Abogado 15 Regular 17 Regular 17 Regular 17 Alto 17 Alto 83 Alto 

12 M 62 Secundaria 1FPPC Víctima 10 Regular 9 Bajo 13 Regular 7 Bajo 8 Bajo 47 Bajo 

13 F 28 Superior 1FPPC Testigo 9 Bajo 13 Regular 13 Regular 8 Bajo 9 Bajo 52 Regular 

14 M 29 Secundaria 1FPPC Víctima 8 Bajo 15 Regular 14 Regular 9 Bajo 7 Bajo 53 Regular 

15 M 71 Superior 1FPPC Abogado 14 Regular 21 Alto 16 Regular 17 Alto 14 Regular 82 Alto 

16 F 45 Superior 1FPPC Abogado 8 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 8 Bajo 9 Bajo 42 Bajo 

17 M 49 Superior 1FPPC Abogado 8 Bajo 15 Regular 17 Regular 11 Regular 8 Bajo 59 Regular 

18 M 48 Superior 1FPPC Abogado 14 Regular 14 Regular 15 Regular 14 Regular 11 Regular 68 Regular 

19 M 38 Superior 1FPPC Abogado 7 Bajo 9 Bajo 12 Regular 10 Regular 6 Bajo 44 Bajo 

20 M 34 Superior 1FPPC Abogado 9 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 9 Bajo 7 Bajo 42 Bajo 

21 F 35 Superior 1FPPC Abogado 10 Regular 14 Regular 11 Bajo 7 Bajo 10 Regular 52 Regular 

22 M 32 Superior 1FPPC Abogado 9 Bajo 13 Regular 16 Regular 9 Bajo 11 Regular 58 Regular 



 
 

23 F 33 Superior 1FPPC Abogado 6 Bajo 11 Bajo 13 Regular 7 Bajo 11 Regular 48 Bajo 

24 M 46 Superior 1FPPC Abogado 6 Bajo 10 Bajo 12 Regular 6 Bajo 11 Regular 45 Bajo 

25 M 58 Superior 1FPPC Abogado 16 Alto 15 Regular 16 Regular 13 Regular 14 Regular 74 Regular 

26 F 46 Superior 1FPPC Abogado 4 Bajo 13 Regular 14 Regular 10 Regular 6 Bajo 47 Bajo 

27 M 59 Secundaria 1FPPC Testigo 17 Alto 20 Alto 17 Regular 11 Regular 12 Regular 77 Regular 

28 M 69 Superior 1FPPC Víctima 13 Regular 13 Regular 17 Regular 13 Regular 12 Regular 68 Regular 

29 F 22 Secundaria 1FPPC Víctima 15 Regular 17 Regular 23 Alto 14 Regular 14 Regular 83 Alto 

30 F 27 Secundaria 1FPPC Víctima 16 Alto 16 Regular 13 Regular 11 Regular 9 Bajo 65 Regular 

31 F 29 Superior 1FPPC Testigo 5 Bajo 14 Regular 12 Regular 7 Bajo 11 Regular 49 Bajo 

32 F 19 Secundaria 1FPPC Víctima 8 Bajo 12 Regular 13 Regular 9 Bajo 11 Regular 53 Regular 

33 M 34 Superior 1FPPC Abogado 15 Regular 17 Regular 17 Regular 17 Alto 17 Alto 83 Alto 

34 F 39 Superior 1FPPC Abogado 6 Bajo 9 Bajo 6 Bajo 5 Bajo 7 Bajo 33 Bajo 

35 F 41 Superior 1FPPC Abogado 9 Bajo 7 Bajo 8 Bajo 8 Bajo 12 Regular 44 Bajo 

36 F 46 Superior 1FPPC Abogado 7 Bajo 12 Regular 10 Bajo 7 Bajo 9 Bajo 45 Bajo 

37 M 48 Superior 2FPPC Abogado 7 Bajo 12 Regular 13 Regular 9 Bajo 11 Regular 52 Regular 

38 M 52 Secundaria 2FPPC Víctima 6 Bajo 11 Bajo 12 Regular 7 Bajo 5 Bajo 41 Bajo 

39 M 59 Superior 2FPPC Abogado 17 Alto 20 Alto 21 Alto 16 Alto 17 Alto 91 Alto 

40 M 61 Superior 2FPPC Abogado 6 Bajo 8 Bajo 10 Bajo 7 Bajo 6 Bajo 37 Bajo 

41 F 37 Superior 2FPPC Abogado 15 Regular 14 Regular 14 Regular 10 Regular 9 Bajo 62 Regular 

42 M 38 Superior 2FPPC Abogado 7 Bajo 14 Regular 11 Bajo 6 Bajo 5 Bajo 43 Bajo 

43 M 45 Secundaria 2FPPC Testigo 14 Regular 19 Alto 18 Regular 16 Alto 16 Alto 83 Alto 

44 M 42 Secundaria 2FPPC Víctima 11 Regular 14 Regular 18 Regular 10 Regular 10 Regular 63 Regular 

45 F 49 Secundaria 2FPPC Testigo 15 Regular 18 Regular 12 Regular 13 Regular 14 Regular 72 Regular 

46 F 67 Primaria 2FPPC Víctima 5 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 6 Bajo 6 Bajo 34 Bajo 

47 M 58 Secundaria 2FPPC Víctima 9 Bajo 9 Bajo 7 Bajo 6 Bajo 6 Bajo 37 Bajo 

48 F 32 Secundaria 2FPPC Testigo 14 Regular 13 Regular 21 Alto 14 Regular 14 Regular 76 Regular 

49 M 37 Secundaria 2FPPC Víctima 14 Regular 21 Alto 16 Regular 17 Alto 14 Regular 82 Alto 

50 F 38 Primaria 2FPPC Víctima 8 Bajo 15 Regular 17 Regular 11 Regular 7 Bajo 58 Regular 



 
 

51 M 68 Primaria 2FPPC Víctima 12 Regular 13 Regular 14 Regular 11 Regular 13 Regular 63 Regular 

52 M 64 Superior 2FPPC Abogado 14 Regular 10 Bajo 15 Regular 11 Regular 10 Regular 60 Regular 

53 M 25 Superior 2FPPC Abogado 7 Bajo 12 Regular 14 Regular 11 Regular 11 Regular 55 Regular 

54 F 38 Superior 2FPPC Abogado 6 Bajo 10 Bajo 12 Regular 6 Bajo 10 Regular 44 Bajo 

55 F 27 Superior 2FPPC Abogado 5 Bajo 9 Bajo 6 Bajo 7 Bajo 6 Bajo 33 Bajo 

56 M 29 Superior 2FPPC Abogado 16 Alto 23 Alto 18 Regular 15 Regular 17 Alto 89 Alto 

57 F 33 Superior 2FPPC Abogado 8 Bajo 10 Bajo 9 Bajo 7 Bajo 10 Regular 44 Bajo 

58 M 36 Secundaria 2FPPC Testigo 7 Bajo 8 Bajo 8 Bajo 6 Bajo 6 Bajo 35 Bajo 

59 F 39 Secundaria 2FPPC Víctima 18 Alto 21 Alto 18 Regular 17 Alto 15 Regular 89 Alto 

60 F 69 Primaria 2FPPC Víctima 6 Bajo 9 Bajo 6 Bajo 5 Bajo 7 Bajo 33 Bajo 

61 M 71 Secundaria 2FPPC Testigo 15 Regular 17 Regular 17 Regular 17 Alto 17 Alto 83 Alto 

62 F 58 Secundaria 2FPPC Testigo 5 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 6 Bajo 6 Bajo 34 Bajo 

63 M 69 Superior 2FPPC Abogado 11 Regular 15 Regular 12 Regular 10 Regular 10 Regular 58 Regular 

64 F 66 Secundaria 2FPPC Víctima 13 Regular 21 Alto 17 Regular 13 Regular 12 Regular 76 Regular 

65 F 58 Primaria 2FPPC Víctima 9 Bajo 9 Bajo 7 Bajo 6 Bajo 6 Bajo 37 Bajo 

66 M 52 Secundaria 2FPPC Víctima 11 Regular 16 Regular 15 Regular 11 Regular 11 Regular 64 Regular 

67 F 34 Superior 2FPPC Abogado 15 Regular 21 Alto 18 Regular 15 Regular 15 Regular 84 Alto 

68 M 59 Secundaria 2FPPC Testigo 5 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 6 Bajo 6 Bajo 34 Bajo 

69 M 62 Superior 3FPPC Testigo 11 Regular 15 Regular 12 Regular 10 Regular 10 Regular 58 Regular 

70 M 70 Superior 3FPPC Abogado 13 Regular 21 Alto 17 Regular 13 Regular 12 Regular 76 Regular 

71 F 25 Secundaria 3FPPC Testigo 9 Bajo 9 Bajo 7 Bajo 6 Bajo 6 Bajo 37 Bajo 

72 M 26 Secundaria 3FPPC Víctima 11 Regular 16 Regular 15 Regular 11 Regular 11 Regular 64 Regular 

73 F 29 Secundaria 3FPPC Testigo 15 Regular 21 Alto 18 Regular 15 Regular 15 Regular 84 Alto 

74 M 61 Superior 3FPPC Abogado 16 Alto 23 Alto 18 Regular 15 Regular 17 Alto 89 Alto 

75 F 45 Primaria 3FPPC Testigo 8 Bajo 12 Regular 15 Regular 8 Bajo 9 Bajo 52 Regular 

76 F 29 Superior 3FPPC Víctima 12 Regular 9 Bajo 10 Bajo 8 Bajo 9 Bajo 48 Bajo 

77 F 36 Superior 3FPPC Abogado 8 Bajo 12 Regular 13 Regular 9 Bajo 10 Regular 52 Regular 

78 M 62 Superior 3FPPC Víctima 11 Regular 16 Regular 15 Regular 11 Regular 11 Regular 64 Regular 



 
 

79 F 62 Superior 3FPPC Testigo 15 Regular 21 Alto 18 Regular 15 Regular 15 Regular 84 Alto 

80 M 40 Superior 3FPPC Abogado 15 Regular 19 Alto 16 Regular 14 Regular 11 Regular 75 Regular 

81 F 29 Secundaria 3FPPC Testigo 14 Regular 12 Regular 12 Regular 8 Bajo 12 Regular 58 Regular 

82 M 47 Secundaria 3FPPC Víctima 14 Regular 16 Regular 12 Regular 12 Regular 14 Regular 68 Regular 

83 M 32 Superior 3FPPC Abogado 11 Regular 10 Bajo 11 Bajo 11 Regular 7 Bajo 50 Bajo 

84 F 28 Secundaria 3FPPC Testigo 17 Alto 21 Alto 21 Alto 15 Regular 18 Alto 92 Alto 

85 M 30 Superior 3FPPC Víctima 11 Regular 9 Bajo 8 Bajo 7 Bajo 13 Regular 48 Bajo 

86 M 61 Superior 3FPPC Abogado 14 Regular 21 Alto 16 Regular 17 Alto 14 Regular 82 Alto 

87 F 48 Secundaria 3FPPC Testigo 8 Bajo 9 Bajo 10 Bajo 8 Bajo 8 Bajo 43 Bajo 

88 M 62 Secundaria 3FPPC Víctima 7 Bajo 12 Regular 10 Bajo 7 Bajo 7 Bajo 43 Bajo 

89 M 37 Superior 3FPPC Abogado 6 Bajo 11 Bajo 8 Bajo 5 Bajo 8 Bajo 38 Bajo 

90 M 86 Secundaria 3FPPC Testigo 5 Bajo 11 Bajo 14 Regular 8 Bajo 10 Regular 48 Bajo 

91 F 88 Secundaria 3FPPC Testigo 8 Bajo 12 Regular 15 Regular 13 Regular 12 Regular 60 Regular 

92 M 55 Superior 3FPPC Abogado 5 Bajo 11 Bajo 11 Bajo 8 Bajo 7 Bajo 42 Bajo 

93 M 23 Secundaria 3FPPC Testigo 14 Regular 14 Regular 15 Regular 14 Regular 10 Regular 67 Regular 

94 M 70 Secundaria 3FPPC Víctima 5 Bajo 7 Bajo 9 Bajo 4 Bajo 8 Bajo 33 Bajo 

95 M 58 Superior 3FPPC Abogado 7 Bajo 9 Bajo 12 Regular 10 Regular 6 Bajo 44 Bajo 

96 M 40 Superior 3FPPC Víctima 10 Regular 13 Regular 14 Regular 10 Regular 9 Bajo 56 Regular 

97 F 59 Secundaria 3FPPC Víctima 9 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 43 Bajo 

98 F 52 Superior 3FPPC Abogado 7 Bajo 6 Bajo 6 Bajo 9 Bajo 5 Bajo 33 Bajo 

99 F 31 Secundaria 3FPPC Víctima 13 Regular 14 Regular 16 Regular 16 Alto 15 Regular 74 Regular 

100 M 37 Secundaria 3FPPC Testigo 18 Alto 17 Regular 17 Regular 18 Alto 18 Alto 88 Alto 

101 F 42 Superior 4FPPC Abogado 7 Bajo 8 Bajo 7 Bajo 8 Bajo 7 Bajo 37 Bajo 

102 M 40 Secundaria 4FPPC Víctima 18 Alto 23 Alto 18 Regular 19 Alto 16 Alto 94 Alto 

103 F 26 Superior 4FPPC Abogado 6 Bajo 11 Bajo 13 Regular 7 Bajo 8 Bajo 45 Bajo 

104 M 28 Secundaria 4FPPC Víctima 16 Alto 15 Regular 16 Regular 13 Regular 16 Alto 76 Regular 

105 M 50 Superior 4FPPC Testigo 13 Regular 14 Regular 16 Regular 10 Regular 11 Regular 64 Regular 

106 M 31 Superior 4FPPC Abogado 6 Bajo 10 Bajo 9 Bajo 12 Regular 7 Bajo 44 Bajo 



 
 

107 F 37 Secundaria 4FPPC Testigo 16 Alto 19 Alto 21 Alto 14 Regular 12 Regular 82 Alto 

108 F 60 Secundaria 4FPPC Víctima 7 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 7 Bajo 6 Bajo 37 Bajo 

109 F 54 Secundaria 4FPPC Víctima 10 Regular 7 Bajo 11 Bajo 11 Regular 9 Bajo 48 Bajo 

110 M 58 Superior 4FPPC Abogado 5 Bajo 9 Bajo 6 Bajo 7 Bajo 6 Bajo 33 Bajo 

111 F 52 Secundaria 4FPPC Víctima 11 Regular 18 Regular 18 Regular 12 Regular 15 Regular 74 Regular 

112 M 27 Superior 4FPPC Víctima 11 Regular 16 Regular 14 Regular 13 Regular 9 Bajo 63 Regular 

113 M 29 Superior 4FPPC Abogado 11 Regular 9 Bajo 15 Regular 11 Regular 10 Regular 56 Regular 

114 F 26 Secundaria 4FPPC Víctima 11 Regular 10 Bajo 12 Regular 7 Bajo 6 Bajo 46 Bajo 

115 M 24 Secundaria 4FPPC Víctima 8 Bajo 12 Regular 13 Regular 9 Bajo 10 Regular 52 Regular 

116 F 56 Superior 4FPPC Abogado 8 Bajo 12 Regular 13 Regular 9 Bajo 10 Regular 52 Regular 

117 F 51 Secundaria 4FPPC Testigo 6 Bajo 9 Bajo 6 Bajo 5 Bajo 7 Bajo 33 Bajo 

118 M 39 Secundaria 4FPPC Víctima 13 Regular 21 Alto 17 Regular 13 Regular 12 Regular 76 Regular 

119 F 43 Superior 4FPPC Abogado 10 Regular 9 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 12 Regular 48 Bajo 

120 M 28 Secundaria 4FPPC Víctima 6 Bajo 8 Bajo 8 Bajo 11 Regular 6 Bajo 39 Bajo 

121 M 71 Secundaria 4FPPC Víctima 10 Regular 8 Bajo 7 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 42 Bajo 

122 F 56 Superior 4FPPC Abogado 8 Bajo 12 Regular 12 Regular 10 Regular 11 Regular 53 Regular 

123 F 40 Secundaria 4FPPC Víctima 13 Regular 14 Regular 16 Regular 10 Regular 11 Regular 64 Regular 

124 M 25 Secundaria 4FPPC Víctima 11 Regular 18 Regular 18 Regular 12 Regular 15 Regular 74 Regular 

125 M 26 Superior 4FPPC Abogado 18 Alto 21 Alto 18 Regular 17 Alto 15 Regular 89 Alto 

126 F 28 Superior 4FPPC Víctima 6 Bajo 9 Bajo 6 Bajo 5 Bajo 7 Bajo 33 Bajo 

127 F 20 Secundaria 4FPPC Víctima 13 Regular 21 Alto 17 Regular 13 Regular 12 Regular 76 Regular 

128 M 35 Superior 4FPPC Abogado 10 Regular 9 Bajo 13 Regular 7 Bajo 8 Bajo 47 Bajo 

129 F 38 Secundaria 4FPPC Testigo 8 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 8 Bajo 8 Bajo 41 Bajo 

130 M 61 Superior 4FPPC Víctima 5 Bajo 11 Bajo 11 Bajo 8 Bajo 7 Bajo 42 Bajo 

131 M 32 Superior 4FPPC Abogado 18 Alto 23 Alto 22 Alto 13 Regular 16 Alto 92 Alto 

132 M 30 Secundaria 4FPPC Víctima 13 Regular 19 Alto 18 Regular 11 Regular 10 Regular 71 Regular 

133 F 37 Superior 5FPPC Víctima 17 Alto 17 Regular 17 Regular 16 Alto 14 Regular 81 Regular 

134 M 58 Superior 5FPPC Abogado 10 Regular 10 Bajo 15 Regular 10 Regular 9 Bajo 54 Regular 



 
 

135 F 56 Secundaria 5FPPC Víctima 10 Regular 12 Regular 13 Regular 9 Bajo 10 Regular 54 Regular 

136 F 46 Secundaria 5FPPC Víctima 10 Regular 8 Bajo 7 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 42 Bajo 

137 M 45 Superior 5FPPC Abogado 10 Regular 14 Regular 13 Regular 10 Regular 11 Regular 58 Regular 

138 M 42 Secundaria 5FPPC Víctima 8 Bajo 8 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 7 Bajo 40 Bajo 

139 M 27 Secundaria 5FPPC Víctima 4 Bajo 5 Bajo 5 Bajo 4 Bajo 4 Bajo 22 Bajo 

140 M 56 Superior 5FPPC Abogado 9 Bajo 11 Bajo 11 Bajo 9 Bajo 11 Regular 51 Bajo 

141 F 61 Secundaria 5FPPC Testigo 12 Regular 14 Regular 16 Regular 13 Regular 12 Regular 67 Regular 

142 M 67 Secundaria 5FPPC Víctima 10 Regular 10 Bajo 11 Bajo 7 Bajo 8 Bajo 46 Bajo 

143 M 46 Superior 5FPPC Abogado 12 Regular 15 Regular 15 Regular 13 Regular 11 Regular 66 Regular 

144 F 35 Secundaria 5FPPC Víctima 16 Alto 19 Alto 21 Alto 16 Alto 16 Alto 88 Alto 

145 M 30 Secundaria 5FPPC Víctima 12 Regular 13 Regular 9 Bajo 4 Bajo 4 Bajo 42 Bajo 

146 F 28 Secundaria 5FPPC Testigo 7 Bajo 11 Bajo 10 Bajo 11 Regular 9 Bajo 48 Bajo 

147 M 56 Superior 5FPPC Abogado 7 Bajo 9 Bajo 8 Bajo 7 Bajo 7 Bajo 38 Bajo 

148 M 52 Secundaria 5FPPC Víctima 10 Regular 12 Regular 12 Regular 10 Regular 8 Bajo 52 Regular 

149 F 59 Secundaria 5FPPC Víctima 12 Regular 16 Regular 16 Regular 12 Regular 14 Regular 70 Regular 

150 M 43 Secundaria 5FPPC Testigo 9 Bajo 13 Regular 13 Regular 8 Bajo 11 Regular 54 Regular 

151 F 58 Superior 5FPPC Abogado 11 Regular 14 Regular 13 Regular 11 Regular 11 Regular 60 Regular 

152 M 58 Secundaria 5FPPC Víctima 13 Regular 14 Regular 14 Regular 11 Regular 12 Regular 64 Regular 

153 F 61 Secundaria 5FPPC Víctima 11 Regular 14 Regular 13 Regular 11 Regular 10 Regular 59 Regular 

154 M 70 Superior 5FPPC Abogado 11 Regular 13 Regular 13 Regular 11 Regular 11 Regular 59 Regular 

155 F 64 Secundaria 5FPPC Víctima 11 Regular 14 Regular 13 Regular 11 Regular 10 Regular 59 Regular 

156 M 59 Secundaria 5FPPC Víctima 11 Regular 13 Regular 13 Regular 11 Regular 10 Regular 58 Regular 

157 F 47 Superior 5FPPC Abogado 10 Regular 13 Regular 11 Bajo 10 Regular 11 Regular 55 Regular 

158 M 30 Superior 5FPPC Abogado 9 Bajo 14 Regular 14 Regular 10 Regular 12 Regular 59 Regular 

159 F 39 Superior 5FPPC Abogado 12 Regular 15 Regular 16 Regular 13 Regular 12 Regular 68 Regular 

160 M 52 Superior 5FPPC Abogado 10 Regular 12 Regular 13 Regular 10 Regular 10 Regular 55 Regular 

161 F 20 Secundaria 5FPPC Víctima 10 Regular 13 Regular 13 Regular 11 Regular 10 Regular 57 Regular 

162 F 24 Secundaria 5FPPC Víctima 9 Bajo 11 Bajo 10 Bajo 10 Regular 11 Regular 51 Bajo 



 
 

163 M 59 Superior 5FPPC Abogado 10 Regular 17 Regular 15 Regular 11 Regular 10 Regular 63 Regular 

164 F 58 Superior 5FPPC Abogado 11 Regular 16 Regular 18 Regular 13 Regular 11 Regular 69 Regular 

165 M 69 Superior 5FPPC Abogado 13 Regular 17 Regular 16 Regular 14 Regular 14 Regular 74 Regular 

166 M 26 Secundaria 5FPPC Víctima 11 Regular 17 Regular 17 Regular 12 Regular 12 Regular 69 Regular 

167 F 59 Secundaria 5FPPC Víctima 10 Regular 13 Regular 11 Bajo 11 Regular 12 Regular 49 Regular 

168 M 24 Superior 5FPPC Abogado 10 Regular 12 Regular 11 Bajo 10 Regular 11 Regular 55 Alto 

 

Variables de caracterización: 

Sexo 
Femenino 

Masculino 

Edad 

18 – 40 

41 – 65 

66 – 90 

Grado de instrucción 

Primaria  

Secundaria  

Superior 

Lugar de dependencia 

1era FPPC 

2era FPPC 

3era FPPC 

4era FPPC 

5era FPPC 

Vínculo con la Fiscalía 
Víctima 

Testigo 

 

Matriz de puntuaciones de indicadores de la gestión de residuos sólidos en la Fiscalías Penales de Chimbote 



 
 

 
 

Anexo 06. Protocolo de transcripción de la sesión de la entrevista en profundidad 

CÓDIGO DEL PROTOCOLO O REGISTRO E1  

L 
TEXTO 

Descripción de las entrevistas – grabaciones - anotaciones 
Categorías 
emergentes 

1 
2 
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1. ¿Cuál es su diagnóstico respecto a las instalaciones, infraestructura y 
equipamiento de la Fiscalía Penal del Distrito Fiscal del Santa? 

V1. Malo, no hay equipamiento adecuado, a comparación con el Poder Judicial. 
La estructura y ambientes de las Fiscalías, no tiene equipamiento necesario 
para atender a los usuarios, que cuente con un lugar confortable, provisto de 
seguridad y dotado de señales para guiar al usuario. Se debe contar con baños 
aptos para el uso de los usuarios, actualmente no existe, solo del personal de 
la Fiscalía, pero se deben disponer de los baños para usuarios, para mejorar la 
percepción e imagen negativa sobre la calidad de los servicios. 
V2. Son espaciosas, pero insuficientes para todas las Fiscalías Penales. La 
estructura y ambientes de las Fiscalías, no tiene equipamiento necesario para 
atender a los usuarios, que cuente con un lugar confortable, provisto de 
seguridad y dotado de señales para guiar al usuario. 
V3. Con relación a las instalaciones e infraestructura son buenas, con relación 
a equipamiento, es deficiente, pues se trabajas con computadoras obsoletas, y 
no se han adaptado a los nuevos requerimientos que nos exige la virtualidad. 
No hay cámaras en las computadoras. En cuanto a las instalaciones, no están 
adecuadas para la atención de los usuarios. 
V4. Adecuada. Pero debe mejorar, sobre todo en equipos de informática. Los 
factores de espacios físicos es el que más afecta en la imagen percibida por el 
usuario, por lo tanto, la Fiscalía debe elaborar su primera Estrategia de Gestión 
de Imagen Fiscal, en la cual se establezca el diagnóstico institucional acerca 
de la imagen corporativa que se desea proyectar y la que está siendo 
actualmente percibida; seguido por la generación de líneas estratégicas y 
construcción de indicadores de logro; finalizándose con la primera 
implementación de acciones concretas. 
V5. Regular. El factor de Espacios Físicos, influyen en buena medida en la 
calidad del servicio. 

2. ¿Cuál es su diagnóstico respecto a los ambientes para atención al usuario 
en las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

V1. Malo, no hay ambientes adecuados, a comparación con el PJ. Los factores 
de espacios físicos es el que más afecta en la imagen percibida por el usuario, 
por lo tanto, la Fiscalía debe elaborar su primera Estrategia de Gestión de 
Imagen Municipal, en la cual se establezca el diagnóstico institucional acerca 
de la imagen corporativa que se desea proyectar y la que está siendo 
actualmente percibida; seguido por la generación de líneas estratégicas y 
construcción de indicadores de logro; finalizándose con la primera 
implementación de acciones concretas. 
V2. No son los adecuados. Por ejemplo, no se cuenta servicio de baños aptos 
para el uso de los usuarios, actualmente no existe, solo del personal de la 
Fiscalía, pero se deben disponer de los baños para usuarios, para mejorar la 
percepción e imagen negativa sobre la calidad de los servicios. 
V3. No se ha proporcionado un ambiente adecuado, y sobre todo para atender 
en estas épocas de pandemia. Asimismo, no hay ambientes en los propios 
despachos de la Fiscalía para atender al usuario. No se han equipado con 
protectores para garantizar que no exista contagios. 
V4. Regular. Se debe mejorar dotando de espacios idóneos para este fin. No 
existe en los locales de la Fiscalía, señales para ubicación de las Fiscalía y 
otros lugares que quieren ir, y la disponibilidad de contar con baños aptos para 
el uso de usuarios. 
V5. No son adecuadas 

3. ¿Cuáles son las debilidades y fortalezas de la atención al usuario en las 
Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

Equipamiento 
deficiente, 
equipos de 
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zona de confort 
para los 
usuarios, 
instalaciones 
inadecuadas. Se 
debe elaborar 
estrategias de 
Gestión de 
Imagen Fiscal, 
seguido por la 
generación de 
líneas 
estratégicas y 
construcción de 
indicadores de 
logro; Ambientes 
e infraestructura 
inadecuada, falta 
de ambientes de 
seguridad en 
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pandemia, ni 
señales de 
seguridad, 
elaborar líneas 
estratégicas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Debilidad, no 
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V1. Falta personal, capacitación, medios. Es de tener en cuenta, que os 
factores organizacionales y al Factor Imagen, son los únicos factores que 
pueden ser mejorados en las Fiscalías Penales, que no se requiere muchos 
recursos o presupuestos económico por parte de la central del Ministerio 
Público, por cuanto, no somos unidades ejecutoras. 
V2. Debilidad en que no hay atención a los usuarios, está restringido el ingreso. 
Fortaleza es que pese a esas dificultades se está atendiendo mediante medios 
tecnológicos. 
V3. Las debilidades sería que no se ha designado de manera adecuada a 
personal que brinde información a las partes de sus procesos, así como 
tampoco se han difundido adecuadamente para que la población pueda 
acceder a información de sus procesos, ello atención al usuario en general. 
Falta difusión a través de la oficina de imagen a través de facebook, y de 
medios sociales. 
La fortaleza sería que en las corporativas existe un encargado de mesa de 
partes, que brinda la información adecuada. Asimismo, que se han 
implementado correos electrónicos para enviar documentos. 
V4. Por el exceso de carga, se atender al público de manera expeditiva. Como 
fortaleza, es que existe mística de trabajo. 
V5. Debilidad: No hay las condiciones de seguridad. Fortaleza: disposición del 
servidor de brindar la atención que corresponde 

4. ¿Cómo evalúa la comunicación entre el personal (fiscal y administrativo) 
y el usuario en las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

V1. A mejorar, la restricción a la atención al usuario por la pandemia, ha hecho 
que no se mantenga contacto físico con las partes. 
V2. Es limitado, actualmente hay restricción para el ingreso de los usuarios a 
las instalaciones de la Fiscalía, no existe contacto personal, para lograr una 
empatía inmediata con el usuario, el uso de la tecnología, dificulta el trato 
personalizado y físico. 
V3. Me parece que los medios tecnológicos han ayudado a que sea más fluida. 
Sin embargo, no todos tienen acceso a los medios tecnológicos, por la brecha 
de conexión. 
V4. No es adecuado. No existe empoderamiento ni coaching. 
V5. No es adecuada ni eficaz. 

5. ¿Qué recomienda para mejorar la calidad de servicio en las Fiscalías 
Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

V1. Capacitación, personal, infraestructura, logística. Identificar factores 

relevantes que influyen en la calidad percibida y en la satisfacción de usuarios 

de la Fiscalía. Se debe instalar una cultura de mejoramiento continuo de los 

procesos de gestión de las Fiscalías, basada en la autoevaluación y la 

aplicación de planes o iniciativas de mejora  

Proponerse un camino hacia la excelencia en la gestión de los servicios de las 
Fiscalías. La Fiscalía Penales, deben reforzar el compromiso por la agilidad en 
la entrega del servicio, dada la cantidad importante de trabajadores que 
procuran realizar un trámite durante su periodo laboral. De otra manera, la 
coyuntura podría ameritar, así mismo, procesos de atención de forma virtual o 
modalidades que permitan realizar parte de sus trámites vía telefónica (como 
solicitud de horas) o a través de la web institucional, dado el restringido tiempo 
que maneja la mayoría de las personas que asisten a las dependencias 
municipales. 
V2. Indicaciones específicas respecto atención desde la recepción de 
documentos por Mesa de Partes, al usuario. Asimismo, no existe sistema de 
medición de satisfacción de usuarios, para identificar qué factores de la 
organización de las fiscalías provinciales Penales, determinan la satisfacción 
del usuario, por lo que propondría su incorporación, ello con la finalidad de 
conocer cuál de esos factores, debería ser prioritario para dirigir el reducido 
presupuestó del Ministerio Público, de esa manera, mejorar la satisfacción de 
los usuarios. 
V3. Debería de digitalizarse las carpetas fiscales para acceder desde nuestros 
ordenadores portátiles, se deben proporcionar equipos de cómputo y otros 
adecuados para poder cumplir con todas nuestras labores encomendadas. 
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Asimismo, mejorar el Factor Organizativo de celeridad del proceso, por el cual 
la satisfacción del usuario que acude a los servicios de las Fiscalías 
Provinciales Penales, aumentará siempre y cuando la Fiscalía Penal mejore las 
variables que componen aquel constructo. 
V4. Dotar de más personal administrativo e implementación de equipos de 
cómputo. Mejorar los factores Imagen, Espacios Físicos y Calidad de Servicio, 
ya que tienen deficiencias para mejorar la calidad de usuarios, por lo que se 
debe implementar acciones de mejoras inmediatas. 
V5. Debería repotenciarse el servicio de atención al usuario con canales de 
atención virtuales las 24 horas y con personal asignado para tal fin. La 
institución del Ministerio Público, y a la vez de los fiscales provinciales Penales 
que lo integran, deberían inyectar una mayor cantidad de recursos para hacer 
el monitoreo y seguimiento de la mejora en la calidad de las Fiscalías Penales. 
De lo contrario, las Fiscalías Provinciales Penales –con los inconvenientes y 
contingencias que presentan cada día– no podrán salir de la mala imagen que 
tiene ante la sociedad. 

6. ¿Por qué es ineficiente la capacidad de respuesta oportuna y plenos 
conocimiento, en resolver los problemas de los usuarios de las Fiscalías 
Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

V1. Falta de personal administrativo, Fiscal, logística, y Desidia algunas veces. 
V2. Porque las políticas implementadas son tediosas. Asimismo, no hay mucho 
contacto con los usuarios, y falta convenios con otras entidades para obtener 
información rápida y eficaz. A los usuarios, les interesa la agilidad de los 
procesos de atención, los tiempos reducidos de espera y la percepción de 
coordinación entre funcionarios, eso está fallando en la Fiscalía. Los usuarios 
de la Fiscalías Penales, ponderan como un elemento de “Calidad” la agilidad de 
los procesos de atención, los tiempos reducidos de espera y la percepción de 
coordinación entre funcionarios; es decir, la calidad del producto en este 
contexto se constituye en mayor medida por la agilidad en la logística de la 
entrega del servicio; 
V3. Me parece que afecta el no tener acceso inmediato a diversa información, 
migraciones, INPE, Y OTROS. Falta tener convenios institucionales para tener 
acceso a su base de datos en tiempo real. A los usuarios, les interesa la agilidad 
de los procesos de atención, los tiempos reducidos de espera y la percepción 
de coordinación entre funcionarios, por lo que sería bueno agilizar los trámites. 
V4. Porque la presión por avanzar con el trabajo de tramitación de carga, prima 
doble la atención al usuario. Sería bueno, utilizar un artefacto tecnológico para 
resumir su proceso de atención, aquel dispositivo (ubicado dentro de la Fiscalía) 
podría simplificar e informar al usuario acerca del trámite a realizar. 
V5. Por la falta de personal capacitado para tal fin, carencia de los medios 
logísticos para actualizar el sistema y brindar una información correcta y 
oportuna. 

7. ¿Qué procedimientos deben simplificarse en las Fiscalías Penales del 
Distrito Fiscal del Santa? 

V1. No hay nada que simplificar, se debe aumentar personal, e implementar 
logística. Al conocer que factores están fallando en la atención al usuario, se 
identificaría las líneas que deben ser urgentemente subsanadas y las que deben 
ser intervenidas a un mediano plazo. Mientras que existen otras que, con el 
objeto de mantener e incrementar la excelencia, son motivo de revisión para su 
posterior inversión. 
V2. La entrega de depósitos judiciales y pago de reparación civil podría 
realizarse también virtual. También otros trámites deberían ser virtual. 
V3. La asignación de carpetas debería hacerlo el sistema de manera aleatoria, 
las notificaciones para otras ciudades deberían ir directo a la bandeja de la 
ciudad donde se realizará la notificación. Falta interconectar el sistema con otros 
distritos fiscales para las notificaciones y realización de diligencias. Al mejorar 
ese factor organizacional, los efectos sobre la percepción de calidad percibida y 
de satisfacción a los usuarios seria elevada,empero , sería bueno contar con 
información, sobre cuáles de los factores, se debe intervenir con mayor 
preponderancia para lograr las metas de mejor la atención al usuario. 
V4. Eximir al Fiscal de la atención al usuario, y delegar esta función a un 
personal administrativo ad hoc. Asimismo, la información a los usuarios sería 
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por Web, telegram, carpeta fiscal, entre otros, esto sería un elemento 
fundamental para todos aquellos que requieren de un servicio rápido por medios 
tecnológicos; empero, actualmente no es así, tampoco se ha implementado en 
nuestro distrito fiscal, la carpeta electrónica, por lo que no se puede evaluar 
dicho servicio por parte de las Fiscalías Penales. 
V5. La cita fiscal. 
8.-¿Cuáles son las razones, porque las que no existe empatía, ni atención 
personalizada hacia los usuarios, por parte del personal fiscal y 
administrativo de las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

V1. No sabría decirlo. Pero el Factor Humano también deben ser sujetas a un 
plan de acción, los fiscales, deben mejorar, enfocar sus esfuerzos en reconocer, 
capacitar y emprender una cultura en torno a la amabilidad y a una buena 
entrega de información, ya que son estos elementos los que son rescatados por 
los mismos usuarios de la comuna. 
V2. Por falta de identificación con el usuario, y conocer que la labor principal es 
el servicio. También porque no hay atención física. 
V3. Me parece que son casos aislados. Pero tiene que ver que actualmente hay 
restricción de usuarios para que ingresen a la Fiscalía por la pandemia. 
V4. La sobrecarga procesal. Existe restricción de atención al usuario por la 
pandemia, no hay contacto físico, para un trato más humanizado y con empatía, 
la atención virtual es buena, pero habrá oportunidades que los usuarios, por 
diversos motivos, no puede conectarse virtualmente, y requiere ser atendido 
físicamente, por lo que ya se debe levantar las restricciones. 
V5. Carencia de personal, carga fiscal y falta de capacitación en dicho tema 
9.- ¿Qué tipo de queja, reclamo y/o sugerencia ha recibido como fiscal de 
las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

V1. Quejas y denuncias, de la parte perdedora de un caso. 
V2. Falta de material logístico 
V3. Generalmente de las notificaciones, que se realizan virtualmente. 
V4. Que el usuario no tiene ni sillas para que esperen ser atendidos. En cuanto 
a los Espacios de la Fiscalía, es necesario situar nuevas señales sencillas y en 
puntos estratégicos, ello no implica gasto de recursos excesivo, por lo que se 
podría tomar razón de aquello, e intervenir a la brevedad 
V5. Falta de atención del personal fiscal debido a que se les exige agendar 
previamente una cita. 
10.- ¿Logro implementar alguna sugerencia, por parte de los usuarios, en   
las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

V1. Particularmente no he tenido sugerencias. 
V2. Si 
V3. No, las partes no me han sugerido nada. 
V4. No hay presupuesto. Y si ello no se dota, no se puede ejecutar proyecto 
alguno. El presupuesto disponible para abordar los requerimientos de los 
usuarios en las Fiscalías Penales, es limitado, por lo que la instalación de un 
software u otra medida, es a largo plazo, para medir la satisfacción de los 
usuarios.  
Los procesos de mejora, debe ser acompañado por una política integral que 
provenga desde el gobierno central. 
V5. No, las partes no me han sugerido nada. 
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Anexo 06. Protocolo de transcripción de la sesión de la entrevista en profundidad 
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1.-¿Por qué es importante formar un equipo que diseñe los lineamientos 
estratégicos para mejora la calidad de servicio? 

V1. Para brindar propuestas de mejora, con mayor estudio, y elaboración. La 
percepción de los usuarios de los servicios de la Fiscalía, es importante para 
contemplar como un recurso estratégico para la mejora de procesos internos 
(eficiencia y eficacia) y para la ganancia de capital (o apoyo) ciudadano a la 
Fiscalía. 
V2. Porque nos permitirá conocer las deficiencias y valorar lo adecuado. 
Trabajar en equipo es importante. Uno de los desafíos que todo grupo humano 
dentro de una organización, ya sea particular y estatal, es generar la suficiente 
satisfacción hacia los interesados, que pueden ser los clientes y usuarios, con 
el fin de conseguir los objetivos que se busque. Al reunirnos, cumpliremos el 
Plan Estratégico institucional 2021 a 2025 de buscar el acceso a los servicios 
público ofrecidos a la población, considerando que en nuestro país, los 
ciudadanos se encuentran diversas barreras de acceso, como las geográficas, 
informáticas, económicas, de lenguas originarias, culturales y otros que 
permitan ofrecer una garantía global de una efectiva administración de justicia. 
V3. Porque se trabajaría en equipo, existirá una lluvia de ideas, de las cuales 
el equipo decidirá cuales son las de mayor prioridad, y servirá definitivamente 
para mejorar el servicio. 
V4. Porque en grupo, habrá lluvia de ideas. La Fiscalía no ha realizado el 
fortalecimiento de la gestión institucional como objetivos estratégicos, no ha 
orientado a desarrollar y ejecutar actividades encaminadas a los ejes de la 
política de modernización de la gestión pública, que origine y propicie una 
cultura de cambio en la institución, con el objetivo de mejorar la eficiencia, 
eficacia y calidad de los servicios de justicia y trabajando en equipo se puede 
lograr cumplir con los objetivos de la Fiscalía.. 
V5. Para mejorar el servicio. La Fiscalía, no ha impulsado la articulación 
estratégica, con políticas de Estado, para el desarrollo de una gestión por 
procesos, vinculando el gasto con productos y resultados obtenidos, como es 
la eficacia de los servicios público ofrecidos, para cumplir con las carencias 
internas y externas de información, por ese se debe trabajar en equipo 
2.- ¿Si usted, integra el equipo que diseña los lineamientos estratégicos 
para mejora la calidad de servicio, cuál sería su propuesta? 

V1. Capacitación. La Fiscalía Penales, deben reforzar el compromiso por la 
agilidad en la entrega del servicio, dada la cantidad importante de trabajadores 
que procuran realizar un trámite durante su periodo laboral. De otra manera, la 
coyuntura podría ameritar, así mismo, procesos de atención de forma virtual o 
modalidades que permitan realizar parte de sus trámites vía telefónica (como 
solicitud de horas) o a través de la web institucional, dado el restringido tiempo 
que maneja la mayoría de las personas que asisten a las dependencias 
municipales. 
V2. Organizar el Despacho, mediante lineamientos concretos y cortos. Se 
implementaría en las Fiscalías Penales, una metodología reveladora, con la 
finalidad de medir la satisfacción de los usuarios, para la construcción de un 
modelo de satisfacción que identifique los factores de la organización que la 
determinan. 
V3. Simplificar el trámite de las notificaciones a otras regiones. Eso ayudaría 
en la simplificación. Actualmente la atención al público es restringida, y las 
diligencias y notificaciones que se realizan es mayormente por correo 
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electrónico, sería interesante que las partes conozcan sobre el Estado de su 
proceso, usando telegram, o que existe un call center de mesa de partes. 
V4. Primero buscar voluntad política, esta a su vez, se convertirá en voluntad 
presupuestaria, y finalmente, implementación. Identificar cuáles son los 
factores que inciden sobre la satisfacción de los usuarios de las Fiscalías 
Provinciales Penales, buscar que la técnica que se adapta de mejor manera, 
ya sea escrita o virtual, para predecir e identificar factores que inciden sobre la 
variable latente “Satisfacción”. Al conocer que factores están fallando en la 
atención al usuario, se identificaría las líneas que deben ser urgentemente 
subsanadas y las que deben ser intervenidas a un mediano plazo. Mientras que 
existen otras que, con el objeto de mantener e incrementar la excelencia, son 
motivo de revisión para su posterior inversión. 
V5. Mejorar la infraestructura, como por ejemplo baños de los usuarios, esto 
sería subsanado con una mantención constante, habilitación de baños para 
mujeres y hombres por separado (lo cual no ocurre hoy), guiados por la señal 
ética antes aludida. Asimismo, propondría implementar un aplicativo de 
atención al usuario. Un bod 

3.- ¿Qué opinión merece la implementación de un call center en la mesa 
de parte en las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

V1. No lo considero necesario. 
V2. Excelente. Resulta importante para la fiscalía, contar con un call center que 
brinden información relevante acerca de las investigaciones a los usuarios, ya 
que dichos datos servirían a los mismos, ejercer sus derecho y defensa, 
asimismo sentirán satisfacción de ser atendidos. 
V3. Sería lo adecuado si existiera personal suficiente para atender; o también 
sería el personal de cada uno de los asistentes que atienden cada mesa de 
partes de las fiscalías. 
V4. Es un gran inicio. Una buena atención, subiría la imagen de las Fiscalías 
Penales, logrando una percepción que se está realizando un buen trabajo, por 
lo que una vez instalada ese call center, u otra medida de atención al público, 
la oficina de imagen, debería estar publicando más noticias, información para 
que generar una mejor percepción de las Fiscalías Penales, y que los usuarios 
estén satisfechos. 
V5. Sería muy beneficioso. Es factible que se instale un software para medir la 
satisfacción del usuario podría ser realizado por un equipo de estudiantes en 
práctica de la carrera de ingeniería informática para que desarrollaran dicha 
aplicación y/o programa; empero, la Fiscalía no tiene cobertura de internet. 
4.- ¿Qué opinión merece la implementación de un software, que les 
permita a los usuarios calificar, la atención recibida por parte del personal 
fiscal y administrativo en las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del 
Santa? 

V1. Muy subjetivo 
V2. Sería una buena opción. Esas mediciones constantes permitirán advertir, 
durante series de tiempo de los aspectos que se encuentren mejor y peor 
evaluados, con la finalidad de la mejorar continuamente los servicios de las 
fiscalías penales. Se tiene que aplicar los modelos y lógica de la empresa 
privada, para la mejora continua de los procesos organizacionales, en función 
de las demandas coyunturales de la ciudadanía. 
V3. Considero que no sería adecuado, pues siempre en el proceso penal existe 
una parte que se sentirá afectada y no estará de acuerdo con el Fiscal, 
entonces no necesariamente calificará la calidad de la atención. 
V4. Es una gran idea. Se debe proponer la instalación de un instrumento de 
medición confiable y válido para medir el nivel de percepción de la calidad y de 
la satisfacción del usuario en relación al servicio que brinda las Fiscalías 
Provinciales Penales una municipalidad. Se debe aplicar ese modelo de 
satisfacción a los servicios ofrecidos en las Fiscalías Penales, luego analizar 
los resultados de la encuesta ya sea virtual o física, y de la aplicación del 
modelo o software que apoye las decisiones de focalización de presupuesto y 
de mejora de estrategias que conlleven a mejorar la percepción de calidad de 
servicio y la satisfacción 
V5. Creo que no es de prioridad, pero es importante, por cuanto se debe 
elaborar diagnósticos respecto de la situación en que se encuentran las 
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Fiscalías Penales, sin ningún compromiso vinculante que dirija una mejora 
continua en la gestión 
5.- ¿Qué opinión merece la implementación de un ranking de satisfacción 
al usuario, para cada personal fiscal y administrativo en las Fiscalías 
Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

V1. Muy subjetivo. 
V2. Excelente. Se logrará la “Calidad, innovación y Eficiencia” de los servicios 
públicos a los usuarios; y cumplir con la visión y metas del Ministerio Público, 
que es atender los derechos a los usuarios, en especial a las víctimas; por lo 
que no existe ese sistema que la Fiscalía demuestre que se encuentre mejor 
que años anteriores, sobre todo luego de las restricciones de la Pandemia 
V3. No la tomaría en cuenta, porque considero que no refleja la realidad. Los 
usuarios responderían de acuerdo si ganaron o perdieron los casos, sería muy 
subjetivo 
V4. Es adecuado y necesario. Es un modelo de gestión eficiente respecto al 
proceso de atención, con el objeto de agilizar y mejorar procesos internos del 
mismo, usando modelos de satisfacción que utilicen técnicas y cuestionarios 

escritos o virtuales, que sirvan para confirmar o rechazar hipótesis planteadas 
sobre la incidencia de los factores en torno a la satisfacción. 
V5. Es subjetivo. Las partes descontentas harían una mala calificación. 
6.- ¿Qué opinión merece la implementación de un canal de atención al usuario 
24x7, en las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 
V1. No lo considero necesario, ya existen Fiscalías de Turno. 
V2. Excelente. Los usuarios sentirían empatía a sus casos, y que la Fiscalía 
esta con ellos. 
V3. Considero que sería bueno, pero dentro del horario de trabajo, para que se 
pueda consultar al Fiscal o asistente si hubiera alguna duda que el servidor no 
pueda absolver. 
V4. Gran idea. Ese factor físico, fortalecería la imagen de las Fiscalías 
Provinciales Penales. 
V5. Excelente. La satisfacción de los usuarios, en este caso, con un call center, 
serán un activo para la organización, debido a que probablemente volverán al 
lugar en busca de sus trámites o servicios en las Fiscalías Penales, y 
repercutirá en su imagen; asimismo, se configura como un medio para alcanzar 
otras metas. 
7.- ¿Cuál es su opinión respecto a la implementación de la carpeta fiscal 
electrónica, casilla electrónica fiscal y línea directa en cada despacho 
fiscal? 

V1. Muy necesario, debería implementarse ya. Es muy importante el proceso 
de mejorar la atención de los usuarios, con la dotación y equipamiento 
necesario para que los usuarios puedan realizar sus trámites de la forma más 
cómoda posible, en especial con lo que se indica carpeta fiscal electrónica, 
casilla electrónica fiscal y línea directa en cada despacho fiscal. Esto es, 

se debe contar con la suficiente infraestructura, equipamiento y servicio 
informático, para que la gente espere confortablemente su turno. 
V2. Acortaría distancias y ayudaría a dinamizar el trabajo. Se lograría la 
“Calidad, innovación y Eficiencia” de los servicios públicos a los usuarios. 
V3. Me parece que afecta el no tener acceso inmediato a diversa información, 
migraciones, INPE, Y OTROS. Asimismo, sería importante para que las partes 
se mantengan informadas del Estado de las investigaciones. 
V4. Es estar a la par con el desarrollo de las TICs. Al implementarse la carpeta 
fiscal, se mejoraría el Factor Organizativo de los procesos en cuanto a la 

celeridad de dar respuesta a las investigaciones que realiza la Fiscalías 
Provinciales Penales, al ser el factor que más pesa sobre la Satisfacción del 
usuario. 
V5 Es de prioridad y ayudaría a gestionar los despachos. Al perfeccionarse este 
sistema, se obtendrá aquellas variables notoriamente mal evaluadas..  
8.- ¿Cuáles son las razones, del fracaso de las citas virtuales con los 
fiscales? 

V1. Desconocimiento del manejo, y desidia del personal administrativo y fiscal 
en la atención. 
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V2. La no difusión. Falta difundirse su existencia y manejo. Además, muchos 
usuarios no conocen el manejo de medios tecnológicos. Los ciudadanos se 
encuentran diversas barreras de acceso, como las geográficas, informáticas, 
económicas, de lenguas originarias, culturales y otros que permitan ofrecer una 
garantía global de una efectiva administración de justicia. 
V3. Que se encuentra en un sistema que no se conecta con su agenda virtual, 
del correo institucional creado para los fiscales. Falta difusión de su 
implementación, para que los usuarios, abogados y las demás partes tengan 
conocimiento de su existencia. 
V4. Múltiples. La principal, es la conectividad y la falta de asimilación y manejo 
de las TICs. Esto perjudica a los usuarios, por cuanto, se debe entregar la 
información precisa de una manera pertinente y clara para los usuarios, a objeto 
de asegurarle que la información que se está entregado es la que realmente 
necesita, elaborándose si es necesario, protocolos de atención. 
V5. Muchos usuarios no tienen acceso y a veces los fiscales están en 
audiencias. Falta difusión 
9.- ¿Por qué es importante, capacitar al personal fiscal y administrativo en 
habilidades blandas? 
V1. Para una mejor atención y trato. Cuando tiene inconvenientes en cuanto al 
trato del funcionario (Factor Humano), a la imagen (Factor Imagen) que 
proyecta las Fiscalías Provinciales Penal, es altamente probable que usuario 
obtenga un grado de satisfacción positivo si es que el proceso de entrega del 
servicio fue lo adecuadamente rápido y organizado. 
V2. Para tener empatía en el trabajo, eso repercutirá en la imagen no tan 
confiable del quehacer de la Fiscalía Penal, así como también se logrará un 
eficiente servicio. 
V3. Para que pueda solucionar conflictos, con empatía, liderazgo y otros; 
asimismo, influiría en la imagen de la Fiscalía Penales, para encaminarse a 
lograr una percepción que se está realizando un buen trabajo, por lo que la 
oficina de imagen de la Fiscalías Penales, debería estar publicando más 
noticias, información para que generar una mejor percepción de las Fiscalías 
Penales, y que los usuarios estén satisfechos. 
V4. Es urgente y necesario. Sólo así se llegará a preservar un clima laboral 
adecuado y respetuoso de los derechos del usuario. Asimismo, el Factor 
Humano también deben ser sujetas a un plan de acción, los fiscales, deben 

mejorar, enfocar sus esfuerzos en reconocer, capacitar y emprender una 
cultura en torno a la amabilidad y a una buena entrega de información, ya que 
son estos elementos los que son rescatados por los mismos usuarios de la 
Fiscalía. 
V5. Mejoraría el trato y atención al usuario. Es necesario la capacitación al 
personal de atención de público, de modo que tenga por objetivo mantener el 
estándar de calidad de atención. 
10.- ¿Cuáles son sus propuestas de estrategia para mejorar la calidad de 
servicio en las Fiscalías Penales del Distrito Fiscal del Santa? 

V1. Capacitación. La estructura y ambientes de las Fiscalías, no tiene 
equipamiento necesario para atender a los usuarios, que cuente con un 
lugar confortable, provisto de seguridad y dotado de señales para guiar 
al usuario, por lo que mejoraría esos factores. Se puede realizar medidas 

de contingencia y que puedan llevar adelante algunas pequeñas mejoras, sin 
disponer de una cantidad importante de recursos 
V2. Personalizar la atención, a través de la escucha activa, y en base a ello 
brindar la posible alternativa, sin que sea interpretada como una parcialización, 
ello podría ser mediante un Call Center o en línea. Actualmente la atención al 
público es restringida, y las diligencias y notificaciones que se realizan es 
mayormente por correo electrónico, sería interesante que las partes conozcan 
sobre el Estado de su proceso, usando telegram, o que existe un call center de 
mesa de partes. La Fiscalia Penales, deben reforzar el compromiso por la 
agilidad en la entrega del servicio, que procuren realizar un trámite durante su 
periodo laboral 
V3. Apoyo tecnológico, mayor personal capacitado, que los coordinadores 
participen en la elección del mismo. Identificar factores relevantes que influyen 
en la calidad percibida y en la satisfacción de usuarios de la Fiscalía. Se debe 
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instalar una cultura de mejoramiento continuo de los procesos de gestión de las 
Fiscalías, basada en la autoevaluación y la aplicación de planes o iniciativas de 
mejora. Los factores organizacionales y al Factor Imagen, son los únicos 
factores que pueden ser mejorados en las Fiscalías Penales, que no se 
requiere muchos recursos o presupuestos económico por parte de la central 
del Ministerio Público, por cuanto, no somos unidades ejecutoras, siendo así, 
se debería realizar una propuesta de estrategia para mejorar ese rubro. 
V4. Presupuesto. Capacitación y asimilación del cambio. El factor Organizativo 
es el que más incide en la Satisfacción, se distancia de los otros factores que 
determinan la Satisfacción (Factor Humano y Factor Espacios Físicos), por lo 
que se debe delinear estrategias que tuvieran el peso de cada uno de los 
factores sobre la satisfacción, determinando así los aspectos específicos en 
que la Fiscalía debe invertir 
V5. Implementar un aplicativo que funcione las 24 horas, como un bod, cuyo 
acceso puede hacerse desde un celular. Es preciso elaborar una estrategia de 
gestión que involucre acciones relacionadas que mejoren la imagen 

corporativa, tales como la introducción de instrumentos tecnológicos, que de 
concretarse sería agradecido por los usuarios. Las líneas estratégicas deberán 
ir orientadas en la construcción de una marca de las Fiscalías Penales, con la 
que se intente dar el sello institucional en torno a exhibir y mostrar a la 
comunidad lo que se está mejorando. Esto, a su vez, dará una buena 
oportunidad para la mejora del portal web institucional y también de Facebook, 
que servirá como nexo de información directo con la ciudadanía. 
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