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Resumen

El presente trabajo de investigacion, se encuentra circunscrita en el siguiente
objetivo general: Determinar de qué manera la gestion de la calidad de
los despachos fiscales incide en la satisfaccion de los usuarios de la provincia
de Tarma. Esta se desarrolla bajo el punto de vista del enfoque cuantitativo;
siendo el nivel de investigacion el explicativo; asi también, resulta ser de corte
transversal llamado también transeccional. La poblacién esta constituida por 80
colaboradores, conformada por magistrados, abogados litigantes y usuarios
partes en el proceso penal, de lo que luego de aplicada la formula de la
cuantificacion de datos de una poblacién seleccionada por su especialidad se
obtuvo una muestra de 66 colaboradores. Como resultado de la presente
investigacion se percibid una satisfaccidn regular respecto a la gestion que viene
desarrollandose en el Ministerio Publico, representado esto en el 89,4% de la
muestra; mientras que los usuarios con satisfaccion baja respecto a la gestion de
la institucion resultan ser el 3.0% del total. Finalmente, se arrib6 a Ila
conclusibn que la gestion de calidad en los despachos fiscales esta
incidiendo en forma muy significativa en la satisfaccion de los usuarios de la

Provincia de Tarma, 2022.

Palabras clave: Gestibn organizacional, gestién corporativa, expectativas del

usuario, percepcion del usuario, gestion de investigaciones fiscales.

viii



Abstract

This research work is circumscribed by the following general objective: Determine
how the quality management of tax offices affects the satisfaction of users in the
province of Tarma. This is developed from the point of view of the quantitative
approach; being the level of investigation the explanatory one; likewise, it turns out
to be cross-sectional also called transectional. The population is made up of 80
collaborators, made up of magistrates, trial lawyers and users who are parties to the
criminal process, from which, after applying the formula for the quantification of data
from a population selected for their specialty, a sample of 66 collaborators was
obtained. As a result of the present investigation, regular satisfaction was perceived
regarding the management that has been developed in the Public Ministry,
represented in 89.4% of the sample; while users with low satisfaction regarding the
management of the institution turn out to be 3.0% of the total. Finally, it was
concluded that quality management in tax offices is having a very significant impact
on the satisfaction of users in the Province of Tarma, 2022.

Keywords: Organizational management, corporate management, user

expectations, user perception, tax investigation management.



I. INTRODUCCION

Vemos que las actividades desplegadas en los despachos del Ministerio
Publico en Latinoamérica, han sido frecuentemente cuestionadas en razon de no
haber cumplido con las exigencias y necesidades planteadas por la ciudadania, ello
en razén a la celeridad y oportunidad de atencién de las denuncias, conforme a los
reportes de carga procesal por despacho fiscal; la misma que ha traido especial
debate, pues las ocurrencias de connotacion penal no son atendidas dentro del
estandar 6ptimo que se espera, siendo que algunos casos son tratados por un vago
juicio de valor y descartadas sin antes haberse determinado objetivamente su razén
de ser; y esto se ve reflejada, en reportes periodisticos, tal es el caso en México,
donde la sociedad ha catalogado al Ministerio Publico como “una puerta a la
impunidad”, y de ello no ha sido ajeno Brasil, pues se vio duramente criticado a
razon del caso “Petrobras”; asi también, hace pocos meses fue de acontecimiento
internacional que en Chile se pretende desvanecer la figura del fiscal, ello en razén
de la reforma de la convencidn de esta institucion, situacion que a todas luces da
el inicio de una burocratizacion hacia tal organismo estatal. Aunado a ello, en casos
particulares, en la mayor parte de paises de Latinoamérica se advirti6 que las
investigaciones a nivel fiscal que son mediaticos traen consigo un tramite célere por
la misma presion mediatica, no obstante los sucesos que no gozan de esta
caracteristica poco leal, esperan un largo camino para ser tramitadas; situacién que
vulnera directamente y atenta a la capacidad de respuesta que han de tener, por si
mismas, las instituciones del Estado, para la presente el Ministerio Publico, que en
la busqueda de la verdad procesal deberia tomar como importantes, liminarmente
claro esta, todos los casos que se dan lugar ante esta Institucion.

Nuestra nacion no ha sido ajena a tal concepto que se tiene del rol ejercido
por el Ministerio Publico, maxime si ésta Ultima se constituye en una de las
instituciones mas resaltantes del sistema de administracion de justicia, pues sus
representantes, los Fiscales como defensores de la legalidad, en su mayoria han
sido cuestionados por verse involucrados en actos de corrupcion, que quiérase o
no conlleva a la falta de objetividad; asi también, se ha visto cuestionada la labor
ejercida en los despachos fiscales, siendo de conocimiento general de la
ciudadania, los tramites excesivos rodeados de burocracia innecesaria que vienen
dandose dentro de ésta institucion, situacién que dilata y evita el cumplimiento de

los plazos sefialados por la norma adjetiva penal. Ahora bien, no resulta ajeno, y



ello bajo lo descrito en reiteradas oportunidades por las notas periodisticas, que
lejos de actuar bajo la celeridad procesal y el respeto al ciudadano, los funcionarios
y servidores de la institucion en mencion, dejan de lado aquel trato igualitario
prescrito por nuestra carta magna de 1993; aunado a ello, ponen en manifesté
conductas de favoritismos y parcialidades que perjudican el normal curso del
proceso, asi como, excesivos requisitos en la formulacion de pretensiones o
absoluciones de consultas, cuando la realidad demuestra que el representante del
Ministerio Publico, se constituye como principal interesado y fundamental
persecutor del delito, lo que quiere decir en referencia a lo anterior, que éste no
tiene por qué obstruir la participacion del usuario o si se quiere, no tiene por qué
redundar y efectuar diligencias que no van a acarrear en la busqueda de la verdad
procesal.

Ahora bien, la realidad de los despachos fiscales en la provincia de Tarma,
departamento de Junin, se ha visto atacada por el bajo nimero de servidores
fiscales y administrativos, hecho que indirectamente ataca a la atencion oportuna y
al manejo adecuado de sus despachos en términos de gestion de calidad.
Asimismo, es de verse conforme a lo recabado en notas periodisticas que el nivel
de atencion oportuna no resulta ser 6ptimo en razén que existen multiples quejas
planteadas por los usuarios respecto a sus denuncias y hechos de constatacion a
nivel fiscal que se extienden innecesariamente sin un objetivo claro. Asimismo, otro
aspecto que se ve cuestionado adverso a lo pretendido por la gestion de calidad de
los despachos fiscales, y quiérase o no, se debe a la insuficiencia de equipos
tecnoldgicos, falta de incentivos laborales, y capacitacion deficiente en términos de
atencion al usuario, ha comportado desde ya, en la provincia de Tarma, una
inadecuada orientaciéon al usuario, conllevando esto Ultimo por el camino
equivocado para aquel sujeto que en busca de tutela arrib6é en los ambientes del
Ministerio de Publico, y lejos de dar la orientacion que todo ciudadano espera de
un persecutor del delito y titular de la accion penal para la solucién de sus conflictos
y la proteccion de bienes juridicos, éstos lanzan una especie de “escudo” evitando
el incremento de carga, redireccionando aquellos casos, en la mayoria de veces, a
instituciones ligadas a la actividad fiscal, como instancias previas, claro esta no
necesarias, sin embargo, bajo el Unico argumento de evitar el avocamiento a los
casos en el tiempo oportuno, pues al fin y al cabo dicha carga terminara siendo de

conocimiento del Ministerio Publico. En ese sentido, vemos que se ve atacada los
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nuevos desafios que han sido plateados en la modernizacion del estado, a fin de
que instituciones, tales como del Ministerio Publico, puedan adaptarse a los
desafios que impone la nueva gestion publica, ello en términos de gestion de
calidad en los despachos fiscales.

En ese sentido, resulta importante la presente investigacion pues se busca
reflejar una imagen institucional donde la poblacion, como tal, se encuentre
satisfecha, en términos de velar por aquellas necesidades de obtener una justicia
pronta y la continua tutela de los bienes juridicos protegidos por el Estado. Asi
también, implicando todo ello en términos de una nueva gestién publica, en
impulsos al persecutor del delito en vias de obtener seguridad juridica en los
organismos que administran justicia. Asimismo, vemos planteada que si las
instituciones del Estado, para la presente el Ministerio Publico, se acoge aquellos
desafios lanzados en la modernizacion del Estado en términos de gestion de
calidad, se ver4 manifestada en la resolucién y atencion de las denuncias en los
plazos que estime la norma sustantiva penal, y sobre todo se vera implicado la
empatia dentro del ejercicio de los despachos fiscales, evitando asi dilaciones
innecesarias, reprogramaciones excesivas de diligencias por simple capricho, o en
la mayoria de casos por la excusa vaga de un exceso de carga procesal,
acarreados en los que conforman el despacho fiscal. Razén por la cual, resulta
totalmente necesario conocer los aspectos que guian la nueva gestion publica en
la administracion de recursos que coadyuven en la creacién de planes estratégicos
y operativos orientados siempre a otorgar un servicio de calidad en el Ministerio
Publico, apuntando siempre a la satisfaccion del usuario de la Provincia de Tarma.

Por lo que, se han formulado las siguientes interrogantes a la investigacion,
teniendo como problema general, lo siguiente: ¢De qué manera la gestion de la
calidad en los despachos fiscales incide en la satisfaccion del usuario en el
Ministerio Publico — Sede Tarma?; y como problemas especificos: 1. ¢Como la
insuficiencia de equipos tecnolégicos incide en la atencion oportuna de denuncias
de los usuarios de la Provincia de Tarma? 2. ¢ De qué manera la falta de incentivos
laborales incide en el rendimiento laboran mejorando la productividad a favor de los
usuarios de la Provincia de Tarma? 3. ¢(Como la inadecuada gestion de
investigaciones fiscales incide en la reprogramacion excesiva de diligencias
innecesarias en la provincia de Tarma? 4. ;Cémo la falta de capacitacion en

atencion al usuario incide en la inadecuada orientacibn a los usuarios en la
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provincia de Tarma, 2022? 5. ¢(Como la insuficiencia de personal incide en la
reprogramacion excesiva de diligencias en la provincia de Tarma?

Aunado a ello, la presente investigacion encuentra como justificacion
practica establecer los criterios y politicas ligadas a la nueva gestion publica en el
marco de la modernizacion del Estado, ésta ultima concebida dentro de la
Institucion del Ministerio Publico como las estrategias que orientaran al desarrollo
de la gestion de calidad en los despachos fiscales, claro esta, en beneficio de los
usuarios de la provincia de Tarma. Asi también, se localiza la justificacion tedrica,
pues se reafirma los criterios expuestos por la hueva gestion publica, que resulta
ser sustento de la gestion de calidad que han de brindar las instituciones estatales,
y que sobre todo motiva en reafirmar las teorias existentes que fundamentan la
modernizacién del Estado. Por tanto, con lo que respecta a la justificacion
metodoldgica encontramos que en el desenvolvimiento de la investigacion se
tendra por utilizado técnicas e instrumentos de una investigacion adscrita a las
ciencias sociales, que se vera sometida a la validacion de expertos en el aspecto
metodoldgico y tematico, a fin de verificar su adecuada formulacion, y que una vez
lograda su confiabilidad se vera aplicada en la recopilacion de data en tenor a la
muestra de estudio previamente escogida.

En suma, en la investigacion materia de la presente, se ha formulado como
objetivo general, lo siguiente: Determinar de qué manera la gestion de la calidad de
los despachos fiscales incide en la satisfaccion de los usuarios de la provincia de
Tarma; y, como objetivos especificos: 1. Establecer como la insuficiencia de
equipos tecnoldgicos incide en la atencién oportuna de denuncias de los usuarios
de la Provincia de Tarma. 2. Analizar de qué manera los incentivos laborales inciden
en el rendimiento laboran mejorando la productividad a favor de los usuarios de la
Provincia de Tarma. 3. Determinar como la inadecuada gestion de investigaciones
fiscales incide en la reprogramacion excesiva de diligencias innecesarias en la
provincia de Tarma. 4. Establecer cémo la falta de capacitacion en atencion al
usuario incide en la inadecuada orientacion a los usuarios en la provincia de Tarma.
5. Determinar como la insuficiencia de personal incide en la reprogramacion
excesiva de diligencias en la provincia de Tarma.

Finalmente, para la presente se ha concebido como hipoétesis general, o
siguiente: La gestibn de la calidad en los despachos fiscales incide muy

significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la Provincia de Tarma. Y,
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como hipétesis especificas: 1. La insuficiencia de equipos tecnolégicos incide muy
significativamente en la atencion oportuna de denuncias de los usuarios de la
Provincia de Tarma. 2. Los incentivos laborales incide significativamente en el
rendimiento laboral en mejora de la productividad a favor de los usuarios de la
Provincia de Tarma. 3. La inadecuada gestion de investigaciones fiscales incide
muy significativamente en la reprogramacion excesiva de diligencias innecesarias
en la provincia de Tarma. 4. La falta de capacitacion en atencion al usuario incide
significativamente en la inadecuada orientacion a los usuarios en la provincia de
Tarma. 5. El disponer de personal insuficiente incide poco significativamente en la

reprogramacion excesiva de diligencias en la provincia de Tarma.



Il. MARCO TEORICO

Maliza (2019) en su trabajo de investigacion de nivel correlacional — Causal,
presenta como obijetivo el determinar de qué manera la gestion de calidad influye
en la satisfaccion de los usuarios de dichos organismos; siendo su muestra de
estudio conformada por 294 colaboradores y son usuarios del distrito en referencia,
utilizando como instrumento la aplicacién de cuestionarios, en la que se corroboro
gue efectivamente la gestion de calidad si esta influyendo en el nivel de satisfaccion
de los usuarios, ello en las los distritos de educacion, que resultan ser materia de
estudio.

Chacoén (2018) en su estudio sobre “Modelo de gestion de calidad para
hospitales” tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestién de calidad en
el desempefio hospitalario de nosocomio en la ciudad de Guayaquil - Ecuador. La
muestra fue conformada por 376 pacientes, siendo que el instrumento utilizado fue
la aplicacion de cuestionarios. Se corrobora que la implementacién de un Modelo
de Gestidon de Calidad, influye sobre su desempefio hospitalario; circunstancia que
se tomd como antecedente para la presente pues el objetivo de la investigacion
referida, guarda estrecha relacion con lo que se pretende dilucidar.

Almeida (2021) en su investigacion denominada “Las competencias del
talento humano en la satisfaccién del usuario”, caso especial detallado en Iia
investigacion que tuvo desarrollo a nivel correlacional - causal, tuvo como principal
objetivo determinar las competencias inmiscuidas al talento humano y la
satisfaccion de los usuarios relacionado a los servicios ofrecidos por trabajadores
de la casa de estudios en referencia; siendo su muestra de estudio de 196 usuarios,
conformada por grupo de trabajadores y alumnos de la Institucion, el cual tuvo como
instrumento la aplicacion de cuestionarios. La investigacion arribd en que las
competencias relacionadas al Talento Humano influyen significativamente, aunque
de manera negativa, en términos de satisfaccion de los usuarios de dicha
institucion.

Borja (2016), en su estudio de nivel correlacional y descriptiva, tuvo como
objetivo el determinar la gestion de calidad en la institucion de referencia,
utilizandose asi el total de la poblacion de 102 docentes como muestra, siendo su
instrumento la aplicacion de cuestionarios, concluyendo que la gestion de calidad
se relaciona de manera significativa con las dimensiones de estudio contenidas en

la investigacion.



Vera (2020), en su estudio de investigacion titulado “La gestion de la calidad
y su incidencia en el desempefio organizacional” correspondiente a la zona 4 de
Ecuador, investigacion de nivel descriptivo, tuvo como objetivo presentar un modelo
de gestion de la calidad y desempefio organizacional en dicha institucion, siendo la
muestra que la conforman 438 trabajadores de la ULEAM, y teniendo como
instrumento la aplicacion de cuestionarios. Concluyendo en su investigacion que se
necesita fortalecer los procesos de mejora continua y operacion para actuar como
eje dinamizador y tenga una influencia favorable y significante en dicha institucion
referida.

Schmidt (2017), en su estudio de investigacion titulado, el sistema de gestion
de calidad y su influencia en el nivel de satisfaccion de los psicélogos (véase demas
datos en el extremo de la referencia), desarrollada a nivel descriptivo, explicativa,
correlacional, perspectiva y longitudinal; tuvo como objetivo determinar si la mejora
de aquellos procesos relacionados a la atencién tratados de elementos de
fiabilidad, capacidad de respuesta, tangibles, seguridad y empatia esta influyendo
en el aumento de los grados de satisfaccion de los psicologos que estan habilitados,
siendo su muestra probabilistica simple de 306 participantes; y, concluyendo que
luego de aplicar el instrumento - Modelo Servqual de Calidad de Servicio, se hallo
gue aquella implementaciéon del sistema relacionado a la gestion de calidad esta
influyendo favorablemente en el nivel de satisfaccion de los profesionales en
referencia.

Ugarte (2021) en su tesis de nivel descriptivo correlacional, la misma que
tuvo presenta como el determinar la relacion de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de la casa de estudios en referencia; siendo la
muestra conformada por 333 colaboradores, utilizandose dos instrumentos de
investigacion como son el cuestionario de calidad de servicio y el cuestionario de
satisfaccion, existiendo relacién positiva y significativa entre las variables de
estudio.

Deza (2015) en su tesis de nivel descriptivo tuvo como objetivo: Determinar
la satisfaccion del usuario externo respecto a las dimensiones de fiabilidad,
empatia, seguridad, capacidad de respuesta y aspectos tangibles de la calidad de
atencion, se utilizd el instrumento cuestionario de la Guia Técnica para la

evaluacion de la satisfaccion del usuario; dando como conclusion que la mayoria



de los usuarios externos, esto es en un 62%, se mostraron satisfechos con el
servicio recibido.

Caushi (2016) de su estudio de tipo descriptivo simple de corte transversal,
la cual tuvo como uno de sus objetivos el determinar los niveles de satisfaccion de
los usuario respecto a la calidad de atencién que se otorga por el servicio de
enfermeria — emergencia - Hospital Victor Ramos Guardia, siendo la muestra
constituida por 45 colaboradores y el instrumento utilizado el cuestionario tipo
escala de Lickert modificada, Concluyendo en su estudio que los niveles de
satisfaccion de los usuarios relacionado a la calidad de atencién otorgada, se
evidencia un nivel medio de satisfaccién, lo que demuestra que no existe buena
calidez y calidad de atencién, siendo no satisfactorias la percepcion de los
colaboradores.

Matos (2020) en su investigacion de nivel Observacional, correlacional,
transversal y descriptivo, trabajo que tuvo su desarrollo en el afio 2017 Distrito
Judicial - Lima Norte, presenta su objetivo como: Determinar la relacion entre la
calidad del servicio de administracion de justicia y la satisfaccion del justiciable
dentro del distrito judicial en referencia; se tom6 como muestra probabilistica
constituida por 192 colaboradores especializados en materia civil, aplicando el
cuestionario cerrado. Concluyendo de su estudio que para la satisfaccion del
servicio se ha propuesto un plan de accién en mejora de la calidad del servicio de
la administracion de justicia, entre estas, la calidad de gestion de servicio,
implementacion de TICs y manejo organizativo.

Desarrollado ya los antecedentes, tanto a nivel internacional como nacional,
corresponde los siguientes parrafos desplegar las teorias que sustentan la presente
investigacion. En ese sentido, para la presente es de menester partir del concepto
subsumido en la institucion de la gestiéon de calidad como tal; al respecto, muchos
tratadistas han coincido en manifestar que en primer lugar se tiene que distinguir
entre los conceptos calidad y gestion de calidad, vistos desde el paradigma de la
administracion. Tal es asi, que han llegado a la conclusion que la Gestién de
Calidad, resulta ser una simple conjugacion de técnicas en la direccion de un
sistema guiado por una gestion, manejado claro esta, por la filosofia en su
contenido.

La teoria general que se plantea en la presente, como pilar de orientacién a

la investigacion, resulta ser la teoria de la racionalizacion normativa y cultural, ello
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pues tiene como enfoque la simplificaciéon de los procedimientos administrativos,
partiendo desde las conductas internas desplegadas en la institucion, sujeta al
personal administrativo y fiscal, hasta los factores que motivan los recursos
humanos, ello claro mediante la adecuacion de métodos especiales en la direccion
y las herramientas que buscan mejorar la calidad de atencién en términos de
eficiencia y eficacia de cada actividad que se encuentra sujeta a la investigacion
fiscal.

Al respecto, conforme se ha sefialado en la literatura de la materia, la nueva
gestidbn publica encuentra el mejoramiento de sus acciones dentro de las
instituciones, en razén de las reformas enmarcadas por los criterios de
racionalizacion que se sujetan a la administracion publica. (Pollitt, 2022, p. 640).

Asi también encontramos el desarrollo de las nuevas politicas que se
encuentran sujetas para aguel recurso humano, que coadyuva con potenciar la
gestién eficiente de los servicios que brinda la administracion puablica; y esto ha sido
manifestado en pro a la racionalizacién cultural, que como tal permite adecuar las
capacidades y oportunidades que mantiene cada trabajador para brindar un mejor
servicio a la sociedad, ello claro estd, a través de la eliminacion de la rigidez del
modelo publico antiguo que guiaba la administracién, pero que al dia de hoy busca
ser superado por la nueva gestion conexa al agrado de desemperio del trabajador
publico. (Longo, 1995, p. 10)

Resulta claro que aquellas concepciones han ido adoptando nuevos
enfoques acorde a las exigencias de las variables que conforman la modernizacion
del estado; y asi fue desde hace muchas décadas, pues como bien se ha sefialado,
la gestion publica moderna:

Busca encontrar un servicio de calidad en términos de evidencia que permita
satisfacer las necesidades de todos aquellos usuarios, por lo que, prescribe larazén
de ser de un sistema de control que permita ofrecer transparencia en la ejecucion
de estrategias en virtud de los resultados que se esperan alcanzar; Aunado a ello,
este planteamiento persigue activamente la incorporacién de nuevas politicas en el
desempeiio de las labores, ligadas ya dentro del sector privado, procurando
movimientos en los sistemas de gestion y organizacion de los capitales, motivo por
el cual resulta importantisimo que los 6rganos de direccién logren la capacidad de

otorgar resultados céleres a contextos de incertidumbre, dejando de lado los



conflictos ligados a las politicas de El Estado, procurando asi resultados en tiempos
optimos. (Tello, Bastidas y Pisconte, 2009, p. 18)

Siendo asi, vemos que la gestion de calidad, supone un avance significante
respecto a los sistemas de direccion dentro de la administracion publica, razon por
la cual el enfoque adoptado por la nueva gestion publica se circunscribe en la
generacion de nuevos instrumentos que permiten computar las estrategias
planteadas por la organizacion. Aunado a ello, nos queda claro que el proceso que
se viene instaurando por parte del Estado para con sus instituciones, donde dicho
asunto resulta ser de un proceso en busqueda de resultados ligados al desempefio
de sus representantes en términos de eficiencia. (Palacios, 1994, p 59)

Culminando la idea, como bien lo han precisado, toso esto, esta direccionado
a coadyuvar en las mejoras estratégicas del estado, que permiten inmiscuir en gran
medida los procesos técnicos y elaborar la gestion de funciones con un enfoque de
resultados, con mayor concentracion y flexibilizacion procesos y elementos
organizacionales, a fin de procurar alta competencia y mejores implementos en los
servicios, los cuales han de ser “productos esperados por la sociedad, ademas, se
estima que resulta importantisimo congeniar el desempefio de los recursos
humanos y recursos tecnoldgicos que admitan computar los procedimientos en el
menor tiempo posible. (Escalante, 2016, p. 32)

Por tanto, las actividades que vienen siendo desarrolladas dentro de la
organizaciobn han de estar en constante analisis y evaluacion, a fin que los
funcionarios o servidores publicos realicen la internalizacion de las debilidades, ello
con la finalidad de mejorar y fortalecer las deficiencias encontradas en su
desenvolviendo de sus funciones relacionadas al despacho fiscal.

En ese sentido, el cédigo procesal penal del 2004 lanza una propuesta
interesante, y esto es el desenvolvimiento de los despachos fiscales como
instancias corporativas, tal es asi, que estando ya en gran parte del territorio
nacional la incorporacién de este nuevo ordenamiento adjetivo, los recursos
humanos que las conforman no han comprendido en su totalidad lo que se quiso
soslayar con la naturaleza procesal en la gestion de sus despachos.

En ese sentido, desarrollado lo expuesto lineas arriba, corresponde exponer
la teoria del nexo existente entre la gestion de calidad y la gestién del despacho

fiscal, siendo éste ultimo el escenario en el que el personal fiscal y administrativo a
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cargo, se desenvuelven dia a dia en la investigacion de las denuncias ingresadas
a sus instancias, o como bien lo han manifestado, muchos autores.

Las conductas y preparacion ligadas al Fiscal que auxilian a gestionar los
recursos humanos en términos de eficiencia, sea personal administrativo o fiscal
que desempefian sus funciones en el despacho, asi como los instrumentos
necesarios, sujetos a los recursos logisticos y el capital constituido por sistema de
tecnologia disponible, permiten también, que el Representante del Ministerio
Publico posea conocimientos referidos a la gestion de sus instrumentos, lo que opta
a tener mejores resultados sobre el desempefio en los despachos fiscales, los
mismos que estaran reflejados en excelentes resultado. (Almanza, 2013, p. 68)

Tal es asi, que aquellos espacios donde el personal fiscal y administrativo
dedican su servicio para con la poblacidn, ello claro esta bajo las competencias y
circunstancias de cada caso, goza de conformacion corporativa, es decir de
actividades circunscritas en el trabajo en equipo subsumidas dentro del cuerpo de
la institucion, que como organizacion su fin Gnico es la garantia de la legalidad en
las investigaciones fiscales y el respeto a los derecho humanos, esto es, el
acoplamiento de sus actividades al servir de la sociedad. (Vivas, 2001, p. 167)

Aunado a ello, vemos que los indicadores que permiten determinar si nos
encontramos ante situaciones de eficacia en la atencion oportuna a las denuncias,
se encuentra sometida al modelo de medicion instruido por la Fiscalia de la Nacion,
y esto se resume en el Sistema de Gestion Fiscal (SGF), comiunmente conocido
como el sistema seméforo, que permite observar en tiempo real los plazos a los
gue se encuentran sometidos cada caso, asi como actividades procesales
desarrolladas a nivel fiscal.

En ese sentido, el Ministerio Publico que se conforma como uno de los
estamentos importantes del sistema de administracion de justicia, exige acoplar los
parametros establecidos por la nueva gestion publica como mecanismos para
sostener la calidad en servicio de la sociedad, enfocados claro esta, en los criterios
de la gestién de calidad, parte fundamental de la nueva gestion publica. Asi lo han,
seflalado muchos autores de la literartura que nos ocupa.

Sosteniendo que los argumentos para la adecuada gestion del despacho
judicial, se encuentra acorde a los procesos gerenciales que consisten en
organizar, planear e integrar al recurso humano, asi como dirimir los recursos y las

actividades que se desempeiian, en ese sentido, teniendo como referencia que los
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despacho fiscales desarrollan actividades particulares a los de un despacho
jurisdiccional, y como ambas resultan ser unidades integrales del sistema de
administrativo de justicia debe colegirse los mismos pasos en cuanto a la gestion
de los despachos. (Gastafiaduy y Herrera, 2016, p. 168)

Quedando claro, que la gestion enmarcada dentro los despachos fiscales
ligados a las directrices de la nueva gestion publica, se fundamenta en mejorar la
calidad de atencién que pueda brindar la institucion a la comunidad, en todas sus
jerarquias, como se ha sefalado, existe la necesidad de definir la gestion dentro
del espacio fiscal, permitiendo que en el Ministerio Publico se pueda constituir en
niveles de estrategia, niveles jerarquicos, que como tal tienen al Fiscal de la Nacion
y la Junta de Fiscales Supremos, a lo que se considera inmiscuirse en la Gerencia
General, quienes permiten enmarcar estrategias y politicas de Estado dentro de la
organizacion, en otro nivel se cuenta a las Presidencias de la Junta de Fiscales
Superiores adscritas nivel nacional, cada una comprendida internamente a su
Administracion de cada Distrito judicial, estructurando tramites que permitan la
concentracion de estrategias concretas y su elaboracion dentro del ambito
competencial y de territorio, finalmente se tiene los organismos de tercer nivel,
encontrados aqui los despachos fiscales dirigidos por Fiscales Provinciales,
quienes se comprometen en gestionar los recursos y establecer mecanismos de
trabajo en pro de resultados 6ptimos. (Tasayco, 2016, p. 45)

Por lo tanto, resulta importantisimo acoplar las diferentes teorias que vienen
a fundamentar la administracion publica, asi como los criterios adoptados por la
gestion organizacional y los resultados que obedecen a una satisfaccion de los
usuarios dentro de la globalizacién del sistema en vias a las tendencias de la
gestion de calidad y vanguardia en la optimizacion de los recursos dentro de los
despachos fiscales.

La nueva gestion publica, bajo los fundamentos expuestos, busca garantizar
un servicio basado en la calidad humana enfocada en la satisfaccién de las
necesidades de la poblacion, bajo una prestacion eficiente en garantia de la
transparencia de las estrategias y planes que fundamentan a la organizacion. Este
enfoque se encuentra dentro de las directrices de la modernizacion del estado, que
exige la participacion activa de la poblacion para con la organizacion y viceversa,
resultando exigible que esta ultima cuente con la estructura organizativa suficiente

para una participacion ceélere en el otorgamiento de soluciones optimas a
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situaciones de incertidumbre que envuelven al usuario en busqueda de una verdad
procesal; situacibn que de ser garantizada por la organizacion, tendréa como
resultado la satisfaccion al usuario. (Zapico, 1989, p. 667)

Siendo asi, es de menester en la presente lanzar definiciones de ciertos
conceptos que involucran las bases tedricas, para mejor comprension de lo
pretendido; empezando por delimitar el concepto de la gestion por recursos, que ha
de ser entendida como el manejo 6ptimo de todos aquellos elementos que vienen
a fundamentar la institucion del Ministerio Publico, esto son las politicas que se
orientan al reconocimiento de reglamentos directivas documentos de gestion que
guian el enfoque de la organizacion, claro esté ligados a los principios de respeto y
orientacion al usuario.

Asimismo, encontramos la institucion de la calidad de servicio, que se
fundamenta en el enfoque de procedimiento y politicas que buscan satisfacer a la
ciudadania, claro esta, sometida a la mejora continua en la prestacion de servicio,
situacion que exige a los que conforman la organizacion emplear sus mejores
destrezas y habilidad para generar un escenario que haga introducir al usuario
dentro del ambiente de la empatia.

Finalmente, corresponde definir el concepto de servicio publico, que se
constituye como impulsos que el Estado, por medio de los funcionarios o servidores
publicos, busca involucrar a sus instituciones para el servicio en favor y beneficio
de la sociedad; nos queda claro que cada organizacidén se encuentra en constante
evolucién, y como tal, las condiciones de acceso y relacion con los usuarios han de
estar en constante actualizacion a fin de trascender socialmente y satisfacer las
necesidades de la sociedad, bajo enfoques continuidad e igualdad en las

actividades que se prestan a los particulares.
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lIl. METODOLOGIA

La presente investigacion que se desarrolla resulta ser bajo el punto de vista
del enfoque cuantitativo, en razon que se recogieron datos empleando un
instrumento y luego para ser procesados estadisticamente mediante el software
estadistico SPSS V21. Segun Mejia (2005) este tipo de indagacion formal de nivel
cuantitativo se ejecuta cuando el sujeto de investigacion mide las variables,
expresando asi los resultados de la medicién en valores numerarios. El ideal
cientifico se pone en linea hacia los parametros de las variables y los arranques de
la ciencia que se encaminan en estas directrices. (p. 36) Con respecto al nivel de
investigacion, se utilizé el explicativo, cuya finalidad es determinar si existe una
relacion de causalidad entre la variable independiente y dependiente. Al respecto
Sierra (2001) manifiesta que la investigacion explicativa son las que no solamente
pretende medir las variables de estudio, sino indagar las relaciones y conexiones
entre las distintas variables implicadas en los fenbmenos sociales, para entender
mejor su estructura y los factores que contribuyen a su evolucion y cambio” (p. 34)
Para Corral de Franco, et al. (2019) su principal objetivo es desarrollar las
condiciones y el porqué de un evento o fenémeno, por lo que se pretende constituir
y explicar causas - efectos. Son investigaciones mas estructurales, procuran
comprender los fendmenos nacidas de las causas. Proponen o demuestran
vinculos causales. (p. 31)

Respecto al corte, se puede sefialar que se empled el corte transversal
llamado también transeccional, es decir; los datos fueron recogidos en un solo
momento o en una sola oportunidad. Hernandez (2010) sefala que “los modelos
de investigaciones transversales o transeccionales cogen resefias en un solo
tiempo, en un momento Unico. Su proposito es describir las variables de estudio y
estudiar su incidencia e interrelacion en un periodo dado.

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Con lo que respecta al tipo de investigacion, esto corresponde a una
investigacion basica, porque se busca aportar con nuevos conocimientos
reafirmando las teorias ya existentes y ampliarlas en algunos casos los conceptos.
Y, ello es asi, pues CONCYTEC (2020) sefiala que este tipo de investigacion esta
direccionada a un conocimiento total a través de la concepcion de los criterios que
fundamentan los fenébmenos de caracteres observables o de las interacciones que

se establecen entre las variables de investigacion.
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El disefio elegido para el presente trabajo es el disefio de investigacion no
experimental, en razén que no se manipula ni alteran las variables en estudio, pues
se fundamentan tal como se presenta en el contexto de analisis. Al respecto
Kerlinger (2002) hace referencia a que el disefio no experimental se constituye en
la busqueda sistematica y empirica, donde el investigador no tiene control directo
sobre las variables independientes, ya que su comportamiento ocurre de manera
natural o son sustancialmente no manipulables. El enfoque de este tipo de
investigacion es hacer inferencias sobre las relaciones entre las variables, mediante
el estudio de la variacibn concomitante de las variables independiente y
dependiente, sin intervenir directamente en el fenédmeno.”

3.2. Variables y operacionalizacién:

En la presente investigacion se consider6 las variables independiente y
dependiente, conforme se detalla a continuacion:

Variable independiente, Gestion de calidad se constituye hoy en dia en un
plan de impulso a la competitividad de las organizaciones, que desde luego
consigue centralizar perspectivas integrales, basados en el comportamiento de la
institucidon como un cumulo de procesos, cuyo objetivo principal resulta ser la
satisfaccion de los usuarios, claro esta, en términos de eficiencia, ventajas,
estrategias y produccion del servicio bajo un curso de mejora continua. Para Mejias,
et al. (2018) la Gestibn de la Calidad se conceptualiza como el conjunto de
dinamismos coordinados para controlar y dirigir una organizacion en lo relativo a la
Calidad” (p. 11)

Las dimensiones consideradas para la Gestion de calidad fueron: gestién
organizacional y gestion corporativa. En razon que se circunscriben
inevitablemente a la gestion de calidad como tal, y para la presente investigacion,
respecto a la primera dimensién, en razon de haberse notado serias deficiencias
respecto a los procesos de consecucion de objetivos, ligados a los recursos
materiales y humanos de forma optima. Y respecto a la segunda dimensién, gestion
corporativa, pues en el Ministerio publico, se han manifestado deficiencias en
promover la responsabilidad y transparencia en el servicio que se brinda a las
partes que conforman las investigaciones fiscales.

Variable dependiente, satisfaccion de los usuarios resulta ser una
perspectiva circunscrita en los usuarios, directamente proporcional a la calidad de

atencion otorgada en los diversos servicios que vienen siendo impartidos dentro de
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las organizaciones del Estado, que permite asumir niveles de aceptacion de lo
ofrecido al usuario, claro esta, bajo lo demandado esperado por estos. Para Rey
(2000) la satisfaccion de los usuarios vendria a ser la concepcion del usuario de
utilizar efectivamente su tiempo, habiendo recepcionado lo relacionado a sus
expectativas propias en un contexto determinado del ambiente y el mejor aporte de
servicio". (p. 143)

Las dimensiones de satisfaccion de los usuarios fueron: expectativas del
usuario, percepcion del usuario. La primera en dimension, expectativas del usuario,
forma parte de la variable en referencia en razén de haberse percibido que la
interaccion de los usuarios con la instituciéon no resulta ser adecuadas, y merecen
ser mejoradas; y, respecto a la dimension, percepcion del usuario, pues es
importante perseguir los grados de aceptacion que pueda tener el publico que
acuda al Ministerio Publico, y como tal determinar su grado de satisfaccion. (véase
anexo N° 1)

3.3. Poblacion, muestra y muestreo poblacion:

Como poblacion de estudio se considero al total de abogados de los estudios
juridicos circunstantes a la Fiscalia y Poder judicial de Tarma, asi como usuarios
gue resultan ser partes en los procesos, haciendo todo ello un total de 80 personas,
monto ultimo en razén de la carga fiscal que se maneja por despacho. Segun
Gamarra, et. al (2008) define a la poblacion como “la totalidad de sujetos o
elementos de un conjunto, delimitado por el investigador.” (p. 48)

Criterios de exclusién: No se consideraron como poblacion a todos los
abogados por la especialidad que esta ligada al objeto de estudio, por esta razén
se opto por el tipo de muestreo no probabilistico intencional.

La muestra para Carrasco (2006) la muestra se constituye en parte
representativa de la poblacion, de las cuales tiene como caracteres esenciales la
objetividad y reflejo fiel de ésta, consecuentemente los resultados que se obtienen
de la muestra podran ser generalizados, en absoluto a los elementos que la
conforman como poblacion.

Para efectos de determinacion de la muestra, en la presente se tuvo para su
obtencion del tamafio de la misma, aplicando la formula de la cuantificacion de
datos de una poblacion seleccionada por su especialidad, siendo la cantidad de la
muestra 66 colaboradores, pues se opt6 en elegir el tipo de muestreo probabilistico

aleatorio simple por ser el mas pertinente, pues conforme a la poblacion de estudio
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se determind la muestra aplicandose una férmula estadistica y una vez determinado
la cantidad de la muestra se procedio a elegir a los integrantes de la misma, al azar
porque todo los integrantes de la poblacion tienen las mismas posibilidades de ser
elegidos en razon que poseen las mismas caracteristicas, proceso de aplicacion de
férmula que se encuentra ubicada en el anexo N° 03. (véase anexo N° 3)

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos:

Para recabar los datos se emple6 la técnica de la encuesta, que esta dirigido
a los usuarios que intervienen en los procesos penales en el Ministerio Publico, a
fin de recoger sus opiniones sobre la gestion de calidad y su grado de satisfaccion.

Para efectos del recojo de informacion se utilizd6 el instrumento del
cuestionario, y para ello previamente se elaboré la matriz de operacionalizacion del
instrumento de investigacion, y conforme a ello se elabordé el cuestionario
estructurado de preguntas cerradas. Este instrumento mide las variables mediante
una escala politémica llamada escala de Likert en la cual 5 = siempre, 4 = casi
siempre, 3 = a veces, 2 = casi nuncay 1 = nunca.

Ahora bien, lo relacionado al primer instrumento que calcula la variable
Gestion de calidad, se afirma que este instrumento tuvo 10 items, y para la
validacion del instrumento se acudié a dos expertos que ostentan el grado
académico de Magister y un experto que ostenta el grado académico de Doctor, los
cuales se encargaron de verificar la pertinencia, relevancia y claridad de cada uno
de los items del instrumento, obteniéndose un dictamen de aplicabilidad.

En lo que refiere a la confiabilidad del instrumento, esta se hizo mediante la
aplicacion de una prueba piloto al 10% de la muestra elegida las que han sido
determinada de la poblacién de estudio. Luego, de la verificacion de la confiabilidad
se obtuvo un valor Alfa de Cronbach = 0,874, lo cual indicé que el instrumento es
confiable y por lo tanto, debe ser aplicado a la muestra elegida.

Con respecto a la segunda variable, percepcion del usuario, comprendi6 de
10 items, los mismos que han sido sometidos a prueba de juicio de expertos, los
cuales también dictaminaron que el instrumento esta listo para su aplicacion.
Aunado a ello, con lo relacionado a la confiabilidad del instrumento, se tuvo como
aplicacion el Alfa de Cronbach, el cual arrojé valor de 0,765 con lo cual se concluyo

gue este instrumento para medir la variable percepcion del usuario era confiable.
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3.5. Procedimientos

Para efectos de la recoleccion de datos se elabord las preguntas del
cuestionario de acuerdo a los indicadores de cada variable, el mismo que se hizo
llegar a los integrantes de la muestra de estudio, con el propdsito de respondan con
toda honestidad de acuerdo a su criterio, y luego se procedié a su aplicacion para
recoger los datos necesarios para el estudio. (Véase anexo N° 2)

3.6. Método de anélisis de datos:

Para efectos del procesamiento de la informacion se utilizé el software
estadistico SPSS V21, con la que se proceso la informacion obtenida, obteniéndose
tablas y figuras estadisticas las que fueron analizadas e interpretadas
minuciosamente, desde la Optica del analisis estadistico, descriptivo e inferencial,
para la contrastacion de hipotesis se utilizé la prueba estadistica: Tau B de Kendall
y Regresion ordinal; asi como, la Prueba de Wald, a fin de determinar el indice de
Nagelkerke y percibir el grado de incidencia entre las variables y dimensiones.

3.7. Aspectos éticos:

Los aspectos ético considerados en esta investigacion fueron, respetandose
el derecho de autor citando y referenciando como corresponde, asimismo las
informaciones que se manejaron fueron veridicos y confiables, ademas se ultilizo el
consentimiento informaron, a fin de dar a conocer el propdsito y procedimiento de
la investigacion, respetar las opinion de las personas encuestadas, teniendo el
caracter de anonimo a fin de mantener a veracidad de la informacion. Los
resultados obtenidos se procesaron manteniendo la autenticidad sin sesgar ni

direccionar bajo el principio de honestidad y transparencia.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Conforme se puede apreciar de la Tabla 01 y Figura 01, la cantidad de
colaboradores que han percibido la gestion de calidad como regular resultan ser 58
que representan el 87,9%, mientras que la cantidad de participantes que perciben
la gestion de calidad como eficiente resultan ser 3 que se representan en el 4,5%
del total. Apreciandose de tal forma una divergencia notable entre los que perciben
a la gestion de calidad como regular, en referencia a los colaboradores que apreciar
a la gestion de calidad dentro del Ministerio publico como eficiente.

Tabla 1
Niveles para gestion de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

GESTION DEFICIENTE 5 7,6 7,6 7,6
GESTION REGULAR 58 87,9 87,9 95,5
GESTION EFICIENTE 3 4,5 4,5 100,0
Total 66 100,0 100,0

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio

Figura 1

Niveles para gestion de calidad
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40

GESTICON DEFICIENTE GESTION REGULAR GESTION EFICIENTE
NIVELES PARA GESTION DE CALIDAD

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio
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Asi también, se tiene de la tabla 2 y figura 2, en la que se puede percibir que

el numero de colaboradores con una satisfaccion regular respecto a la gestion que

viene desarrollandose en el Ministerio Pudblico es de 59, los mismos que

representan el 89,4%; mientras que los usuarios con satisfaccion baja respecto a

la gestion de la institucion resultan ser solo 2 que se circunscriben en el 3.0% del

total. Siendo asi, es de evidenciarse una diferencia considerable entre el nUmero

de usuarios con una satisfaccion regular respecto a los que manifiestan su

satisfaccion como baja.

Tabla 2
Niveles para la satisfaccion al usuario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

SATISFACCION BAJA 2 3,0
SATISFACCION REGULAR 59 89,4
SATISFACCION ALTA 5 7,6
Total 66 100,0

3,0 3,0

89,4 92,4

76 100,0
100,0

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio

Figura 2

Niveles para satisfaccion al usuario
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SATISFACCION BAJA SATISFACCION REGULAR SATISFACCION ALTA
NIVELES PARA SATISFACCION AL USUARIO

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio
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Ahora bien, en la Tabla 3 se puede percibir que respecto a la dimensién
Gestion Organizacional, 59 usuarios que vienen a representar el 89,4%, perciben
a la gestion como mala, frente a los 2 colaboradores, es decir, el 3,0% que las
perciben como buena gestion relativa a la organizacion. Asi también, considerando
la dimension gestidn corporativa, se advierte que el 72,7% de los usuarios percibe
que se esta realizando una gestion corporativa regular dentro de la institucion,
mientras que el 3,0% concibe que se realiza mala gestion corporativa en el

Ministerio Publico.

Tabla 3.
Niveles para las dimensiones de la gestion de calidad
Gestion Gestion
organizacional corporativa
N % N %
Mala 59 89,4 2 30
Regular 5 7.6 48 72,7
Buena 2 3.0 16 24,2

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio

Aunado a ello, en la Tabla 4, se puede advertir que respecto a las
expectativas del usuario, 59 colaboradores que se representan en el 89,4%, ponen
en manifiesto su expectativa relativa, frente a los 2 colaboradores, esto es, el 3,0%
qgue las perciben como una expectativa negativa. Y, considerando la dimension
percepcion del usuario se aprecia que 56 colaboradores, esto es, el 84,8% sefiala
que existe una percepcion relativa, frente a los 2 colaboradores, es decir el 3% que

advierte una percepcién negativa de los recibido por la institucion.
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Tabla 4.

Niveles para las dimensiones de la satisfaccion del usuario

Expectativas del Percepcion del
usuario usuario
N % N %
NegatiVO 2 3,0 2 3,0
Relativo 59 89,4 56 84,8
Positivo 5 76 8 121

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio

Andlisis Inferencial

Prueba de Hipotesis

Hipotesis general

Hi: La gestion de la calidad en los despachos fiscales incide muy significativamente

en la satisfaccion de los usuarios de la Provincia de Tarma

Ho: La gestion de la calidad en los despachos fiscales no incide en la satisfaccion

de los usuarios de la Provincia de Tarma.

Nivel de confianza de la investigacion: 95%

Margen de error: 5%

Pruebas estadisticas: Tau B de Kendall y Regresion ordinal

En la Tabla 5 se obtuvo resultado un valor sig = 0,011 menor a 0,05 y por la
regla de decisién nos atrevemos a sefalar que hay apta evidencia estadistica para
rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis de investigacion, la cual sefiala que
la gestidon de la calidad en los despachos fiscales incide muy significativamente en

la satisfaccion de los usuarios de la Provincia de Tarma.

22



Tabla 5.

Prueba de Tau B de Kendall para la Gestién de Calidad en los despachos fiscales
y la satisfaccion de los usuarios de la Provincia de Tarma.

Valor Error estandar asintdtico® Aprox. SP Aprox. Sig.

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,678 ,129 2,534 ,011
N de casos validos 66

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio

De la misma forma también se obtuvo la Tabla 6, en la cual observamos que
los valores sig son menores a 0,05 lo cual aprueba que la gestién de calidad en los
despachos fiscales incide en la satisfaccién de los usuarios de la provincia de
Tarma. De la misma manera, podemos sefalar que se obtuvo un indice de
Nagelkerke de 64,2% que indica el grado de incidencia de la variable independiente

sobre la variable dependiente.
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Tabla 6.
Prueba de Wald para las variables Gestion de calidad y la satisfaccion de los
usuarios de la Provincia de Tarma.

95% de intervalo de confianza

Limite
Estimacion Error estandar ~ Wald gl Sig. Limite inferior superior
Umbral NIVELESV2 = 1] -37,949 288,482 ,017 1 ,005 -603,363 527,464
NIVELESV2 = 2] -19,223 ,720 73,558 1 ,000 -20,633 -17,812
Ubicacion  \veLESV1=2] -22,555 ,000 . 1 ,003 -22,555 -22,555
NIVELESV1=3] 0?2 . . 0
Nagelkerke ,642

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio

Prueba de hipotesis especifica 1:

Hi: La insuficiencia de equipos tecnoldgicos incide muy significativamente en la

atencién oportuna de denuncias de los usuarios de la Provincia de Tarma.

Ho: La insuficiencia de equipos tecnoldgicos no incide en la atencion oportuna de

denuncias de los usuarios de la Provincia de Tarma

Nivel de confianza de la investigacion: 95%

Margen de error: 5%

Pruebas estadisticas: Tau B de Kendall y Regresién ordinal

En la Tabla 7 se puede observar que el valor sig = 0,002 menor a 0,05 y por la
regla de decision se debe rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis de
investigacion la cual sefala que la insuficiencia de equipos tecnoldgicos incide muy
significativamente en la atencién oportuna de denuncias de los usuarios de la

Provincia de Tarma.
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Tabla 7.

Prueba de Tau B de Kendall para la insuficiencia de equipos tecnoldgicos y la

atencién oportuna de denuncias de los usuarios de la Provincia de Tarma.

Valor Error estandar asintdtico® Aprox. SP Aprox. Sig.

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,823 ,034 3,170 ,002
N de casos validos 66
Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

De la misma manera, en la Tabla 8 se ha realizado la prueba de regresion
ordinal en la cual se observa que los valores sig son menores a 0,05 lo cual
corrobora que la insuficiencia de equipos tecnoldgicos incide muy
significativamente en la atencién oportuna de denuncias de los usuarios de la
Provincia de Tarma. Asimismo, se ha obtenido el indice de Nagelkerke lo cual indica
que la insuficiencia de equipos tecnolégicos incide en un 70% en la atencion

oportuna de denuncias en dicha entidad.
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Tabla 8
Prueba de Wald para la insuficiencia de equipos tecnolégicos y la atencion oportuna
de denuncias en dicha entidad.

95% de intervalo de

confianza
Error Limite Limite
Estimacién  estandar Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [NIVELSUMIND2V2 = -7,248 ,019 4,592 1 ,000 -8,658 -5,838
1]
[NIVELSUMIND2V2 = -6,838 ,009 86,870 1 ,000 -1,815 -7,861
2]
Ubicacion [NIVELSUMIND1V1=1] -2,898 ,000 .1 ,000 -1,898 -3,898
[NIVELSUMIND1V1=3] 02 . . 0
Nagelkerke ,700

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

Prueba de hipotesis especifica 2:

Hi: Los incentivos laborales inciden significativamente en el rendimiento laboral en
mejora de la productividad a favor de los usuarios de la Provincia de Tarma.

Ho: Los incentivos laborales no incide en el rendimiento laboral en mejora de la

productividad a favor de los usuarios de la Provincia de Tarma.
Nivel de confianza de la investigacion: 95%

Margen de error: 5%

Pruebas estadisticas: Tau B de Kendall y Regresion ordinal

En la Tabla 9 se puede observar que el valor sig = 0,010 menor a 0,05 y por
la regla de decision se debe rechazar la hipo6tesis nula y aceptar la hipotesis de
investigacion la cual sefiala que los incentivos laborales incide significativamente
en el rendimiento laboral en mejora de la productividad a favor de los usuarios de

la Provincia de Tarma.
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Tabla 9.

Prueba de Tau B de Kendall para los incentivos laborales y el rendimiento
laboral en mejora de la productividad a favor de los usuarios de la Provincia
de Tarma.

Error estandar

Valor asintético? Aprox. SP  Aprox. Sig. _

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,716 124 2,572 ,010

N de casos validos 66

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

De la misma manera, en la Tabla 10 se ha realizado la prueba de regresion
ordinal en la cual se observa que los valores sig son menores a 0,05 lo cual
corrobora que los incentivos laborales inciden significativamente en el rendimiento
laboral en mejora la productividad a favor de los usuarios de la Provincia de Tarma.
Asimismo, se ha obtenido el indice de Nagelkerke lo cual indica que la falta de
incentivos laborales incide en un 63% en el rendimiento laboral en mejora de la

productividad a favor de los usuarios de la Provincia de Tarma.
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Tabla 10
Prueba de Wald para el indicador los incentivos laborales y el indicador rendimiento
laboral en mejora de la productividad a favor de los usuarios de la Provincia de

Tarma.
95% de intervalo de
confianza
Error Limite Limite
Estimacién  estandar Wald gl Sig. inferior superior

Umbral [NIVELSUMIND2V2 = -38,659 87,533 ,002 1 ,002 -121,395 151,077
1
[NIVELSUMIND2V?2 = -18,838 468 21,364 1 ,000 -19,755 17,921
2]

Ubicacion [NIVELSUMIND2V1=1] -38,254 87,534 ,002 1 ,012 -116,991 116,483
[NIVELSUMIND2V1=2] -21,199 ,000 .1 . -23,199 21,199
[NIVELESV1=3] 02 . .0
Nagelkerke ,630

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

Prueba de hipétesis especifica 3:

Hi: La inadecuada gestion de investigaciones fiscales incide muy significativamente

en la reprogramacion excesiva de diligencias innecesarias en la provincia de Tarma

Ho: La inadecuada gestion de investigaciones fiscales no incide en la

reprogramacion excesiva de diligencias innecesarias en la provincia de Tarma
Nivel de confianza de la investigacion: 95%

Margen de error: 5%

Pruebas estadisticas: Tau B de Kendall y Regresion ordinal

En la Tabla 11 se puede observar que el valor sig = 0,000 menor a 0,05y por
la regla de decision se debe rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis de
investigacion la cual sefiala que la inadecuada gestion de investigaciones fiscales
incide muy significativamente en la reprogramacién excesiva de diligencias

innecesarias en la provincia de Tarma.
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Tabla 11.

Prueba de Tau B de Kendall para la inadecuada gestion de investigaciones fiscales

y la reprogramacion excesiva de diligencias innecesarias en la provincia de Tarma.

Error estandar

Valor asintético? Aprox. SP  Aprox. Sig.

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,713 ,084 3,911 ,000

N de casos validos 66

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

De la misma manera, en la Tabla 12 se ha realizado la prueba de regresion
ordinal en la cual se observa que los valores sig son menores a 0,05 lo cual
corrobora que la inadecuada gestion de investigaciones fiscales incide muy
significativamente en la reprogramacion excesiva de diligencias innecesarias en la
provincia de Tarma. Asimismo, se ha obtenido el indice de Nagelkerke lo cual indica
que la inadecuada gestion de investigaciones fiscales incide en un 80,7% en la

reprogramacion excesiva de diligencias innecesarias de dicha entidad.
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Tabla 12
Prueba de Wald para el indicador la inadecuada gestion de investigaciones fiscales

y el indicador reprogramacion excesiva de diligencias innecesarias en la provincia

de Tarma.
95% de intervalo de
confianza
Error Limite Limite
Estimaciéon  estandar Wald gl Sig. inferior superior

Umbral [NIVELSUMIND2V2 = -5,619 12,476 ,043 1 ,006 -6,628 3,390
1
[NIVELSUMIND2V2 = -4,050 ,500 ,000 1 ,002 -,980 ,980
2]

Ubicacion [NIVELSUMIND2V1=1] -9,691 13,267 ,002 1 ,001 -12,666 15,284
[NIVELSUMIND2V1=2] -12,776 8,816 ,022 1 ,002 -18,972 15,421
[NIVELSUMIND2V1=3] 02 . . 0
Nagelkerke ,807

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

Prueba de hipoétesis especifica 4:

Hi: La falta de capacitacion en atencién al usuario incide significativamente en la

inadecuada orientacién a los usuarios en la provincia de Tarma.

Ho: La falta de capacitacion en atencion al usuario no incide en la inadecuada

orientacién a los usuarios en la provincia de Tarma.

Nivel de confianza de la investigacion: 95%

Margen de error: 5%

Pruebas estadisticas: Tau B de Kendall y Regresion ordinal

En la Tabla 13 se puede observar que el valor sig = 0,009 menor a 0,05 y por
la regla de decision se debe rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipo6tesis de
investigacion la cual sefiala que la falta de capacitacion en atencion al usuario
incide significativamente en la inadecuada orientacion a los usuarios en la provincia

de Tarma.
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Tabla 13.

Prueba de Tau B de Kendall para la falta de capacitacion en atencion al usuario y

la inadecuada orientacion a los usuarios en la provincia de Tarma

Error estandar

Valor asintético? Aprox. SP  Aprox. Sig.

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,581 ,123 2,621 ,009

N de casos validos 66

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

De la misma manera, en la Tabla 14 se ha realizado la prueba de regresion
ordinal en la cual se observa que los valores sig son menores a 0,05 lo cual
corrobora que la falta de capacitacion en atencidbn al usuario incide
significativamente en la inadecuada orientacion a los usuarios en la provincia de
Tarma. Asimismo, se ha obtenido el indice de Nagelkerke lo cual indica que la falta
de capacitacion en atencién al usuario incide en un 80,7% en la inadecuada

orientacion a los usuarios en la provincia de Tarma.
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Tabla 14
Prueba de Wald para el indicador la falta de capacitacion en atencion al usuario y
el indicador inadecuada orientacion a los usuarios en la provincia de Tarma.

95% de intervalo de

confianza
Error Limite Limite
Estimacion __estandar __Wald gl Sig. inferior superior

Umbral  [NIVELSUMDIM2V2 = -5,619 23,476 ,043 1 ,006 -7,628 26,390
1]

[NIVELSUMDIM2V2 = -8,917 ,500 ,000 1 ,004 -9,980 ,980
2]

Ubicacién [NIVELSUMIND2V1=1] -9,691 13,267 ,002 1 ,021 -10,666 14,284
[NIVELSUMIND2V1=2] -2,776 5,816 ,022 1 ,032 -7,972 15,421
[NIVELSUMIND2V1=3] 02 . . 0
Nagelkerke ,807

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

Prueba de hipétesis especifica 5:

Hi: El disponer de personal insuficiente incide poco significativamente en la

reprogramacion excesiva de diligencias en la provincia de Tarma.

Ho: El disponer de personal insuficiente no incide en la reprogramacion excesiva

de diligencias en la provincia de Tarma.

Nivel de confianza de la investigacion: 95%

Margen de error: 5%

Pruebas estadisticas: Tau B de Kendall y Regresion ordinal

En la Tabla 15 se puede observar que el valor sig = 0,003 menor a 0,05 y por
la regla de decision se debe rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis de
investigacion la cual sefiala que el disponer de personal insuficiente incide poco
significativamente en la reprogramacion excesiva de diligencias en la provincia de

Tarma.
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Tabla 15.

Prueba de Tau B de Kendall para personal insuficiente y la reprogramacion

excesiva de diligencias en la provincia de Tarma.

Error estandar

Valor asintético? Aprox. SP  Aprox. Sig.

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,598 ,094 3,017 ,003

N de casos validos 66

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.

De la misma manera, en la Tabla 16 se ha realizado la prueba de regresion
ordinal en la cual se observa que los valores sig son menores a 0,05 lo cual
corrobora que el disponer de personal insuficiente incide poco significativamente
en la reprogramacion excesiva de diligencias en la provincia de Tarma. Asimismo,
se ha obtenido el indice de Nagelkerke lo cual indica que el disponer de personal
insuficiente incide en un 76,5% en la reprogramacion excesiva de diligencias en la

provincia de Tarma.
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Tabla 16
Prueba de Wald para el indicador personal insuficiente y el indicador
reprogramacion excesiva de diligencias en la provincia de Tarma.

95% de intervalo de

confianza
Error Limite Limite
Estimaciéon  estandar Wald gl Sig. inferior superior

Umbral [NIVELSUMIND1V2 = -3,292 4,022 ,077 1 ,002 -7,972 5,389
1]

[NIVELSUMIND1V2 = ,788 ,539 ,137 1 ,004 -,269 ,846
2]

Ubicacion [NIVELSUMIND2V1=1] -9,029 ,5632 ,000 1 ,003 -10,006 ,947
[NIVELSUMIND2V1=2] -1,248 9,308 ,036 1 ,000 -1,489 10,993
[NIVELSUMIND2V1=3] 02 . . 0
Nagelkerke , 765

Fuente: Reporte del SPSS V21 para el estudio.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion se ha formulado como objetivo general de qué
manera la gestion de la calidad de los despachos fiscales incide en la satisfaccion
de los usuarios de la Provincia de Tarma, ello respecto a la sede del Ministerio
Publico dicha provincia; determinandose asi que la gestién de la calidad de los
despachos fiscales esta incidiendo de manera muy significativa en la satisfaccion
de los usuarios de la provincia de Tarma, circunstancia que se ve reflejada en razén
del grado de aceptacion que viene teniendo la poblacion en razén de gestion que
viene ejerciendose en los despachos fiscales; quiere decir, que si dicha
circunstancia resulta ser negativa, es decir, la Gestion de calidad de los despachos
fiscal resultara ser negativa la satisfaccion del usuario resultard de caréacter
negativo, por lo que evidentemente la mejora en la gestion resulta ser directamente
proporcional a la aceptacion positiva de la poblacion del servicio que se estaria
recibiendo por parte de esta institucion.

Al respecto, en la investigacion efectuada por Maliza (2019), consignada en
el extremo de los antecedentes de la presente, se ha llegado a la conclusién que la
gestion de calidad influye en la satisfaccion de los usuarios, coincidiendo de esta
manera que los mecanismos que conforma la gestion de calidad, quiérase o no,
resultan importantisimo en el grado de satisfaccion de los usuarios que acuden al
Ministerio Publico. Circunstancia ultima, que también se ve reflejada en las bases
tedricas, donde Tello (2009) ha coincidido este planteamiento persigue activamente
la incorporacion de nuevas politicas en el desempefio de las labores, ligadas ya
dentro del sector privado, procurando movimientos en los sistemas de gestion y
organizacion de los capitales, motivo por el cual resulta importantisimo que los
organos de direccién logren la capacidad de otorgar resultados céleres a contextos
de incertidumbre, dejando de lado los conflictos ligados a las politicas de El Estado,
procurando asi resultados en tiempos 0ptimos, que inciden en la satisfaccion de los
usuarios que acuden a las instituciones publicas.

Asimismo, como primer objetivo especifico se ha formulado cémo la
insuficiencia de equipos tecnolégicos incide en la atencién oportuna de denuncias
de los usuarios de la Provincia de Tarma; ello consignada en la presente como un
modelo de gestion que integra los cimientos de manejo del Ministerio Publico, sin
embargo, a la actualidad se ha dejado de lado su énfasis en la administracion

publica, situacion que se ve reflejada en los resultados, esto es, que al tener
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insuficiente cantidad de equipos tecnolégicos dentro de la institucion, genera
evidentemente un déficit en la atencion oportunidad, y esto es asi, pues dichas
dimensiones se encuentran dentro de una alta incidencia, que segun la
investigacion incide en un 70% en la atencion oportuna de denuncias en dicha
entidad, lo que demuestra que resulta importantisimo contar con suficientes
equipos tecnoldgicos dentro de la institucion.

Al respecto, en la investigacion formulada por Chacdén (2018), se ha
corroborado que la implementacion de un Modelo de gestidn de calidad, ha influido
en el desempefio del personal, consecuentemente en la atencion eficiente de los
usuarios que acuden, para aquella investigacion al Hospital del Nifio en Guayaquil.
Al punto que conforme a lo desarrollado en la bases teéricas, Escalante (2016) ha
seflalado que el desenvolvimiento de los despachos fiscales como instancias
corporativas, instaurados ya en gran parte del territorio nacional la incorporacién de
este nuevo ordenamiento adjetivo, los recursos humanos que las conforman no han
comprendido en su totalidad lo que se quiso soslayar con la naturaleza procesal en
la gestion de sus despachos, siendo de vital importancia el trabajo en equipo y el
dote de equipos tecnoldgicos que permiten mejorar la capacidad de respuesta y
gestién de denuncias.

Como segundo objetivo especifico en la presente investigacion se formulé el
analizar de qué manera los incentivos laborales inciden en el rendimiento laboral
en mejora de la productividad a favor de los usuarios de la Provincia de Tarma;
siendo importante y resaltante el resultado obtenido en la investigacion, pues se
determind que los incentivos laborales incide significativamente en el rendimiento
laboral en mejora de la productividad a favor de los usuarios de la Provincia de
Tarma,; si bien, vemos que el grado de incidencia no resulta muy significativamente,
sin embargo, la significancia resulta un factor importante al tener esta un indice de
incidencia de 63%, lo que quiérase o no, demuestra que el dotal de incentivos
laborales al personal de Ministerio Publico, incentiva a los resultados que se puedan
obtener dentro de la institucién, y sobre todo alcanzar el alto grado de satisfaccion
de los usuarios que acuden, gue en muchas oportunidades concurren con un humor
negativo por la citacion o conexidad a delitos que son materia de investigacion.

Al respecto, citando a las investigaciones referidas en los antecedentes
coinciden con lo obtenido en la presente investigacion, tal es asi, que Almeida

(2021) ha llegado a la conclusion que las competencias del Talento Humano estan
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influyendo significativamente, aunque de forma negativa, en la satisfaccion del
usuario de dicha institucion. Es decir, que el talento humano conforma la columna
vertebral dentro de la organizacion, que en suma, se tendria que dirigir todo la forma
de incentivos con la finalidad de mejorar el rendimiento y como consecuencia de
ello, el mejoramiento de la capacidad de respuesta, mejorando asi la productividad
y la calidad de atencién al usuario dentro de la Institucion del Ministerio Publico,
resultados que reconfortan, pues obedece a que de ahora en adelante las
institucion han de poner especial énfasis en dichas circunstancias.

En suma, los incentivos laborales, en la mayoria de situaciones y mas en el
sector publico han tenido un impacto significativo en el rendimiento laboral y la
productividad de los servidores; y estas situaciones se han visto reflejadas en la
mejora de la motivacion, bajo un impacto de que las oportunidades de crecimiento
y desarrollo, resultan ser consecuencia de mejores resultados. Asi también, se ha
visto bajo la teoria de lo estudiado, que ello implica un mayor compromiso con el
desarrollo de actividades, teniendo asi un impacto significativo en el rendimiento
laboral y la productividad de los servidores, ya que pueden mejorar la motivacion,
compromiso, capacitacion y adaptabilidad, lo que puede conducir a una mayor
eficiencia y productividad en el trabajo; y sobre todo, mejores resultados en favor
de los ciudadanos o usuarios que acuden al Ministerio Publico.

Como tercer objetivo especifico en la presente investigacion, se ha
formulado el determinar como la inadecuada gestion de investigaciones fiscales
incide en la reprogramacion excesiva de diligencias innecesarias en la provincia de
Tarma, deduciendo de tal forma, luego del procesamiento de datos y la
interpretacion de los mismos, que la inadecuada gestion de investigaciones fiscales
incide muy significativamente en la reprogramaciéon excesiva de diligencias
innecesarias en la provincia de Tarma, quiere decir que Si no existe una adecuada
gestion de investigacion fiscales, seguira existiendo excesiva reprogramacion de
diligencias que resultan ser innecesarias en la investigacion de un delito.

Al respecto, vemos pues que la investigacién desarrollada por Vera (2020),
se hallegado a la conclusién se necesita fortaleces los procesos de mejora continua
y operacion para actuar como eje dinamizador dentro de la organizacion, lo cual
evidentemente tendra una influencia favorable dentro de la institucion; es decir, que
a criterio personal, coincidiendo con el persona antes referido, que los mecanismos

que se pueden adoptar en cada despacho en pro de la atencion y mejora de la
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investigacion de los delitos permitird ejecutar un buen desempefio dentro de la
gestidon del despacho fiscal; situacién que guarda coherencia con lo sefialado por
Almanza (2013), quien refiere que el Representante del Ministerio Publico posea
conocimientos referidos a la gestion de sus instrumentos, lo que opta a tener
mejores resultados sobre el desempefio en los despachos fiscales, los mismos que
estaran reflejados en excelentes resultado; sino lo que sucede que hacen faltan
impulsos e incentivos que permitan motivar al personal fiscal y administrativo en el
desemperio de sus funciones.

Como cuarto objetivo especifico se ha formulado establecer como la falta de
capacitacion en atencion al usuario incide en la inadecuada orientacion a los
usuarios en la provincia de Tarma, la misma que arroj6 como resultado ilustrativo
gue la falta de capacitacion en atencion al usuario incide significativamente en la
inadecuada orientacién a los usuarios en la provincia de Tarma, quiere decir que al
no tener la capacitacion suficiente para asumir los puestos de atencion al usuario,
dentro de los despachos fiscales, evidentemente en un alto porcentaje de
incidencia, conforme a lo reflejado por el indice de Nagelkerke lo cual indica que la
falta de capacitacion en atencion al usuario incide en un 80,7% en la inadecuada
orientacién a los usuarios en la provincia de Tarma, conllevara a la desviacion del
orden de satisfaccion al usuario, y sobre todo rompera esos lazos de confianza con
la administracién de justicia.

Y esto resulta ser asi, pues como bien lo ha sefialado Vivas C. (2001), la
falta de capacitacion en atencién al usuario puede tener varios efectos negativos
en la orientacion que se brinda a los usuarios. Algunos de estos efectos pueden
incluir: Falta de empatia y comprension, pues si el personal fiscal y administrativo
no han sido capacitados en atencién al usuario, es probable que no estén
completamente capacitados para comprender las necesidades y preocupaciones
de los usuarios, lo que puede llevar a una falta de empatia en la orientacion que
brindan. Asi también, surge la falta de habilidades de comunicacion efectivas, que
comprende en incluir habilidades de comunicacién efectivas, pues lo contrario
conllevaria a que éstos no sean capaces de comunicarse de manera clara y efectiva
con los usuarios, lo que en la mayoria de casos conlleva a confusiones y
malentendidos; y finalmente la falta de capacitacion en como manejar situaciones

dificiles, pues si de ello no ha sido preparado el personal, estos mantendran la
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inseguridad o incomodidad al manejar situaciones dificiles o conflictos con los
usuarios, lo que puede llevar a una orientacion inadecuada o inefectiva.

Al respecto, conforme a la investigacion desarrollada por Ugarte (2021), en
la que llegd a la conclusion que existe relacion positiva y significativa entre las
variables de estudio, estas son calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes,
lo que en suma coincide con lo arribado en la presente investigacién, pues la calidad
de servicio se encuentra inmiscuida con el grado de preparacién y conocimiento,
ello fundamentado también con la capacitacion que el personal tiene para cada
puesto en el que se desempafia, lo que evidentemente conllevara a una adecuada
atencién, y sobre todo a una eficiente orientacion de los usuarios segun sus
necesidades. A esto ultimo no ha sido ajeno el comentario esgrimido por el profesor
Escalante (2010), quien refirié que el Ministerio Publico que se conforma como uno
de los estamentos importantes del sistema de administracion de justicia, exige
acoplar los parametros establecidos por la nueva gestibn publica como
mecanismos para sostener la calidad en servicio de la sociedad, enfocados claro
estd, en los criterios de la gestidon de calidad, parte fundamental de la nueva gestion
publica. Asi como otros autores de la literatura que nos ocupa, tales como Arellano,
D (2002) y Barzelay, M. (2003) que han sefialado en coincidir como factor
importante la capacitacion del personal que se desempefian dentro de las
instituciones.

Finalmente, como objetivo especifico quinto se ha formulado el determinar
como la insuficiencia de personal incide en la reprogramacion excesiva de
diligencias en la provincia de Tarma, siendo para la presente que luego de aplicada
los instrumentos necesarios a los colaboradores se ha obtenido como resultado que
el disponer de personal insuficiente incide poco significativamente en la
reprogramacion excesiva de diligencias en la provincia de Tarma; lo que quiere
decir que no necesariamente la insuficiencia de persona incidira en la
reprogramacion excesiva de diligencias, sino por el contrario, o0 como bien lo ha
sefalado Beltran, M (1996) que esta se deba a otros factores y conforme a lo
desarrollado lineas arriba, factores de gestion, lo que evidentemente, se encuentra
adscrito a la gestion corporativa de un despacho fiscal, mas no al capital humanos,
circunstancia que se ve reflejada en la presente

Tal es asi, que en la investigacion desarrollada por Deza (2018), arriba a la

conclusion que la satisfaccion de los usuarios se encuentra relacionado a las
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dimensiones de fiabilidad, empatia, seguridad, capacidad de respuesta y aspectos
tangibles de la calidad de atencion, mas no en énfasis a la cantidad de personal
qgue pudiera tener una institucion. Asi también, lo ha referido Gomez, J (2016) es
que las conductas y preparacion ligadas al Fiscal que auxilian a gestionar los
recursos humanos en términos de eficiencia, sea personal administrativo o fiscal
que desempefian sus funciones en el despacho, asi como los instrumentos
necesarios, sujetos a los recursos logisticos y el capital constituido por sistema de
tecnologia disponible, permiten también, que el Representante del Ministerio
Publico posea conocimientos referidos a la gestion de sus instrumentos, lo que opta
a tener mejores resultados sobre el desempefio en los despachos fiscales.

En ese sentido, bajo ese cumulo de ideas conforme a lo desarrollado por
Ugarte, W. (2021) la gestion de calidad en las instituciones del gobierno, ha de
implementarse procesos y practicas para mejorar la eficiencia y eficacia en la
prestacion de servicios, asi como incluir mecanismos que permitan sostener la toma
de decisiones bajo el Unico estandar de satisfacer las necesidades y expectativas
de los ciudadanos, contribuyendo asi a la mejora de la administracion de justicia.
Consecuentemente, incluidos aquellos estandares y normas que miden y mejoran
la calidad de los servicios y la eficacia en la calidad de atencién al usuario, asi como
la utilizacién de herramientas y técnicas, la insuficiencia de personal en el Ministerio
Puablico incidira poco significamente en la reprogramacion excesiva de diligencias
previstas en las investigaciones fiscales, por la simple razén que el manejo de las
herramientas adecuadas garantizard que los servicios otorgados por el Ministerio

Publico satisfagan las expectativas de los usuarios, bajo lo que se espera recibir.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

La gestion de calidad en los despachos fiscales esta incidiendo en forma
muy significativa en la satisfaccion de los usuarios de la Provincia de Tarma, 2022,
pues las conductas y preparacion ligadas al Fiscal que auxilian a gestionar los
recursos humanos en términos de eficiencia, sea personal administrativo o fiscal
que desempefian sus funciones en el despacho, asi como los instrumentos
necesarios, sujetos a los recursos logisticos y el capital constituido por sistema de
tecnologia disponible, permiten también, que el Representante del Ministerio
Publico posea conocimientos referidos a la gestion de sus instrumentos, lo que opta
a tener mejores resultados sobre el desempefio en los despachos fiscales, los
mismos que estaran reflejados en la satisfaccion al usuario.
Segunda

La insuficiencia de equipos tecnologicos esta incidiendo en forma muy
significativa en la atencion oportuna de denuncias de los usuarios de la Provincia
de Tarma, 2022; en razon que al no tener la implementacion necesaria, asi como
la capacidad de respuesta basada en equipos tecnologicos para la atencion a los
usuarios impide absolver las inquietudes de los usuarios en términos de eficacia y
eficiencia, bajo lo que éstos esperan de la administracion publica, sobre todo del
Ministerio Publico, como ente persecutor del delito.
Tercero

Los incentivos laborales inciden significativamente en el rendimiento laboral
en mejora de la productividad a favor de los usuarios de la Provincia de Tarma,
2022; pues aquellos espacios donde el personal fiscal y administrativo dedican su
servicio para con la poblacién, ello claro esta bajo las competencias y
circunstancias de cada caso, goza de conformacidon corporativa motivada por
incentivos laborales, es decir de actividades circunscritas en el trabajo en equipo
subsumidas en un sistema de recompensas dentro del cuerpo de la institucion, que
como organizacion su fin anico es la garantia de la legalidad en las investigaciones
fiscales y el respeto a los derecho humanos, esto es, el acoplamiento de sus
actividades al servir de la sociedad
Cuarto

La inadecuada gestion de investigaciones fiscales incide muy

significativamente en la reprogramacion excesiva de diligencias innecesarias en la
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provincia de Tarma, 2022; pues recordemos que el Ministerio Publico se conforma
como uno de los estamentos importantes del sistema de administracion de justicia,
gue exige acoplar los parametros establecidos por la nueva gestién publica como
mecanismos para sostener la calidad en servicio de la sociedad, enfocados claro
est4, en los criterios de la gestion de calidad, parte fundamental de la nueva gestion
publica
Quinto

La falta de capacitacion en atencion al usuario incide significativamente en
la inadecuada orientacion a los usuarios en la provincia de Tarma, 2022; pues se
ha venido sosteniendo que los argumentos para la adecuada gestidén del despacho
judicial, se encuentra acorde a los procesos gerenciales que consisten en capacitar
constantemente al recurso humano, asi como dirimir los recursos y las actividades
gue se desempefan, en ese sentido, teniendo como referencia que los despacho
fiscales desarrollan actividades particulares a los de un despacho jurisdiccional, y
como ambas resultan ser unidades integrales del sistema de administrativo de
justicia debe colegirse en los mismos pasos en cuanto a la gestién de los despachos
Sexto

El disponer de personal insuficiente incide poco significativamente en la
reprogramacion excesiva de diligencias en la provincia de Tarma, 2022; en razon
gue la gestion enmarcada dentro los despachos fiscales ligados a las directrices de
la nueva gestion publica, se fundamenta en mejorar la calidad de atencion que
pueda brindar la institucion a la comunidad, en todas sus jerarquias, existiendo la
necesidad no alta de definir la gestidon dentro del espacio fiscal, adscritas a
diferentes niveles jerarquicos, cada una comprendida internamente a su
Administracion de cada Distrito judicial, estructurando tramites que permitan la
concentracion de estrategias concretas y su elaboracion dentro del ambito
competencial y de territorio.

42



VIl. RECOMENDACIONES

Primera

A la administracion del distrito fiscal de Junin a que realice las gestiones
necesarias con su presidencia del distrito judicial, en apoyo con la Escuela del
Ministerio Publico, a fin de que se otorguen mayores programas de preparacion
relacionados a los enfoques de satisfaccion al usuario, bajo la linea de la gestion
de calidad del despacho fiscal, claro esta, permitiendo que se otorguen, en dichos
cursos, conocimientos referidos a la gestion de los instrumentos fiscales referidos
al desempenio de sus despachos.
Segunda

A la administracion del distrito fiscal de Junin, a fin de que realice las
coordinaciones necesarias con la Oficina General de Tecnologias de la
Informacién, a fin de gestionar la implementacion de equipos tecnoldgicos acordes
a las necesidades de cada despacho, con la capacidad de hardware suficiente, para
una atencion célere y procesamiento de datos oportuna en el trdmite de denuncias
y escritos que ingresan a la Institucion del Ministerio Publico — Sede Tarma.
Tercero

A la administracion del distrito fiscal de Junin, a fin de que gestiones a traves
de la Oficina General de Planificacion y Presupuesto delo Ministerio Publico, la
integracion de incentivos laborales por cumplimiento de metas y cumplimiento de
produccién en el manejo de la carga fiscal que se maneja en cada despacho,
implementando y motivando al personal Fiscal y administrativo en mejora de la
productividad.
Cuarto

A la presidencia del distrito fiscal de Junin, a fin de que a través de la
autoridad nacional de control del Ministerio Publico, adscrita en la sede del distrito
fiscal de Junin, puedan supervisar frecuentemente el manejo y gestiéon de las
carpetas fiscales, a fin de que no se dilaten por diligencias necesarias, siempre con
los exhortos en cada caso.
Quinto

A la presidencia del distrito fiscal de Junin, a fin de que en coordinacion con
la Escuela del Ministerio Publico, se brinden mayores programas de capacitacion

ligados a temas de atencion al usuarios y manejo, los mismos que deberan ser de
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obligatorio cumplimiento dentro de las sedes, ello en mejora y persecucion de la
satisfaccion del usuario que acude a las instalaciones del Ministerio Publico.
Sexto

A la administracion del distrito fiscal de Junin, a fin de que por su intermedio
se gestione la necesidad de personal fiscal y administrativo en los despachos
fiscales de la Sede Tarma, ello en razén de incrementar la capacidad de respuesta

ante el incremento de denuncias y casos nuevas gue ingresan a diario al Ministerio
Publico — Sede Tarma.
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ANEXO 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION DEFINICION . .
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES N ITEMS ESCALA
1 El Ministerio Publico de Tarma cuenta
con equipos tecnoldgicos que
El presente ;:' INSUEFICJIEIL\IOCSIA DE permiten brindar una buena atencion
concepto se % Q ) Los equipos tecnolégicos con la que
- = TECNOLOGICOS 2 | dispone el Ministerio PuUblico de
constituye  hoy @) o .
en dia en un olan < Tarma son suficientes para brindar
de | | P I % una atencion de calidad
c 'mE’[,l:_S%Z a Cuestionario < El  personal administrativo  del
competiivida [ | 8 Ministerio Publico recibe un buen
de las | Para evaluar la 3 |! _ licC
A organizaciones gestion de g incentivo econdémico por la labor que
< | calidad, la cual 0 cumple
a que desde luego § = INCENTIVOS
- consigue S€ organiza en n LABORALES El personal del Ministerio Publico
< : funcion a las dos w P y
$) centralizar ’ ) o 4 | recibo un bono por productividad
W g perspectivas dimensiones, como incentivo laboral conforme a la | ESCALA
> < integrales, esto_, es, la labor especializada que realiza ORDINAL
o) basados en el | 98ston El representante del Ministerio
0 comportamiento organlzac|ong| y < 5 | Publico realiza una labor eficiente en
W de la institucién | & .geS“lon E la investigacion fiscal
g corporativa, los <
como un cumulo mismos que o INADEC,UADA La gestion del despacho fiscal se
de procesos, O GESTION DE At
- constan de 10 a 6 | encuentra acorde a las directivas de
cuyo objetivo | o INVESTIGACIONES | tién pabli
"cipal ita | ftems. o a nueva gestion publica
principal resulta 3 FISCALES
ser la = —— ——
satisfaccion de (®) FALTA, El personal de Ministerio publico
los usuarios, S CAPACITACION EN 7 cuenta con capacitacion suficiente
claro esta, en g ATENCION AL para otorgar una adecuada atencion
términos de USUARIO al usuario




usuario, claro

eficiencia, Los representantes y personal del
ventajas, 8 | Ministerio Publico brindan adecuada
estrategias y atencion a los usuarios
produccion  del .
servicio bajo un EI' I_Derspnal con la que.o.hspone el
curso de mejora 9 Ministerio Publico es suficiente para
continua. atender el requerimiento de los
(Tasayco, 2016, INSUFICIENCIA DE usuarios
35) PERSONAL El usuario que acude al Ministerio
10 | Pudblico sale satisfecho con la
atencion recibida
La presente, En la Isbor del Iiltigio tuvlp Ia.(,)casign
. e observar la realizacion de
resulta Seruna PROGRAMACION 11 diligencias innecesarias por parte del
Eﬁ;i?}zitrli\:z en Cuestionario DE DILIGENCIAS Ministerio Publico
los usuarios, | Para evaluar la INNCESARIAS 3 6 del Ministerio PUbi
o rectamonte ' | satisfaccion  de o a gestion del Ministerio Publico se
= _ los usuarios. la &) 1o | €ncamina a satisfacer las
< proporcional a la cual se or ar,1iza % expectativas 'y necesidades de
2 calidad de org =2 atencion a los usuarios
= atencion en funcién a las g
o otorgada en los | 408 o
o o diversos dimensiones, a
& servicios  que | €S0 es, las 2 13 | El personal auxiliar de asistencia
5 vienen  siendo | expectativas del > REPROGRAMACION fiscal estd cumpliendo su labor a | ESCALA
2 impartidos usuario -y la ” EXCESIVA DE efectos de evitar reprogramacion de | ORDINAL
w dentro de las | Pereepcion del 5 DILIGENCIAS diligencias dispuestas
= organizaciones | Usuaro, los W
& del Estado, que | MISMOS que >
permite asumir | constan de 10 W
niveles de | ltems. 14 | El usuario que acude al Ministerio
aceptacion de lo Publico, recibe una orientacién
ofrecido al adecuada acorde a su nivel cultural y




esta, bajo
demandado
esperado
estos.
(Gonzales,
2017, p. 60)

lo

por

educativo que permite tutelar sus
derechos

PERCEPCION DEL USUARIO

ATENCION
INOPORTUNA DE
DENUNCIAS

15

Al presentar su denuncia, obtuvo
respuesta oportuna respecto al
trdmite de la misma

16

El personal del Ministerio Publico es
eficiente en el desempefio laboral que
realiza cuando brinda atencién a los
usuarios

RENDIMIENTO
LABORAL

17

Las diligencias que realizan los
fiscales conforme a sus atribuciones
son 6ptimas y eficaces

18

Existe un cumplimiento eficiente del
Fiscal con las diligencias
programadas conforme a los plazos
procesales establecidos

INADECUADA
ORIENTACION AL
USUARIO

19

Los representantes del Ministerio
Pdblico y personal administrativo
brindan adecuada atencion a los
usuarios

20

Recibe una orientacion adecuada
para formular su denuncia




El' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
ANEXO 2

CUESTIONARIO

TITULO DEL PROYECTO: “GESTION DE CALIDAD EN LOS DESPACHOS FISCALES Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DE LA PROVINCIA DE TARMA, 2022"

OBJETIVO: El presente cuestionario de la encuesta es de cardcter anénimo y permitird obtener las opiniones sobre el problema de

investigacion mencionada.

INSTRUCCION: Leer con mucha atencién cada una de las preguntas y marque con una (x) la alternativa que usted considera pertinente. Se le

agradece vuestras sinceras respuestas que contribuird demostrar la hipétesis planteada en la investigacion.

DIRIGIDO: A los abogados usuarios que acuden en forma permanente al Ministerio Publico de la Sede Tarma, a realizar el seguimiento de

sus denuncias y otras diligencias.

CUESTIONARIO:

NO

iTEMS

CATEGORIAS

Siempre

Casi
siempre

Aveces

Casi nunca

Nunca

DIMENSION 1 - V1: GESTION ORGANIZACIONAL

El Ministerio Publico de Tarma cuenta con equipos tecnoldgicos que permiten brindar una buena
atencion

2 | Los equipos tecnoldgicos con la que dispone el Ministerio Publico de Tarma son suficientes para
brindar una atencién de calidad
3 | El personal administrativo del Ministerio Publico recibe un buen incentivo econémico por la labor que

cumple




El personal del Ministerio Publico recibo un bono por productividad como incentivo laboral conforme
a la labor especializada que realiza

DIMENSION 2 - V1: GESTION CORPORATIVA

5 | El representante del Ministerio Publico realiza una labor eficiente en la investigacion fiscal

6 | La gestion del despacho fiscal se encuentra acorde a las directivas de la nueva gestion publica

7 | El personal de Ministerio publico y su capacitacién para otorgar una adecuada atencion al usuario

8 | Los representantes y personal del Ministerio Publico brindan adecuada atencién a los usuarios

9 | El Personal con la que dispone el Ministerio Publico es suficiente para atender el requerimiento de
los usuarios

10 | El usuario acude al Ministerio Plblico sale satisfecho con la atencion recibida
DIMENSION 1 - V2: EXPECTATIVAS DEL USUARIO

11 | En la labor de litigacion tuvo la ocasion de observar la realizaciéon de diligencias innecesarias por
parte del Ministerio Publico

12 | La gestion del Ministerio Publico se encamina a satisfacer las expectativas y necesidades de atencién
a los usuarios

13 | El personal auxiliar de asistencia fiscal estd cumpliendo su labor a efectos de evitar reprogramacién
de diligencias programadas

14 | Elusuario que acude al Ministerio Publico, recibe una orientacion adecuada acorde a su nivel cultural
y educativo que permite tutelar sus derechos
DIMENSION 2 - V2: PERCEPCION DEL USUARIO Si No Si No Si

15 | Al presentar su denuncia se obtuvo respuesta oportuna respecto al tramite de la misma

16 | El personal del Ministerio Publico es eficiente en el desempefio laboral que realiza cuando brinda
atencion a los usuarios

17 | las diligencias que realiza los fiscales conforme a sus atribuciones son éptimas y eficaces

18 | Existe un cumplimiento eficiente del Fiscal con las diligencias programadas conforme a los plazo
establecidos

19 | Los representantes y personal del Ministerio Plblico brindan adecuada atencién a los usuario

20 | Recibe una orientacién adecuada para formular su denuncia




ANEXO 3

APLICACION DE LA FORMULA PARA LA DETERMINACION DE LA MUESTRA DE
ESTUDIO

Determinaciéon del tamafo de la muestra:

Donde:

Z: 1.96 es el percentil de la distribucion normal con probabilidad central del 95 %

p: Aceptacion (0.5) proporcion estimada de la muestra.

g: margen de rechazo (0.5) equivale a 1-p

E2= Error al 5% (0.05) error de muestra a través del cual medimos la precision de las

estimaciones.

Reemplazando valores tenemos:
(1,96)* (0,5)(0,5)

(0,05)?
n=3,8416 x0,25

0,0025
n=384,16
n=384

Formula ajustada

Luego se determiné el tamafio de la muestra representativa a partir de la formula:

Donde:

No = Muestra ajustada

n= 384 (tamafio de la muestra proveniente de una poblacién seleccionada por su
especialidad).

N= Poblacion

Reemplazando valores tenemos:



80
384
No = -======mmmmmmemmoee =
1+4.8
384
No = --------------- =66.21
5.8

No = 66 (redondeado)
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ANEXO 5

Direccidn de Documentacién e

£,
Supe endencia Nacional de ;
Minisierio de Educacién E:E::;E:Eﬂ:::gﬁm:;lfam Informacion Universitaria y
B - ; Registra de Grades y Tilulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccidn de Documentscion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Tindos, a través de la Jefa
de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia gue la informackdn contenida en este documento
sa encuentra inscrita en el Registro Macional de Grados y Thulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANG
Apellidos

Mombres

Tipo de Documento de |dernbided
Mumero de Documenio de ldentidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Mombre

Rector

Secretaria General

Dirachar

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacidn

Fecha de Expadicion
Resolucidn'Acta
Diploma

Fecha Matricula
Fecha Egreso

M ]

CODIGO VIRTUAL 0001054282

PORRAS SARMIENTO
SYMNTIA

(ol ]]

42482963

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
EUTIMIO CATALING JARA RODRIGUEE
LUIS ALFREDO CALDERON VILLEGAS
AGUEDO ALVINDG BEJAR MORMONTOY

MAESTRO

MAESTRO EN DERECHO ¥ CIENCIAS POLITICAS MENCION
EN: CIENCIAS PENALES

oafdz1
1836-2020-CU-VRAC
00119771
08042015
24122016

Fecha de emisidn de la constancla:
07 de Enero de 2023

Bl SUNEDU

Farmiado digRalmenie por
Supenntendersia Nacional de Edunascion
Supenor Universkara
Wiobreo: Servidar de
Agermte autamaticado.
- Feoha- 07012023 1242470500

JESSICA MARTHA ROJAS BARRUETA
JEFA
Unidad de Registro de Gradas y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

Esta conslancia puede ser venficada en el siio web de la Supenniendencia Macional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu

{www. sunedu.gob.pe), uliizando lecior de codipos o teléfono celular enfocando al codige OR. El celular debe poseer un software grahusio
descargaca desde internet.

Documento elecronion emitdo en o marco de la Ley N Ley N* 2738 = Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
apobado medianie Deoreto Supremo N 052-2008-PCM.

{*) Bl presente documento deja constancia tnicamente del registro ded Grado o Tihdo gue se sefala.



ANEXO 6

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS VARIABLES

Nn

DIMENSIONES [ items

Pertinencia!

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1 - V1: GESTION ORGANIZACIONAL

Si

No

Si

No

Si

No

El Ministerio Publico de Tarma cuenta con equipos tecnologicos que permiten brindar una buena atencion

X

Los equipos tecnolégicos con la que dispone el Ministerio Pablico de Tarma son suficientes para brindar una
atencion de calidad

X

El personal administrativo del Ministerio Publico recibe un buen incentivo econdmico por la labor gue cumple

El personal del Ministerio Publico recibo un bono por productividad como incentivo laboral conforme a la labor
especializada que realiza

b4 |4

ks

[

DIMENSION 2 -V1: GESTION CORPORATIVA

No

No

No

El representante del Ministerio Publico realiza una labor eficiente en la investigacion fiscal

La geslit‘m del despacho fiscal se encuentra acorde a las directivas de la nueva gestit‘m publica

El personal de Ministerio publico y su capacitacion para otorgar una adecuada atencion al usuario

Los representantes y personal del Ministerio Pablico brindan adecuada atencion a los usuarios

W | = o W

El Personal con la que dispone el Ministerio Publico es suficiente para atender el requerimiento de los usuarios

El usuario acude al Ministerio Plblico sale satisfecho con la atencion recibida

b4 44 54| 4| 2

et

P R |

DIMENSION 1 - V2: EXPECTATIVAS DEL USUARIO

No

No

No

1

En la labor de litigacion tuvo la ocasion de observar la realizacion de diligencias innecesarias por parte del
Ministerio Publico

b | @

w8

| e

12

La gestic‘m del Ministerio Publico se encamina a satisfacer las expectativas y necesidades de atencién a los
usuarios

b

13

El personal auxiliar de asistencia fiscal esta cumpliendo su labor a efectos de evitar reprogramacion de diligencias
programadas

b

W

W

1

El usuario que acude al Ministerio Publico, recibe una orientacion adecuada acorde a su nivel cultural y educativo
que permite tutelar sus derechos

b4

W

i

DIMENSION 2 - V2: PERCEPCION DEL USUARIO

No

No

15

Al presentar su denuncia se obtuvo respuesta oportuna respecto al tramite de la misma

16

El personal del Ministerio Publico es eficiente en el desempeﬁo laboral que realiza cuando brinda atencién a los
usuarios

17

las diligencias que realiza los fiscales conforme a sus atribuciones son dptimas y eficaces

18

Existe un cumplimiento eficiente del Fiscal con las diligencias programadas conforme a los plazo establecidos

19

Los representantes y personal del Ministerio Plblico brindan adecuada atencién a los usuario

Recibe una orientacion adecuada para formular su denuncia

bl pa o] 4| 44| 2

e IR R

R | R 2




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si, el instrumento evidencia suficiencia

v Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: JESSICA PATRICIA HUALI RAMOS DE AFAN DNI: 42686844

Especialidad del validador: MAESTRIA MENCION: DERECHO CONSTITUCIONAL ¥ DERECHOS HUMANOS

1Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, es
Conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, e dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir Ia dimension

Mg. JESSICA PATRICIA HUALI RAMOS DE AFAN
DNI N° 42686844
MAESTRIA MENCION: DERECHO
CONSTITUCIONAL Y DERECHOS HUMAMOS



ANEXO 7

Direccign de Dacumentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Mimistorio de Educacion | e, cqeidn Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacién e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través de la Jefa
de |a Unidad de Registro de Grados y Titubos, deja constancia gue la informacion contenida en este documento
58 encuentra inscrits en el Registro Nacional de Grados y Tiulos adrinistrada por la Sunedu.

INFORMACHON DEL CIUDADAND

Apellidos HUALI RAMOS DE AFAN

Mombres JESSICA PATRICIA

Tipo de Documento de ldentidad DI

Numero de Documents de ldentidad 42686844

IMFORMACION DE LA INSTITUCIGN

Mombre UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S.A

Rector FIDEL RAMIREZ PRADO

Secretaria General IVON BEVERLI ALCAZAR PEREZ

Dlirector RAFAEL SERAFIN CASTANEDA CASTAREDA

INFORMACION DEL DIFLOMA

Grado Académico MAESTRO

Denominacian MAESTRO EN DERECHO CONSTITUCIONAL Y DERECHOS
HUMANOS

Fecha de Expedicion 230090186

Resolusicn/Acta 17106-2016-R-UAP

Diploma 036314

Fecha Matricula 0&IE2012

Fecha Egresa 03/07r2014

]
Fecha de emision de la constancia: SUNEUU
10 de Enero de 2023 "

M 1

Firmado digtalments por:
Supermiendenca Macional de Edunacion
Superar Uneeersitana
lotiva: Sensider de
Agente auomatizada .
- Fecha: 1012023 12:12:13-050

JESSICA I[A}ﬁ-lﬂ_m).lﬁs BARRUETA
JEFA
Unidad de Regletro de Grados y Tiulos

supserintendencla Maclonal de Educacion
Supsarior Universitaria - Sunsdu

CODIE0 VIRTUAL 2001062208

Esta constancla puede ser verificaca en el sitio web de la Superdnbercencla Nacoral de Educackn Superor Universkara - Sunedd
(www.sunedu.gob.pe], wilkando leciora de oddipos o beldfono celular enfocande al cédign QR. El celdlar debe posesr un sofware gratiko
descargade desde Intemet.

Cooumenio elecirdnlco emitido &n &l marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Cerificados Dighales, ¥ sa Reglamenio
aprobado medlants Decreio Supremo N® 052-200S-PCAM.

("} El preserie docurenio deja constanda dricamerie del reglso del Grado o Tiulo gue s= sefials,



ANEXO 8

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS VARIABLES

N° DIMENSIONES | items Pertinencia! [Relevancia? | Claridad* | Sugerencias
DIMENSION 1 - V1: GESTION ORGANIZACIONAL Si No S5i | No | 5i | No

1 | El Ministeric Publico de Tarma cuenta con equipos tecnologicos que permiten brindar una buena atencion X X X

2 | Los equipos tecnoldgicos con la que dispone el Ministerio Publico de Tarma son suficientes para brindar una | X X X
atencion de calidad

3 | Bl personal administrativo del Ministerio PUblico recibe un buen incentiva econdmico por Ia labor que cumple X X X

4 | El personal del Ministerio Publico recibo un bono por productividad como incentivo laboral conforme a la labor | 3 h¢ h¢
especializada que realiza
DIMENSION 2 - V1: GESTION CORPORATIVA 5i | No 5i | No | Si | No

5 | El representante del Ministerio Publico realiza una labor eficiente en la investigacidn fiscal b4 X X

6 | La gestion del despacho fiscal se encuentra acorde a las directivas de la nueva gestion publica X X X

7 | El personal de Ministerio publico y su capacitacion para otorgar una adecuada atencion al usuario X X X

8 | Los representantes y personal del Ministerio Publico brindan adecuada atencidn a los usuarios X X X

9 | El Personal con la que dispone el Ministerio Publico es suficiente para atender el requerimiento de los usuarios X X X

10 | El usuario acude al Ministerio Pablico sale satisfecho con la atencidn recibida X X X
DIMENSION 1 - V2: EXPECTATIVAS DEL USUARIO 5i | Ne 5i |Ne | S5i | Ne

11 | En la labor de litigacion tuvo la ocasion de observar la realizacion de diligencias innecesarias por parte del | X b ¢ b ¢
Ministerio Publico

12 | La gestion del Ministerio Plblico se encamina a satisfacer las expectativas y necesidades de atencidn a los | X
usuarios

13 | El personal auxiliar de asistencia fiscal esta cumpliendo su labor a efectos de evitar reprogramacién de diligencias | X
programadas

14 | El usuario que acude al Ministerio Publico, recibe una orientacién adecuada acorde a su nivel cultural y educativo | X X X
gue permite tutelar sus derechos
DIMENSION 2 - V2: PERCEPCION DEL USUARIO 5i | No 5i [ Ne | St | No

15 | Al presentar su denuncia se obtuvo respuesta oportuna respecto al tramite de la misma X X X

16 | El personal del Ministerio Publico es eficiente en el desempefio laboral que realiza cuando brinda atencion a los | 3 b ¢ b ¢
usuarios

17 | las diligencias que realiza los fiscales conforme a sus afribuciones son optimas y eficaces X X X

18 | Existe un cumplimiento eficiente del Fiscal con las diligencias programadas conforme a los plazo establecidos X X X

19 | Los representantes y personal del Ministerio Pdblico brindan adecuada atencidn a los usuario X X X

20 | Recibe una orientacion adecuada para formular su denuncia X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si, el instrumento evidencia suficiencia

v Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: CESAR PERCY ESTRADA AYRE DNI: 43675128

Especialidad del validador: DOCTOR EN DERECHO

1Pertinencia: El item comespande al concepto tedrico formulado.
‘Relevancia: El item es apropiado para representar al components o
dimensidn especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimansion

Dr. GEEfRPéRCY ESTRADA AYRE
DMl 43675128
DOCTOR EM DERECHO



ANEXO 9
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CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacicn Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través de la Jefa
de |a Unidad de Registro de Grados v Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este docurnento
se encuentra inscrita en el Registre Nacional de Grades y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos ESTRADA AYRE

Mombres CESAR PERCY

Tipo de Docurnento de ldentidad DMl

Mumero de Docurmenio de ldentidad 43673128

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Mombre UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Rector JOSE MANUEL CASTILLO CUSTODIO

Secretaria General VILMA AURORA CALDERON CORNEJO VDA. DE
SANTIVAREZ

Director EUTIMIO CATALING JARA RODRIGUEZ

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico DOCTOR

Denominacian DOCTOR EM DERECHO

Fecha de Expedicion 03112119

Resolucicn/fcta 2144-2019-CU-VRAC

Diploma 00104432

Fecha Matricula 1310412013

Fecha Egreso 2000712014

Fecha de emision de la constancia:
[~ ] 10 de Enero de 2023

Bl SUNEDU

Fimnags dighalments gar:
Supsrinendencia Nacional de Educaciin
Supsrior Universtaria
kktive: Sarvidor de
Agente astomatioades.
- Fazha: 100002023 12:02:53-0500

JESSICA BARRUETA
JEFA
Unidad de Reglatro de Grados y TRulos
Superintendencla Naclonal de Educacian
Superior Universitaria - Sunedu

CODIEO VIRTUAL D0010EE143

Esia corsmncla posde ser verficada en el shio web de |a Buperimiendencla Nadonal de Educackn Superdor Universkards - Suneca
(www. sumedu.gob.pe), udlzands lechora de codigos o telédono celular enfocando al cidips GF. E| celdar debe poseer un software gratubfs
descargado desde Iriermres.

Dooamenio elecindnkn emildio en ef marco ce la Ley N Ley N" 27269 - Ley de Frmas y Cerificados Dighales, vy su Reglamenso
aprobads medianie Decreto Suprems N® 052-2008-PCM.

(") El presente documenio deja constancla Gricamente gei registro del Grado o Thulo que se sefiala.
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