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Resumen 

La presente tesis se enmarcó en la línea de investigación Reforma y modernización 

del Estado. El objetivo de la investigación fue determinar la relación entre la gestión 

fiscal y calidad del servicio en las fiscalías provinciales penales durante la 

emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022. La investigación fue de tipo 

básico, con diseño no experimental, de corte transversal, correlacional. La 

población estuvo conformada por los trabajadores de la entidad. La muestra estuvo 

conformada por 50 trabajadores. La técnica utilizada para la recolección de 

información fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. El cuestionario para 

medir la variable gestión fiscal estuvo conformado por 15 ítems y el cuestionario 

para medir la variable calidad del servicio por 15 ítems. Se utilizó el software 

estadístico SPSS versión 25 para procesar los datos. Los resultados de la 

investigación determinaron que la variable gestión fiscal se relaciona directa y 

significativamente con la variable calidad del servicio, con un coeficiente de 

correlación Rho Spearman de 0,418 ** con un p_valor calculado de 0.003 lo que 

permitió la comprobación de la hipótesis planteada señalando que la relación entre 

las variables es positiva baja.  

 

Palabras clave: gestión fiscal, calidad del servicio, usuarios, control. 
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Abstract 

This thesis was framed in the line of research Reform and modernization of the 

State.  The objective of the research was tofinalize the relationship between fiscal 

management and quality of service in provincial criminal prosecutor's offices during 

the health emergency, Ancash fiscal district, 2022.  The research was of basic type, 

with non-experimental design, cross-sectional, correlational. The population was 

made up of the workers of the entity. The sample consisted of 50 workers. The 

technique used for collecting information was the survey and the instrument was the 

questionnaire. The questionnaire to measure the fiscal management variable 

consisted of 15 items and the questionnaire to measure the variable quality of 

service for 15 items. SPSS version 25 statistical software was used to process the 

data. The results of the research determined that the fiscal management variable is 

directly and significantly related to the variable quality of service, with a Rho 

Spearman correlation coefficient of 0.418** with a calculated p_valor of 0.003 which 

allowed the verification of the hypothesis raised pointing out that the relationship 

between the variables is positive low. 

 

Keywords: fiscal management, quality of service, users, control. 

 

 



1 

I. INTRODUCCIÓN 

A nivel internacional, es común ver muchos cambios diferentes en la forma 

en que se administran las instituciones de justicia en todo el mundo, esto se debe 

a que la gente de todo el mundo quiere que se mejoren sus sistemas judiciales, 

donde se realizan cambios para mejorar la gestión organizacional y disminuir la 

naturaleza inestable de estos sistemas, las fiscalías latinoamericanas a menudo 

enfrentan este problema, como resultado, muchas de sus reformas crean nuevos 

sistemas que no siempre producen mejores resultados (Alberts et al., 2021). 

Los funcionarios públicos de América Latina a menudo son criticados por la 

ineficacia de su trabajo, esto se debe al hecho de que sus esfuerzos no cumplen 

con los objetivos establecidos por su organización, como resultado, muchas 

personas ven que los líderes estatales implementan constantemente nuevos 

cambios legislativos para mejorar sus operaciones, estos esfuerzos ayudan a los 

funcionarios públicos a implementar nuevos enfoques de gestión que conducen a 

una mayor calidad del servicio, asimismo, existe un alto grado de preocupación por 

el estado de la justicia debido a la desconfianza del público en general. Se han 

planteado denuncias de corrupción e ineficiencia entre los funcionarios judiciales. 

Además, se han observado cargas de trabajo excesivas en el sistema judicial. Esto 

se atribuye a la falta de personal disponible (Ngoc, 2018). 

En el Perú, el Ministerio Público Penal brinda justicia penal, sin embargo, 

debido a que actualmente enfrenta importantes críticas por parte del público, sufre 

altos niveles de desconfianza e inquietud. Esto se debe a que sólo los fiscales 

pueden perseguir los delitos; esta oficina actualmente es considerada ilegal por el 

público. En cambio, cualquier persona puede denunciar los delitos ante la fiscalía 

provincial Penal. Esta segunda oficina asume la mayor parte de las 

responsabilidades del Ministerio Público Penal, pero las realiza de manera 

ineficiente debido a los bajos indicadores de producción y las tendencias 

burocráticas, esto conduce a servicios deficientes y falta de confianza entre ambas 

partes involucradas en este sistema (Plataforma digital única del Estado peruano, 

2020). 

El Ministerio Público, es un organismo constitucional autónomo, es una 

entidad de la administración de justicia encargada de defender la legalidad, los 
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derechos de los ciudadanos e interés públicos, representa a la sociedad en juicio, 

y tiene la responsabilidad de la carga de la prueba, dirigir la investigación y formular 

acusación, asimismo, debe ser eficiente de las acciones que emprende. En los 

últimos tiempos el sistema de justicia en el Perú se ha destinado mayor 

presupuesto, para la mejora de condiciones operativas y logísticas; sin embargo, la 

calidad del servicio durante la emergencia sanitaria nacional frente al Covid-19 ha 

sido disminuida.  

En lo que respecta a la fiscalía provincial penal del distrito fiscal de Ancash, 

desde el 16 de marzo de 2020, cuando el país entró en estado de emergencia 

sanitaria, todo el personal tuvo que ser suspendido y se dispuso el teletrabajo, lo 

que afectó mucho la calidad del servicio, por ejemplo, la falta de personal y 

materiales generaron insatisfacción con los servicios prestados por la entidad, y 

esto provocó un aumento masivo del trabajo administrativo y fiscal, además, los 

trabajadores involucrados, independientemente de su grado de responsabilidad 

también se vieron afectados por la calidad del servicio, ya que muchos trabajadores 

contrajeron el virus SARS COV2 y experimentaron secuelas físicas y emocionales, 

haciendo que existieran demoras en los proceso de investigación, ya que los 

asuntos justiciables no se resolvían a tiempo, y muchos de ellos recurrieron a la 

segunda instancia, acusando a la fiscalía de retrasos en la investigación.  

Por ello la problemática planteada conduce a formular la pregunta de 

investigación: ¿Cuál es la relación entre la gestión fiscal y calidad del servicio en 

las fiscalías provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de 

Ancash, 2022? Problemas específicos: 1. ¿Cuál es la relación entre el control y 

seguimiento y calidad del servicio en las fiscalías provinciales penales durante la 

emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022? 2) ¿Cuál es la relación entre 

el sistema de distribución y asignación de casos y calidad del servicio en las 

fiscalías provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de 

Ancash, 2022? 3) ¿Cuál es la relación entre el sistema de turno penal y la calidad 

del servicio en las fiscalías provinciales penales durante la emergencia sanitaria, 

distrito fiscal de Ancash, 2022?  

Asimismo, para justificar este trabajo de investigación, se debe mencionar 

que es conveniente ya que beneficiará directamente a todos los usuarios de la 
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Fiscalía Provincial Penal del Distrito Fiscal de Ancash; tiene valor teórico porque 

pretende generar nuevos conocimientos sobre la importancia de la administración 

en la labor tributaria, asegurando así el cumplimiento eficiente y eficaz de las 

políticas, objetivos y planes, además, tiene trascendencia social por la amplitud y 

alcance de la entidad para cubrir a toda la población del distrito; en cuanto a la 

implicación prácticas, pues pretende medir los resultados del análisis y participación 

de cada sujeto procesal en la investigación de casos penales cuando se aplica el 

conocimiento administrativo en la labor fiscal; finalmente, tiene utilidad 

metodológica porque al aplicar la encuesta, los resultados servirán de base para 

futuras investigaciones sobre el tema.  

En cuanto al objetivo general de la investigación: Determinar la relación 

entre la gestión fiscal y calidad del servicio en las fiscalías provinciales penales 

durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022. Objetivos 

específicos: 1) Determinar la relación entre el control y seguimiento y la calidad del 

servicio en las fiscalías provinciales penales durante la emergencia sanitaria, 

distrito fiscal de Ancash, 2022, 2) Determinar la relación entre el sistema de 

distribución y asignación de casos y calidad del servicio en las fiscalías provinciales 

penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022 3) 

Determinar la relación entre el sistema de turno y calidad del servicio en las fiscalías 

provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 

2022. 

La hipótesis general por comprobar es: Existe relación entre la gestión fiscal 

y calidad del servicio en las fiscalías provinciales penales durante la emergencia 

sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022. Hipótesis específicas: 1) Existe relación 

entre el control y seguimiento y la calidad del servicio en las fiscalías provinciales 

penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022; 2) Existe 

relación entre el sistema de distribución y asignación de casos y calidad del servicio 

en las fiscalías provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal 

de Ancash, 2022; 3) Existe relación entre el sistema de turno y calidad del servicio 

en las fiscalías provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal 

de Ancash, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO  

Respecto a los antecedentes internacionales se consideró a León y Villarreal (2020) 

fue tipo básico y también emplea un diseño no experimental. El equipo de 

investigación utilizó una guía de análisis documental para examinar 200 

expedientes fiscales. Determinaron que el examen no cumplió con ciertos principios 

debido a la sobrecarga procesal, la baja eficiencia y los resultados ineficaces en la 

administración de justicia. Esto se debió en gran medida a la falta de jueces 

adicionales para satisfacer la demanda de nuevos casos en la provincia. En 

consecuencia, se recomendó que se aumentara la financiación presupuestaria para 

empleados judiciales adicionales a fin de reducir la carga de trabajo. 

Por su parte, la investigación de Ayala (2020) se basó en datos cuantitativos 

y se centró en encontrar una conexión entre la calidad del servicio y la satisfacción 

de los contribuyentes. Su trabajo utilizó una puntuación Rho de Spearman de 0,578, 

que indicó una correlación positiva entre las dos variables. Los resultados 

mostraron que el 70 % de las veces, la calidad del servicio se calificó como media, 

y el 30 % de las veces la calificó como alta. Asimismo, el 60% de las veces los 

contribuyentes estuvieron satisfechos con el servicio prestado y el 40% de las veces 

los contribuyentes estuvieron insatisfechos. Esto proporcionó a Ayala datos que 

apoyaron su objetivo de buscar asociación entre las dos variables. 

La investigación de Besser (2019) encaja en el tipo básico de investigación 

no experimental. Se empleó una guía de análisis documental para examinar 22 

expedientes, incluyendo una población y un tamaño de muestra que coincidía con 

los parámetros del estudio. La investigación encontró que un solicitante selecciona 

a su representante legal en función de sus capacidades actuales. El tribunal debe 

declarar de oficio cuando se hace referencia al presupuesto procesal incumplido. 

Esto significa que la primera vez que el litigante se presenta ante el tribunal debe 

marcarse como el momento en que esto sucedió. Además, debe estar vigente un 

poder en caso de que deba llenarse algún vacío legal que otorgue autorización legal 

para que la parte procesal comparezca ante el tribunal. No es necesario ningún 

documento para marcar esto porque ya es obvio para el tribunal que un 

representante de esta parte comparece como su abogado procesal. 
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En cuanto a los antecedentes nacionales se consideró a Rodríguez (2022) 

tuvo como propósito conocer la relación entre la gestión del despacho fiscal y la 

calidad del servicio. Optó por utilizar un enfoque descriptivo, no experimental con 

una muestra transversal. El estudio incluyó a 500 personas que acudían a la fiscalía 

penal regional de San Martín. Utilizó dos cuestionarios estandarizados para la 

recopilación de datos. Luego de examinar los datos, se determina que la gestión de 

la oficina de impuestos provincial tiene un impacto significativo en la calidad del 

servicio que brinda la fiscalía penal. Esto se muestra a través de resultados 

inferenciales que se correlacionan con rho de 0.591, siendo este moderado positivo. 

Por su parte, en su investigación, Mendoza (2022) tuvo como objetivo 

comprender la correlación entre la calidad del servicio y la gestión de archivos 

periféricos mediante el uso de un diseño correlacional descriptivo con un tamaño 

de muestra más grande de lo habitual. Utilizaron un cuestionario y una encuesta 

como métodos de recolección de datos. Su trabajo se basó en 67 participantes. 

Esta investigación encontró que aproximadamente el 48 % de las veces, la 

administración de archivos periféricos resultó en una disminución de la calidad del 

servicio. Un coeficiente de Spearman de 0,966 indicó una alta correlación positiva 

entre estas dos métricas. Adicionalmente, el p-valor igual a 0 indicó que el 93.32% 

de la gestión de expedientes periféricos de las circunscripciones fiscales afectó la 

calidad del servicio. 

En cuanto a, Ulloa (2022) estudió la conexión entre la calidad del servicio y 

la gestión fiscal a través de datos cuantitativos y métodos de investigación 

descriptivos. Descubrió que errores superiores al 0,05 % en el servicio dan como 

resultado una gestión fiscal deficiente, razón por la cual utilizó procesos de 

recopilación de datos que resultaron en menos del 0,05 % de incumplimiento de su 

objetivo general. Empleados de la Fiscalía de Tumbes interactúan directamente con 

la administración del estado a través del COVID-19. Esta tasa de correlación del 

1% tiene un impacto positivo y directo. 

En la investigación de Castro (2021) cuyo objetivo fue encontrar la relación 

entre la evaluación del desempeño del fiscal y la gestión de la fiscalía fue un objetivo 

importante. En sus resultados se determinó que existe relaciona con un valor p de 
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0,000 y un valor de correlación de 0,591. La relación significativa entre estas dos 

variables se nota gracias a un valor de p de 0,000. 

Chambi (2019) en su indagación tuvo como objetivo de correlacionar la 

gestión del despacho fiscal y la calidad del servicio, para ello utilizó el diseño 

correlacional, descriptivo, además aplicó cuestionarios, guías de entrevista. En sus 

resultados encontró que existe una correlación positiva entre las variables que 

estaba investigando. Esto lo llevó a creer que mejorar la gestión de la oficina de 

impuestos conducirá a un mejor servicio al cliente, ya que dará como resultado que 

se resuelvan menos quejas. Adicionalmente, determinó que existen limitaciones en 

la gestión de recursos humanos, insumos y capital que pueden impactar los 

servicios que se brindan.  

Pezo (2020) tuvo como propósito el determinar la relación entre la carga 

procesal y la calidad de servicio, la investigación el tipo básico, experimental, 

trabajó con 70 personas, sus resultados evidenciaron la relación que existe entre la 

carga procesal y la calidad de la atención, además, resolvió que el 84% de los 

encuestados tenían cargas procesales altas y que la calidad del servicio era regular. 

Respecto a la fundamentación de la variable gestión fiscal, la teoría clásica 

de la administración de Fayol se creó a principios del siglo XX y todavía se 

considera la teoría más famosa en la actualidad. Fayol definió dos enfoques 

distintos de gestión: administración y gobierno, afirmando que gestionar significa 

mandar a la gente mientras que gobernar implica anticipar, organizar, coordinar y 

controlar. Las personas que están de acuerdo con Fayol fueron Ismaila y Ali (2018) 

quienes también mencionaron a Rinku. quienes creía que la gestión científica se 

basaba en 11 principios, que incluían la reducción de costos y la mejora de la 

producción. Taylor creía que los trabajadores deberían ser valorados por su trabajo 

e ideó una organización sistémica del trabajo en la fábrica que se enfocaba en la 

reducción de costos y el aumento de la productividad (Ndaguba et al, 2018; 

Paramboor y Burhan, 2018). 

En este contexto, se puede definir la gestión fiscal, según Almanza (2013) 

afirmó que se utiliza diversas estrategias para controlar a sus oficinistas. Estas 

estrategias incluyen el uso de asistentes financieros y administrativos, así como el 

acceso a tecnología e infraestructura. Almanza también señala que el Fiscal 
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Provincial que se especializa en herramientas y métodos administrativos puede 

mejorar los resultados. Esto se debe a que su trabajo conduce a resultados de 

mayor calidad que se reflejan en métricas altas. 

La fiscalía provincial penal es una extensión del poder judicial. Analiza la 

retroalimentación sobre sus procedimientos internos para mejorar continuamente 

su desempeño. Para ello, la oficina emplea los recursos disponibles e implementa 

programas de investigación (Cuesta et al., 2018). Una oficina del fiscal realiza un 

servicio al público, que está determinado por su jurisdicción territorial. Como toda 

institución pública o privada, debe seguir los lineamientos y reglamentos 

institucionales en el desempeño de sus funciones (Vega y Reyes, 2018). Además 

de brindar un servicio al público, los fiscales también brindan defensa de los 

derechos humanos y procedimientos de investigación judicial. En consecuencia, 

están obligados a emitir disposiciones en tiempo de acuerdo a la normatividad 

vigente (Cuesta et al., 2018; (Prasad, 2020). 

Tanto Ramío (2020) como Francisco (2020) sugieren que un gerente de 

oficina eficiente debe pensar estratégicamente y hacer uso de acciones medianas 

para cumplir con éxito sus objetivos. También necesitan monitorear y controlar el 

trabajo realizado en su oficina. La teoría de Francisco es que mantener las oficinas 

requiere seguir un conjunto de procesos derivados de las teorías de gestión. Estos 

incluyen la planificación, organización, integración del personal, dirección y control 

de recursos y actividades. Además, Gastañaduy y Herrera (2016) apoyan la idea 

de que todas las oficinas judiciales deberían funcionar de manera similar a las 

escuelas implementando procesos administrativos similares. Estos procesos 

incluyen la planificación, organización, integración del personal, dirección y control 

de recursos y actividades. También deben adaptarse a las oficinas de impuestos 

porque comparten muchas similitudes con las oficinas judiciales, como ser parte del 

sistema de justicia. 

La oficina fiscal cumple una función similar a la de una suborganización. 

Proporciona al público un servicio lo más cercano posible a una organización 

abierta. Su función principal es brindar una defensa jurídica eficaz y eficiente de los 

procesos de investigación y de los derechos humanos (Gastalver, 2018). 

Adicionalmente, son responsables de las oportunas provisiones y requerimientos 
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emitidos por la oficina tributaria. Con esto en mente, la oficina fiscal debe estar 

siempre en evaluación y retroalimentación perpetua para mejorar todos los 

procesos internos (Tasayco, 2016). 

Dimensiones de la gestión fiscal, según Resolución N° 1735-2014 (2014) 

menciona tres dimensiones, siendo la primera dimensión, el control y seguimiento, 

el cual se refiere al plan operativo anual que presupuesta los objetivos del distrito 

fiscal cada año. Como segunda dimensión se tiene al sistema de distribución y 

asignación de casos, con un sistema que asigna los casos física y digitalmente, 

recibiendo todos los actores los casos de manera equitativa y justa a través del 

sistema informático. Finalmente, la tercera dimensión sistema de turno penal, se 

refiere a las atenciones a múltiples personas con multitud de necesidades. Esto 

incluye el manejo de quejas que requieren acción de emergencia. 

Respecto a la fundamentación de la variable calidad del servicio, se 

consideró a Berry (1988) quien señaló que el servicio es importante. Afirma que los 

nuevos productos comerciales, políticas y tecnologías crean nuevas fuentes de 

ingresos. Parasuraman et al. (1985) también creen en esto y brindan apoyo teórico 

al afirmar que el servicio necesita conectar a los beneficiarios con los componentes 

de la organización que brinda el servicio (Chacon y Rugel, 2018). 

Es difícil definir la "calidad del servicio" debido a su naturaleza vaga y difícil 

de medir. Varios autores e investigadores han intentado definir el concepto, pero 

ninguno lo ha conseguido. La palabra servicio puede verse como la columna 

vertebral de cualquier organización; funciona como un método para medir la 

satisfacción del usuario con los servicios. Budianto (2019) señaló que la calidad del 

servicio es la principal estrategia para construir el marco estructural y funcional de 

una organización. Es un hábito que desarrollan las organizaciones cuando miden 

las expectativas de los usuarios de servicios claros, rápidos, relevantes, precisos, 

confiables y respetables (Machado et al., 2020). 

Por su parte, Bustamante, et al. (2020) y Wydyanto y Ridho (2021) 

mencionaron que la calidad de un servicio se define en relación con la utilidad 

percibida del servicio. Ambas definiciones se basan en un análisis de comparación 

de ciertas expectativas del usuario. Además, la calidad de un servicio está 

determinada por cuán diferente puede ser de lo que se espera. Esto se debe a que 
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Aniorte (2013) afirmó que un servicio de buena calidad debe cumplir objetivos, dar 

respuesta a las necesidades y brindar resultados de alta calidad. Otra característica 

de un servicio de calidad es que debe estar en conformidad con su propósito 

previsto. 

En cuanto a, Goshime (2019) afirmó que la calidad del servicio de una 

empresa depende de cumplir con las expectativas de los clientes. Estas 

expectativas incluyen la confiabilidad y seguridad brindada por la organización, así 

como la capacidad de respuesta entre los clientes y sus representantes, la empatía 

del representante y cualquier otro criterio enumerado por el cliente. Por su parte, 

Mejía (2019) consideró las tres primeras características básicas de un servicio de 

calidad como: contacto directo, ya que el asistente está frente a su cliente, y se 

puede mantener una excelente relación entre ambos. El segundo aspecto es la 

relación con el cliente. Esto implica mantener la confianza y establecer lazos 

brindándoles acceso a los servicios. Mejía también cree que mantener a los 

usuarios informados y generar confianza son aspectos críticos para mantener la 

credibilidad y la confianza. Además, cree que es necesario un compromiso para 

obtener los servicios, de lo contrario pierde credibilidad y confianza. Mejía también 

siente que los lugares deben mantener la limpieza y el orden en un ambiente de 

comodidad y seguridad. 

La calidad es una medida del desempeño de un producto relacionado con 

las comodidades, bienes o servicios ambientales. Se mide por qué tan bien el 

producto cumple con su propósito previsto; en otras palabras, mide la capacidad de 

un proveedor de servicios para satisfacer las necesidades de sus clientes. Un 

mayor nivel de calidad da como resultado menos fallas y una mayor productividad 

(Kulinska et al., 2020). Además, los productos de alta calidad benefician a las 

empresas al reducir la tasa de fallas y aumentar la productividad (Salazar et al., 

2020). La calidad es también un estándar de calidad para los servicios públicos 

proporcionados por los gobiernos. Estos servicios incluyen la defensa nacional, la 

atención de la salud pública, la educación pública y la aplicación de la ley (Li y 

Shang, 2019). Un servicio se relaciona con una necesidad que alguien o algo tiene. 

Alguien debe usar dinero o bienes para satisfacer esa necesidad. Las empresas 
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utilizan los servicios como contexto al crear casos de negocios (Miranda et al., 

2020). 

Según Kasiri et al. (2017) la calidad del servicio que brindan está 

determinada por el equilibrio de las necesidades de los consumidores, el 

mantenimiento de una alta calidad a costa de ser menos realistas y la creación de 

una calidad deficiente para proporcionar mayores discrepancias entre los 

resultados deseados por los clientes y su ideal percibido. Además, es probable que 

el precio determine la calidad general del servicio: cuanto mayor sea el costo, mejor 

será la calidad. Además, las empresas pueden mejorar sus beneficios haciendo de 

la Utilidad un aspecto perceptible y medible de sus servicios. Esto ayudará a 

aumentar las ganancias de las empresas en su conjunto. 

Lai y Nguyen (2017) creen que las entidades de servicio público actualmente 

enfrentan un desafío de calidad en el servicio. Para abordar esto, proponen crear 

un plan de acción que diagnostique las necesidades y expectativas de la población. 

Satisfacer esas expectativas demostrará un servicio de alta calidad; también 

indicará la necesidad de mantener un servicio de calidad. Ganga y Alarcón (2019) 

también mencionan la importancia de la satisfacción del cliente cuando se habla de 

servicios públicos en un mundo globalizado. La importancia de esto es destacada 

por Murali et al. (2016) consideraron que el comportamiento repetido del cliente 

indica lealtad a su marca. 

Parasuraman et al. (1985) mencionaron el desarrollo de la escala Servqual 

que propone un conjunto de criterios que son la base para que los consumidores 

juzguen la calidad del servicio, que serán las dimensiones del esfuerzo 

investigativo: dimensión elementos tangibles: Se trata de funciones que los 

usuarios pueden apreciar, incluida la infraestructura y la apariencia del servidor. La 

definición literal de servicio son los aspectos visibles de la obra, ya que se refiere a 

la visión que tiene el usuario de lo que ofrece una institución en un lugar específico. 

Esto se debe a que es la apreciación del usuario al ver el entorno donde recibe 

atención, los edificios y materiales utilizados para la infraestructura, los 

procedimientos realizados y cómo los trabajadores se perciben a sí mismos.  

Dimensión fiabilidad: La eficacia del empleado o de la organización está 

determinada en gran medida por su capacidad para cumplir las promesas. Esto se 
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debe a que se basa en la capacidad organizativa y de servicio que brinda un servicio 

preciso y estable. De esa forma, la empresa puede ofrecer precios, soluciones y 

declaraciones de logros. La institución debe establecer una relación cuidadosa y 

segura con sus clientes. Se debe mantener el tiempo que el cliente acepta trabajar 

con la institución. Trabajar con esa institución es profesional y serio. Los clientes 

también deben creer en la seriedad del servicio brindado por la institución (Cuellar 

et al., 2009). 

Dimensión capacidad de respuesta: Las personas aprecian el servicio rápido 

y ágil que brinda el servicio. Además, los usuarios valoran la capacidad de 

comunicarse rápidamente con los colaboradores que ayudan a que su velocidad 

sea posible. También se considera importante la seguridad que brindan las 

instituciones de que sus clientes reciben una ayuda rápida en línea con lo declarado 

(Cuellar et al., 2009). 

Dimensión seguridad: la confianza y la creatividad son aspectos importantes 

para los servicios creativos. Proporcionar este servicio requiere una gran habilidad, 

así como atención al detalle. Esta es la razón por la cual los usuarios valoran los 

servidores que demuestran estas características. Otra razón es por la experiencia 

de los servidores en el proceso de servicio. Saben lo que hay que hacer y cómo 

prestar cada servicio con confianza. Esta experiencia también les da una idea de 

las medidas y procedimientos de seguridad para realizar cada servicio. Debido a 

que brinda una sensación de seguridad y protección a sus usuarios, también hay 

una sensación de tranquilidad. Al realizar tareas, la sensación es que los usuarios 

están protegidos de cualquier problema que puedan encontrar. Los usuarios 

confían en las instituciones con las que trabajan porque creen que la seguridad que 

reflejan los trabajadores es importante. Por eso, también muestran paciencia al 

interactuar con los representantes de servicio al cliente en sus instituciones (Cuellar 

et al., 2009) 

Dimensión empatía: Un enfoque en las necesidades de los consumidores 

conduce a la lealtad y contribuciones duraderas. Esto se puede lograr brindando 

una atención personalizada que sea empática. La garantía también se refiere al 

valor de la atención individual, que se obtiene a través del fácil acceso a la 

información, así como al valor de comprender las necesidades de los demás. Todo 
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esto conduce a una mejor comprensión del consumidor. El Colateral pretende dar 

importancia a este concepto en todos los aspectos de sus operaciones (Cuellar et 

al., 2009) 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

El tipo de estudio fue básico, según Abeysekera (2019) la investigación básica o 

pura es un trabajo de ampliación y profundización del conocimiento que no tiene 

un propósito práctico. Su propósito es analizar y apoyar teorías científicas para 

mejorar la realidad existente. Esta forma de investigación está impulsada por 

propósitos que son inherentemente poco prácticos y se basan en la teoría. 

Según Brannen (2017) el paradigma positivista se utiliza cuando se 

recopilan datos mediante la aplicación de instrumentos y técnicas. Esto permite 

analizar estadísticamente los datos, probando así la teoría propuesta, por lo que 

se denomina método cuantitativo, ya que se encarga de recolectar datos 

numéricos utilizando herramientas matemáticas y estadísticas. Esto se hace para 

que los investigadores puedan identificar patrones en la población que se estudia, 

especialmente su comportamiento. 

La investigación fue diseño no experimental de corte transversal, Arias et al., 

(2020) señalaron que las variables existan en su estado natural sin la intervención 

de los investigadores. Posteriormente, estas variables pueden ser observadas y 

analizadas. El propósito de este diseño es revelar cualquier correlación entre la 

gestión de inversiones y la calidad del trabajo. 

Así también, se enmarcó en el tipo correlacional, según Gonzáles y Nolberto 

(2019) su objetivo es determinar la relación entre las variables en estudio. La 

información sobre estas variables se recopila y analiza para crear correlaciones 

entre ellas. Esto permite a los investigadores encontrar cualquier asociación que 

exista entre las variables, según lo determinado por una medida numérica conocida 

como coeficiente de correlación. 

Asimismo, el método este fue hipotético-deductivo según Siponen y 

Klaavuniemi (2020) señaló que el razonamiento hipotético-deductivo es una forma 

lógica de pensamiento que comienza con hacer suposiciones generales sobre un 

tema, a partir de ahí, los usuarios pueden sacar conclusiones. 
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Figura 1 

Esquema del diseño de investigación  

 

 

 

 

 

Nota: Hernández et al. (2014) 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión fiscal 

Definición conceptual:  

Según Almanza (2013) para administrar y mantener los recursos materiales y 

humanos bajo su mando, el Fiscal debe actuar, estas acciones pueden ser 

cualquier cosa, desde organizar material y mano de obra hasta planificar y dirigir.  

Definición operacional 

La variable fue medida por medio de un cuestionario de 15 ítems, distribuido en sus 

tres dimensiones, además se establecieron tres niveles de medición deficiente, 

regular y eficiente. 

Variable 2: calidad del servicio 

Definición conceptual: Según Zeithaml & Berry (1992) citado en Dávila y Flores 

(2017) afirmaron que la calidad de un servicio está determinada por qué tan bien el 

creador entiende lo que necesita el usuario y qué tan bien satisface esa necesidad 

con calidad.  

Definición operacional.  

La variable fue medida mediante un cuestionario de 15 ítems, distribuido en sus 

cinco dimensiones, y además se establecerán tres niveles tales como, deficiente, 

regular y eficiente. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Según Otzen y Mantora (2017) una población de estudio es un conjunto de 

características o aspectos pertenecientes a un grupo. Esto podría ser un animal, 

una persona o cualquier otra cosa. La población de estudio no se limita a los 

humanos, puede ser cualquier grupo que tenga mucho en común. La población y 

muestra de estudio fueron 50 profesionales de las fiscalías provinciales penales 

durante la emergencia sanitaria, Distrito Fiscal de Ancash. 

Criterios de inclusión: se consideraron a los servidores y funcionarios 

nombrados y contratados que laboran en la entidad 

Criterios de exclusión: Trabajadores que estén de vacaciones, licencia, 

además que no pertenezcan a la institución. 

3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

Las encuestas son una forma eficaz de recopilar información y responder 

preguntas. Como afirman Miranda-Novales y Villasis-Keever (2016), se utilizan 

para la investigación. Además, López-Roldan y Fachelli (2015) afirman que las 

encuestas son procedimientos organizados y rigurosos que responden a las 

preguntas de forma descriptiva. 

Un cuestionario es el instrumento de investigación según Juárez-Hernández 

y Tobón (2018) es un conjunto de preguntas que aborda de manera sistemática y 

cuidadosa diferentes aspectos de interés. Se pueden aplicar de muchas maneras, 

incluso enviándolas por correo a un grupo. 

En la presente indagación se elaborará un cuestionario para la variable 

gestión fiscal el cual será divido en 03 dimensiones y estará conformada por 15 

ítems. Para la variable calidad de servicio estará conformado por 15 ítems divididos 

en sus 05 dimensiones (Véase anexo 3). 

La validez de las herramientas se determinó a través de 3 revisiones de 

expertos, cada uno de los cuales prueba la pertinencia, relevancia y consistencia 

del contenido de la herramienta. La validez de cada herramienta se evalúa a través 

de una matriz creada por un experto utilizando criterios como coherencia, 

relevancia y consistencia. La validez puede aumentar o disminuir según la calidad 

de la evidencia de respaldo (Hernández et al., 2014). 
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Después de recopilar los datos del piloto, se utilizó una escala piloto para 

medir la confiabilidad del instrumento. Específicamente, se analizaron las 

respuestas de 10 sujetos piloto. El cuestionario de gestión fiscal tuvo un coeficiente 

de confiabilidad de 0,907, mientras que el cuestionario de calidad del servicio tuvo 

un coeficiente de confiabilidad de 0,772. 

3.5. Procedimientos 

Se consideró una serie de procedimientos que se deben seguir durante la 

investigación: determinar la población de investigación, considerar asistir a los 

profesionales de la Procuraduría Penal Provincial, tomar la población muestra como 

muestra de investigación debido a la poca población, para luego utilizarla como 

muestra de investigación, se determinaron que los participantes fueran 

considerados trabajadores, dado esto, se desarrollaron dos instrumentos, uno para 

cada variable, adaptándose el instrumentos con base en la disponibilidad de 

investigadores, se aplicó a una muestra piloto y validada por tres profesionales 

expertos con maestría en administración pública. 

Después de asegurar la cooperación del entorno del estudio, los 

investigadores deben coordinarse con el organismo de mantenimiento para crear 

una base de datos basada en cuestionarios. Este proceso requiere que los 

participantes de la encuesta firmen un formulario de consentimiento antes de 

responder cualquier pregunta en una encuesta. Posteriormente, los investigadores 

pueden analizar sus datos con un marco teórico y conceptual, interpretar y 

presentar sus hallazgos, ofrecer recomendaciones para estudios futuros e incluso 

cuestionar esos resultados con teorías alternativas. 

3.6. Método de análisis de datos 

El método de análisis de datos se lleva a cabo en la forma en que se 

procesan y analizan los datos recopilados. Según Westreicher (2020) estos 

métodos deben ajustarse a la parte estadística y analítica del método científico. En 

este estudio se utilizaron dos enfoques, el primero centrado en el análisis de 

contenido y el segundo centrado en la evaluación de resultados.  
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En cuanto al procesamiento de la información, estadísticas descriptivas 

(niveles de frecuencia y tablas correspondientes) y estadísticas inferenciales (Rho 

de Spearman), vía Excel o SPSS v.26 (Statistics Package).  

3.7. Aspectos éticos 

El código de ética establece tanto principios como valores morales. En este estudio, 

que en última instancia es la persona, se aplica la Ley de Protección de Datos 

Personales N° 29733, ya que crea un cierto nivel de riesgo, el mejor de los cuales 

es cosechar los beneficios. Esta investigación respeta el anonimato de la 

información y obtiene el consentimiento informado, solicita autorización para 

recopilar información y usa un juicio razonable para garantizar que se tomen las 

precauciones necesarias cuando se justifique el rumbo y limitaciones de los 

conocimientos y habilidades que se enseñan ara la práctica justa.  
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IV. RESULTADOS 

4.1. Resultados descriptivos 

Tabla 1 

Frecuencia de la variable de la gestión fiscal 

Niveles V1. Gestión fiscal 

 f % 

Deficiente  12 24% 
Regular 38 76% 
Eficiente 0 0.0% 

Total 50 100.0% 

Nota. Resultados según encuesta aplicada en noviembre 2022 

 

Respecto a los resultados la tabla 1, se visualiza que el 76% de los trabajadores 

opina que la gestión fiscal es regular y el 24% la considera deficiente, y ningún 

trabajador califica como eficiente.  

 

Tabla 2 

Frecuencia de la variable y dimensiones de la gestión fiscal 

Niveles 
D1. Control y 
seguimiento 

D2. Sistema de 
distribución de 

casos 

D3. Sistema de 
turno fiscal penal 

 f % f % f % 

Deficiente  11 22% 15 30% 13 26% 

Regular 39 78% 35 70% 37 34% 

Eficiente 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 

Total 50 100.0% 50 100.0% 50 100.0% 

Nota. Resultados según encuesta aplicada en noviembre 2022 

 

En cuanto a los resultados de los análisis descriptivos de las (3) dimensiones 

de la variable gestión fiscal, la dimensión control y seguimiento según el 78% de 

los trabajadores consideró encontrarse en el nivel regular, mientras que el 22% 

consideró deficiente.  

Para la dimensión sistema de distribución y asignación de caso el 70 % de 

los trabajadores consideró estar en el nivel regular, mientras que el 30% consideró 
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que fue deficiente. Respecto a la dimensión sistema de turno fiscal, el 74% la 

considero regula, y el 26% la consideró deficiente.  

 

Tabla 3 

Frecuencia de la variable y dimensiones de la calidad del servicio 

Niveles V2. Calidad del servicio 

 f % 

Deficiente 16 32% 
Regular 34 68% 
Eficiente 0 0.0% 

Total 50 100.0% 

Nota. Resultados según encuesta aplicada en noviembre 2022 

 

La tabla 3 según los trabajadores encuestados, el 68% opinó estar en el nivel 

regular y el 32% opinó que la calidad del servicio está en el nivel deficiente, y nadie 

percibió el nivel deficiente. 

 

Tabla 4 

Frecuencia de la variable y dimensiones de la calidad del servicio 

Niveles 
D1. 

Elementos 
tangibles 

D2. Fiabilidad  
D3. 

Capacidad de 
respuestas 

D4. 
Seguridad 

D5. Empatía 

 f % f % f % f % f % 

Deficiente 18 36% 15 30% 20 40% 14 28% 11 22% 

Regular 32 64% 35 70% 30 60% 36 72% 39 78% 

Eficiente 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 

Total 50 100.0% 50 100.0% 50 100.0% 50 100.0% 50 100.0% 

Nota. Resultados según encuesta aplicada en noviembre 2022 

 

Respecto a los resultados de las dimensiones de la calidad del servicio, la 

dimensión elementos tangibles fue considerada un nivel regular por el 64% del 

personal, el 36% consideró que era un nivel deficiente. La dimensión fiabilidad el 

70% de los trabajadores señalaron estar en el nivel regular y el 30% cree que es 
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esta en el nivel deficiente. Con la dimensión capacidad de respuesta el 60% 

consideró que era un nivel regular, el 40% consideró estar en el nivel deficiente. La 

dimensión seguridad el 72% señalo el nivel regular, el 28% señalo el nivel 

deficiente. Finalmente, la dimensión empatía, el 78% indico el nivel regular y el 22% 

el nivel deficiente.  

 

4.2. Resultados inferenciales  

Análisis de normalidad 

Tabla 5 

Prueba de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Gestión fiscal (agrupado) ,471 50 ,000 

Calidad del servicio (agrupado) ,431 50 ,000 

 

De los resultados de la prueba de Kolmogorov, se puede ver que los resultados 

obtenidos no se ajustan a una distribución normal. Así, se utilizó una prueba no 

paramétrica de Rho de Spearman para determinar la correlación entre las variables 

y sus dimensiones. Esto llevó a un resultado inferior a 0,05, que se ve en la tabla. 
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Contrastación de la hipótesis general 

 

Ho: No Existe relación entre la gestión fiscal y calidad del servicio en las fiscalías 

provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 

2022. 

H1: Existe relación entre la gestión fiscal y calidad del servicio en las fiscalías 

provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 

2022.  

 

Tabla 6  

Correlación entre la gestión fiscal y calidad del servicio 

 Variable calidad del 
servicio 

R
h
o
 d

e
 S

p
e

a
rm

a
n

 

Variable gestión fisca 

Coeficiente de 
correlación 

,418** 

Sig. (bilateral) .003 

N 50 

Nota. Resultados según encuesta aplicada en noviembre 2022 

 

A partir de los resultados de la Tabla 6, la correlación de variables arrojó un valor 

de significación de 0,003 por debajo de 0,05. Este resultado indicó que el 

procesamiento de la correlación de variables no tuvo un impacto significativo en los 

resultados. Además, se encontró que r=0.418 está dentro del rango bajo en 

comparación con la tabla de resultados referencial de Hernández (2014). Por lo 

tanto, la hipótesis nula H0 se considera inválida y se acepta la hipótesis alternativa 

H1.  
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Contrastación de la primera hipótesis específica 

 

Ho: No Existe relación entre el control y seguimiento y calidad del servicio en las 

fiscalías provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de 

Ancash, 2022. 

H1: Existe relación entre el control y seguimiento y calidad del servicio en las 

fiscalías provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de 

Ancash, 2022.  

 

Tabla 7  

Correlación entre el control y seguimiento y calidad del servicio 

 Variable calidad del 
servicio 

R
h

o
 d

e
 S

p
e
a

rm
a

n
 

Variable control y 
seguimiento 

Coeficiente de 
correlación 

,360** 

Sig. (bilateral) .010 

N 50 

Nota. Resultados según encuesta aplicada en noviembre 2022 

 

De la tabla de la Tabla 7 se puede observar que al procesar la correlación de una 

dimensión y una variable se obtiene un valor de significación por debajo de 0.05. 

Asimismo, se respeta un resultado de 0.360, que se encuentra dentro del rango 

bajo según la tabla referencial de Hernández et al. (2014). Al procesar esta 

correlación, se rechazó la hipótesis nula, o H0, a favor de la hipótesis alternativa, o 

H1.  
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Contrastación de la segunda hipótesis específica 

 

Ho: No Existe relación entre el sistema de distribución y asignación de casos y 

calidad del servicio en las fiscalías provinciales penales durante la emergencia 

sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022. 

H1: Existe relación entre el sistema de distribución y asignación de casos y calidad 

del servicio en las fiscalías provinciales penales durante la emergencia 

sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022.  

 

Tabla 8 

Correlación entre el sistema de distribución y asignación de casos y calidad del 

servicio 

 Variable calidad del 
servicio 

R
h

o
 d

e
 

S
p

e
a

rm
a

n
 

Variable el sistema de 
distribución y asignación 

de casos 

Coeficiente de 
correlación 

,393** 

Sig. (bilateral) .005 

N 50 

Nota. Resultados según encuesta aplicada en noviembre 2022 

 

De los resultados de la Tabla 8 se aprecia un resultado de r=0.393 o menos en el 

rango bajo de las tablas referenciales para Hernández et al. (2014). Esto se debe a 

que el procesamiento de la correlación de una dimensión y una variable produjo un 

valor de significación inferior a 0,05. Un examen más detallado de este resultado 

usando la hipótesis nula, es decir, H0, muestra que fue rechazado. En 

consecuencia, se aceptó la hipótesis alternativa, es decir, H1, debido a los 

resultados significativos obtenidos.  
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Contrastación de la tercera hipótesis específica 

 

Ho: No Existe relación entre el sistema de turno fiscal penal y calidad del servicio 

en las fiscalías provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal 

de Ancash, 2022. 

H1: Existe relación entre el sistema de turno fiscal penal y calidad del servicio en 

las fiscalías provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de 

Ancash, 2022.  

 

Tabla 9  

Correlación entre el sistema de turno penal y calidad del servicio 

 Variable calidad del 
servicio 

R
h

o
 d

e
 S

p
e
a

rm
a

n
 

Variable el sistema de 
turno fiscal penal 

Coeficiente de 
correlación 

,473** 

Sig. (bilateral) .001 

N 50 

Nota. Resultados según encuesta aplicada en noviembre 2022 

 

Los resultados del procesamiento de correlación se pueden ver en la Tabla 9. Los 

valores obtenidos significan que se observa menos de 0,05 de probabilidad de 

significación al calcular la correlación entre la dimensión y la variable. 

Adicionalmente, un valor de correlación de r=0.473 se encuentra dentro de los 

rangos bajos citados por la tabla de referenciales de Hernández et al (2014). Como 

resultado, se rechaza la hipótesis nula de que no existe una correlación significativa 

y se acepta la hipótesis alternativa de que sí existe una correlación significativa.  
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V. DISCUSIÓN 

De acuerdo a los resultados encontrados en la investigación, respecto al objetivo 

general en la tabla 6 que, se aprecia un resultado de valor r= 0.418, encontrándose 

dentro del rango bajo. Asimismo, los resultados la tabla 1, se visualiza que el 76% 

de los trabajadores opina que la gestión fiscal es regular y el 24% la considera 

deficiente, y ningún trabajador califica como eficiente.  La tabla 3 según los 

trabajadores encuestados, el 68% opinó estar en el nivel regular y el 32% opinó 

que la calidad del servicio está en el nivel deficiente, y nadie percibió el nivel 

deficiente.  

Dichos resultados, tienen similitud con el trabajo realizado por Rodríguez 

(2022) que logró un rho de 0.591, el cual es moderadamente positivo. Además, 

Chambi (2019) realizó hallazgos similares y encontró una correlación con r = 0,676 

y un valor de p de 0,004 para resultados significativos. Esto lo lleva a la conclusión 

de que mejorar las relaciones entre el fiscal y los funcionarios judiciales es 

extremadamente importante y necesario. La investigación de Pezo de 2020 

demuestra que las altas cargas en los procedimientos conducen a una atención 

deficiente. Además, el 84 % de los encuestados consideró que sus procedimientos 

eran demasiado complicados y que su atención era normal. Este es el mismo 

resultado que el de la gestión de despacho, que tiene como objetivo proporcionar 

servicios de alta calidad. 

La teoría de Fayol señala que proporciona un apoyo efectivo para estos 

resultados la gestión requiere la cooperación entre líderes y trabajadores para 

poder funcionar. Por otro lado, Taylor también propuso el principio de cooperación 

entre los líderes y sus empleados en su teoría. Almanza consideró que este 

enfoque de no confrontación es una faceta importante de la gestión administrativa. 

Asimismo, manifestó que todo titular de una oficina tiene jurisdicción administrativa 

sobre el trabajo financiero de acuerdo con la ley, así como el derecho de controlar, 

monitorear y evaluar el desempeño de todos los miembros fiscales. 

El objetivo general de este estudio justifica las afirmaciones de los 

investigadores de que las funciones de los fiscales auxiliares provinciales en las 

oficinas financieras afectan la legalidad, objetividad y autonomía de su trabajo. 

Estos fiscales desempeñan sus funciones dentro de una unidad orgánica que 
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incluye la recaudación de impuestos, la administración financiera y la prestación de 

servicios. En otras palabras, cuando la recaudación de impuestos y la gestión 

financiera son normales, la calidad de los servicios prestados por estas oficinas 

será generalmente alta. Además, existe una correlación positiva directa entre estas 

dos variables, lo que significa que la gestión adecuada de los fiscales garantizará 

que sus poderes independientes se utilicen de manera equitativa durante la 

investigación penal.  

En cuanto al primer objetivo específico, la tabla 7 aprecia un resultado de 

valor r= 0.360, encontrándose dentro del rango bajo es decir existe relación entre 

el control y seguimiento y la calidad del servicio, los resultados encontrados 

guardan similitud con el trabajo de Castro (2021) concluyó que existe una relación 

positiva entre estas tres variables. Su valor de correlación de 0,591 indica que 

cuanto mejor sea la gestión de la fiscalía, mayor será la evaluación del desempeño 

del fiscal en su labor funcional. Asimismo, está el trabajo realizado por Besser 

(2019) quien concluyó que las entidades fiscales deben implementar estrategias 

para incrementar la calidad de sus servicios que brinda a sus usuarios.  

Como sustento teórico, Tanto Almanza (2013) como Luna (2015) afirman 

que la fiscalía provincial es la única con control tanto de las funciones 

administrativas como de la investigación penal. Los fiscales adjuntos provinciales 

deben seguir las reglas establecidas por el Ministerio Público para permanecer 

funcionales e independientes de la oficina del fiscal. Ambos creen que el abuso de 

poder por parte de los funcionarios genera ineficiencias en la estructura general de 

una empresa. Mendoza (2022) argumenta que un buen control agrega un respaldo 

teórico con su explicación de que los errores inesperados conducen a corregir 

resultados inesperados. Este apoyo también afirma que mantener un enfoque en 

los objetivos ayuda a que el trabajo avance. Adicionalmente, Chiavenato (2018) 

afirma que el control es una parte importante de un proceso administrativo. En esta 

fase, los individuos deben medir y adaptarse si es necesario para cumplir con las 

metas y objetivos propuestos. 

En cuanto al objetivo específico 2. según la tabla 8 que, se aprecia un 

resultado de valor r= 0.393, encontrándose dentro del rango bajo, es decir existe 

relación entre el sistema de distribución y asignación de casos, resultado que 
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guarda relación con el trabajo realizado por Ulloa (2022) mostraron una fuerte 

correlación entre los dos parámetros ingresados. La relación se consideró 

significativa cuando el resultado midió 0,000, y los números más pequeños se 

consideraron insuficientes. Adicionalmente, el porcentaje de correlación es del 1%, 

con alta intensidad y efecto directo positivo en la gestión y calidad del servicio. Los 

resultados de Ayala mostraron una calidad de servicio media y un alto grado de 

satisfacción con 70.0% y 60.0%, respectivamente. Su resultado global fue del 70,0 

%, que se asoció con un coeficiente Rho de Spearman de 0,578. 

En el contexto teórico, Palma (2017) considera a la administración como el 

medio para crear una justicia superior o de mayor calidad. Cita la necesidad de que 

los gobiernos implementen elementos fundamentales en sus operaciones, incluida 

la capacitación de los empleados en técnicas de gestión adecuadas y la 

comprensión de cómo emplear diversas herramientas de gestión. Esto es similar a 

las creencias compartidas por Díaz (2019) quien considera que los administradores 

de las oficinas de impuestos deben estudiar métodos para controlar, dirigir y motivar 

a sus empleados. Junto con estas filosofías, Rico y Chávez (2018) citan 

necesidades adicionales para una administración eficaz. Estos incluyen aprender a 

implementar las herramientas de gestión necesarias para las operaciones.  

Los fiscales pueden usar esta herramienta cuando están en la misma oficina 

que otros fiscales. Unifica despachos y crea una sola fiscalía. Brindar mejores 

relaciones entre clientes y proveedores es un objetivo de las líneas o plataformas 

de servicio. También implica la externalización de tareas a otras oficinas. Los 

fiscales tienen varias responsabilidades relacionadas con su investigación. Estas 

responsabilidades incluyen examinar los hechos más importantes del caso según 

lo determine la asistencia a los procedimientos judiciales pertinentes. Valverde 

(2021) sostuvo que los fiscales actúan como directores de investigación, lo que 

significa que tienen el deber de realizar la mayor cantidad de investigaciones 

preliminares. 

Respecto al objetivo específico 3, se aprecia un resultado de valor r= 0.473, 

encontrándose dentro del rango bajo, es decir existe relación positiva baja entre el 

seguimiento de turno fiscal penal. Resultados que es similar con el trabajo realizado 

por Mendoza (2022) cuyos resultados de este estudio determinaron que el 48% de 
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las veces, la regularidad de la gestión de archivos periféricos afectaba la calidad 

del servicio. Se encontró que un coeficiente de Spearman de 0,966 indicaba una 

alta correlación positiva entre estas dos medidas. Adicionalmente, el p-valor igual a 

0 indicó que el 93.32% de la gestión de expedientes periféricos afecta la calidad del 

servicio en un determinado distrito fiscal. 

Asimismo, el trabajo León y Villarreal (2020) quienes concluyeron que el 

examen no cumplió con ciertos principios debido a la sobrecarga procesal, la baja 

eficiencia y los resultados ineficaces en la administración de justicia. Esto se debió 

en gran medida a la falta de jueces adicionales para satisfacer la demanda de 

nuevos casos en la provincia. En consecuencia, se recomendó que se aumentara 

la financiación presupuestaria para empleados judiciales adicionales a fin de reducir 

la carga de trabajo. 

De acuerdo al sustento teórico Orellana et al (2020) afirman que la gestión 

fiscal es un término general para varios procesos. Implica la planificación 

estratégica, el seguimiento y el control de las acciones del medio. Farías y Méndez 

(2017) se refieren a la gestión fiscal como la teoría de que la gestión fiscal es 

efectiva en las instituciones de planificación. Creen que es importante aplicar el 

control, la organización y la planificación en la creación de una estructura de 

gestión. Gastañaduy y Herrera (2016) también están de acuerdo con esta teoría. 

Dicen que los métodos de gestión fiscal son similares a la gestión jurisdiccional, 

que implica organizar, planificar y controlar, porque implican una gestión estructural. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera Se concluyó que el valor r= 0.418, encontrándose dentro del rango bajo, 

por tanto, existe correlación significativa positiva baja entre la gestión 

fiscal y la calidad de servicio en las fiscalías penales provinciales del 

distrito de Ancash. 

Segunda Se concluyó que el valor r= 0.360, encontrándose dentro del rango bajo, 

por tanto, existe correlación significativa positiva baja entre el control y 

seguimiento y la calidad de servicio en las fiscalías penales provinciales 

del distrito de Ancash. 

Tercera Se concluyó que el valor r= 0.393, encontrándose dentro del rango bajo, 

por tanto, existe correlación significativa positiva baja entre el sistema 

de distribución y asignación de casos y la calidad de servicio en las 

fiscalías penales provinciales del distrito de Ancash. 

Cuarta Se concluyó que el valor r= 0.473, encontrándose dentro del rango bajo, 

por tanto, existe correlación significativa positiva baja entre el sistema 

de turno fiscal y la calidad de servicio en las fiscalías penales 

provinciales del distrito de Ancash. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera Se recomienda a los encargados de las fiscalías provinciales penales del 

distrito penal de Ancash, considerar actualizar y ampliar sus plataformas 

digitales y de comunicación existentes, así como crear nuevas 

herramientas cuando sea necesario. Esto es para garantizar su 

disponibilidad y eficiencia continuas, así como la capacidad de 

intercambiar información de forma rápida y sencilla. También es crucial 

que estos fiscales consideren los detalles de su trabajo al crear nuevas 

plataformas digitales, idealmente con la ayuda de expertos. De esta 

manera, pueden crear un sistema que puede ser administrado por 

personal administrativo y fiscal capacitado que brinda un servicio preciso 

y oportuno. 

Segunda Se recomienda a los encargados de las fiscalías provinciales penales del 

distrito penal de Ancash, llevar un control y seguimiento de las 

actividades de trabajo que permitan la interlocución con el personal 

administrativo asignado a las mismas para recoger las quejas de los 

usuarios y cobrar sus aportes para en definitiva mejorar la gestión fiscal 

y brindar servicios de calidad. 

Tercera Se recomienda a los encargados de las fiscalías penales provinciales del 

distrito penal de Ancash, contratar a los funcionarios adecuados para 

atender las necesidades de la institución, el proceso de contratación 

debe tener en cuenta la cantidad de trabajo que ya existe, ya que esto 

garantizará que los casos se resuelvan rápidamente y brindará un mejor 

servicio al público. 

Cuarto Se recomienda a los encargados de las fiscalías penales provinciales del 

distrito penal de Ancash, dotar de personal nuevo y con experiencia para 

la alta demanda de procedimientos judiciales y la mayor experiencia 

hacen que sea imposible que el personal actual maneje la carga de 

trabajo. Además de hacer ajustes a las horas de operación para 

adaptarse a la accesibilidad reducida de los servicios públicos causada 

por la pandemia en curso, esta decisión también aseguró que se 

mantenga la calidad general de la atención brindada.   
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ANEXOS  

Anexo 1. Matriz de consistencia 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema general  
 
¿Cuál es la relación 
entre la gestión fiscal y 
calidad del servicio en 
las fiscalías provinciales 
penales durante la 
emergencia sanitaria, 
distrito fiscal de Ancash, 
2022?  
 
Problemas 
específicos:  
 
1. ¿Cuál es la relación 
entre el control y 
seguimiento y calidad 
del servicio en las 
fiscalías provinciales 
penales durante la 
emergencia sanitaria, 
distrito fiscal de Ancash, 
2022?  
 
2) ¿Cuál es la relación 
entre el sistema de 
distribución y 
asignación de casos y 
calidad del servicio en 
las fiscalías provinciales 
penales durante la 
emergencia sanitaria, 

Objetivo general  
 
Determinar la relación entre 
la gestión fiscal y calidad 
del servicio en las fiscalías 
provinciales penales 
durante la emergencia 
sanitaria, distrito fiscal de 
Ancash, 2022.  
 
Objetivos específicos: 
 
1) Determinar la relación 
entre el control y 
seguimiento y la calidad del 
servicio en las fiscalías 
provinciales penales 
durante la emergencia 
sanitaria, distrito fiscal de 
Ancash, 2022,  
 
2) Determinar la relación 
entre el sistema de 
distribución y asignación de 
casos y calidad del servicio 
en las fiscalías provinciales 
penales durante la 
emergencia sanitaria, 
distrito fiscal de Ancash, 
2022  
 
3) Determinar la relación 
entre el sistema de turno y 

Hipótesis general 
 
Existe relación entre la 
gestión fiscal y calidad 
del servicio en las 
fiscalías provinciales 
penales durante la 
emergencia sanitaria, 
distrito fiscal de Ancash, 
2022.  
 
Hipótesis específicas:  
 
1) Existe relación entre 
el control y seguimiento 
y la calidad del servicio 
en las fiscalías 
provinciales penales 
durante la emergencia 
sanitaria, distrito fiscal 
de Ancash, 2022;  
 
2) Existe relación entre 
el sistema de 
distribución y 
asignación de casos y 
calidad del servicio en 
las fiscalías provinciales 
penales durante la 
emergencia sanitaria, 
distrito fiscal de Ancash, 
2022;  
 

Variable gestión fiscal 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Nivel y rango 

Control y 

seguimiento 

• Evaluación por 
competencias –  

• Cumplimiento de 
objetivos  

• Reconocimientos de 
méritos 

1 – 5 Escala ordinal  

Opciones de 

respuestas 

Totalmente en 

desacuerdo (1) 

En desacuerdo (2) 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo (3) 

De acuerdo (4) 

Totalmente de 

acuerdo (5) 

Deficiente 

[15-35] 

 

Regula 

[36-55] 

 

Eficiente 

[56-75] 

Sistema de 

distribución y 

asignación de 

casos 

• Material logístico –  

• Sistema informático 
6 – 10  

Sistema de turno 

fiscal penal 

• Atención al usuario  

• Diligencias 
11 – 15 

Variable: calidad del servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Nivel y rango 

Elementos 

tangibles 

• Limpieza de ambientes. 

• Personal con buena 
presentación. 

• Ambientes visuales y 

agradables 

1 – 3 Escala ordinal. 
 

Nunca (1) 
Casi nunca (2) 

A veces (3) 
Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Deficiente 

[15-35] 

 

Regula 

[36-55] 

 

Eficiente 

[56-75] 

Fiabilidad  • Comunicación suficiente  

• Respecto al orden 

• Explicación clara 

4 - 6 

Capacidad de 

respuesta 

• Respuestas oportunas 

• Resolución de conflictos 

• Solución temprana 

7 – 9  
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distrito fiscal de Ancash, 
2022?  
3) ¿Cuál es la relación 
entre el sistema de 
turno penal y la calidad 
del servicio en las 
fiscalías provinciales 
penales durante la 
emergencia sanitaria, 
distrito fiscal de Ancash, 
2022? 

calidad del servicio en las 
fiscalías provinciales 
penales durante la 
emergencia sanitaria, 
distrito fiscal de Ancash, 
2022. 

3) Existe relación entre 
el sistema de turno y 
calidad del servicio en 
las fiscalías provinciales 
penales durante la 
emergencia sanitaria, 
distrito fiscal de Ancash, 
2022 

Seguridad  • Evaluación 
pormenorizada 

• Privacidad  

• Oportunidad de 

desarrollo 

10 – 12 

Empatía • Personal cortes y de 
buen trato.  

• Interés en la solución  

• Explicación clara a la 

solución de problemas 

13 – 15  

TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA INSTRUMENTOS MÉTODO DE ANÁLISIS 

Enfoque: Cuantitativo 

Tipo: Básico. 

Diseño: No experimental, transversal, correlacional. 

Nivel: Correlacional 

Método: Hipotético-deductivo. 

Población:  

50 trabajadores. 

Muestra:  

50 trabajadores. 

Muestreo: 

No probabilístico, intencional por 

conveniencia. 

Variable 1: Gestión fiscal 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario 

Variable 2: calidad del servicio 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: cuestionario 

 

Estadística descriptiva: 

Los datos se agruparán en niveles de 

acuerdo a los rangos establecidos, los 

resultados se presentarán en tablas de 

frecuencias y gráficos estadísticos. 

Estadística inferencial: 
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Anexo 2. Matriz de operacionalización  

Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escalas 
Nivel y 
rango 

Gestión fiscal 

Según Almanza 
(2013) es la 
acción o acciones 
ejercitadas por el 
Fiscal, para 
administrar o 
gestionar los 
recursos 
materiales y 
humanos puestos 
bajo su 
responsabilidad. 
Utilizando 
estrategias de 
planeamiento, 
organización, 
dirección y 
control del 
trabajo asignado 

La variable fue 
medida por 
medio de un 
cuestionario de 
15 ítems, 
distribuido en 
sus tres 
dimensiones.  

Control y 
seguimiento 

• Evaluación por competencias 

• Cumplimiento de objetivos  
• Reconocimientos de méritos 

1 – 5 

Escala ordinal 

Opciones de 

respuestas 

Totalmente en 

desacuerdo (1) 

En desacuerdo 

(2) 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

(3) 

De acuerdo (4) 

Totalmente de 
acuerdo (5) 

Deficiente 

[15-35] 

 

Regula 

[36-55] 

 

Eficiente 

[56-75] 

Sistema de 
distribución y 
asignación de 
casos 

• Material logístico  
• Sistema informático 

6 – 10  

Sistema de turno 
fiscal penal 

• Atención al usuario  
• Diligencias 

11 – 15 

Nota:  
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Variable Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y valores Niveles y 
rangos 

Calidad de 
atención al 

servicio 

Según Zeithaml & 
Berry (1992) citado 
en Dávila y Flores 
(2017) mencionan 
que la calidad de 

servicio se basa en 
el acercamiento del 
servicio que ofrece 
la institución y lo 
solicitado por el 

usuario, esto dado 
en la percepción y 
realidad, aquí el 
usuario observa 

todos los sucesos 
apoyándose en la 
comparación de su 

expectativa que 
tiene del concepto 

servicio 

La variable fue 
medida mediante 
un cuestionario de 

15 ítems, 
distribuido en sus 
cinco dimensiones 

Elementos tangibles • Limpieza de 
ambientes. 

• Personal con buena 
presentación. 

• Ambientes visuales y 
agradables 

1 – 3 Escala ordinal. 
 

Nunca (1) 
Casi nunca (2) 

A veces (3) 
Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Deficiente 

[15-35] 

 

Regula 

[36-55] 

 

Eficiente 

[56-75] 

Fiabilidad • Comunicación 
suficiente  

• Respecto al orden 
• Explicación clara 

4 - 6 

Capacidad de 
respuesta 

• Respuestas 
oportunas 

• Resolución de 
conflictos 

• Solución temprana 

7 – 9 

Seguridad • Evaluación 
pormenorizada 

• Privacidad  
• Oportunidad de 

desarrollo 

10 – 12 

Empatía • Personal cortes y de 
buen trato.  

• Interés en la solución  
• Explicación clara a la 

solución de 
problemas 

13 – 15 

Nota: Parasuraman et al. (1985), adaptado por Cuellar (2009) 
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Anexo 3. Instrumentos  

Cuestionario gestión fiscal 

Estimado(a) servidor público, mediante el presente cuestionario se desea obtener 

información respecto a la gestión fiscal, para lo cual le solicitamos su colaboración, 

respondiendo a todas las preguntas. Las respuestas son confidenciales y se 

mantendrá en reserva su identidad. Marque con una (X) la alternativa que 

considere pertinente en cada caso, tomando en cuenta la escala valorativa:  

Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo (3), De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5). 

N° Ítems Escala 

 Dimensión control y seguimiento 1 2 3 4 5 

1 
Considera que la institución evalúa cada caso fiscal conforme 
a la materia y especialidad           

2 
Considera usted que la institución basa sus decisiones en 
elementos de convicción encontrados y la normativa vigente.           

3 
Considera usted que la institución es eficiente en cuanto al 
cumplimento de los objetivos y metas planificadas.           

4 
Considera usted que la institución motiva a sus colaboradores 
para obtener los objetivos planteados           

5 
Considera usted que la institución reconoce la labor y 
dedicación del personal encargado de resolver los casos 
fiscales.           

 Dimensión sistema de distribución y asignación de casos 
     

6 
Considera usted que la institución cuenta con los suficientes 
recursos logísticos para el buen funcionamiento del despacho.           

7 
Considera usted que la institución prevé con anticipación las 
necesidades logísticas de las áreas con el fin tener un óptimo 
abastecimiento      

8 
Considera usted que el sistema informático utilizado por la 
institución es eficiente para la distribución de los casos fiscales 

     

9 
Considera usted que la institución atiende de forma inmediata 
los inconvenientes presentados en el sistema informático           

10 
Considera usted que la institución posee el equipo necesario 
para la puesta en funcionamiento del sistema de distribución 
de casos           

 Dimensión sistema de turno fiscal 1 2 3 4 5 

11 
Considera usted que la institución tiene un sistema de atención 
al usuario en caso de turno fiscal.           

12 
Considera usted que la institución cuenta con un adecuado 
sistema de denuncias. 
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Muchas gracias 

 

  

13 
Considera usted que la institución cuenta con instalaciones 
adecuadas para atender a los usuarios           

14 
Considera usted que la institución tiene un registro organizado 
y actualizado de todos los casos atendidos en turno fiscal 
penal.           

15 
Considera usted que la institución tiene los recursos 
necesarios en el despacho fiscal para atender el turno fiscal.           
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Cuestionario calidad del servicio 

Estimado participante 

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a su conocimiento 

y experiencia acerca de la calidad del servicio, por lo que se le pide responder cada 

una de las proposiciones de acuerdo marcando con una (X) la alternativa que mejor 

se ajuste a su parecer. 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

 Dimensión 1. Elementos tangibles      

1 
Considera que la entidad cuenta con ambientes cómodos y 
limpios para la atención de usuarios 

     

2 
Considera que el personal que atiende en la entidad tiene buena 
presentación  

     

3 Considera que la entidad cuenta con equipos moderno  
     

 
Dimensión 2. Fiabilidad       

4 
Considera usted que la institución muestra un sincero interés en 
resolver los procesos judiciales. 

     

5 considera que la institución proporciona bien sus servicios en el 
momento que prometen hacerlo 

     

6 
Considera que la institución realiza encuesta de satisfacción a 
sus usuarios. 

     

 
Dimensión 3. Capacidad de respuesta      

7 Considera que la gestión fiscal actual les informa a los usuarios 
las mejoras de los servicios 

     

8 
Considera que la institución brinda un servicio de acuerdo a las 
necesidades de los usuarios 

     

9 
Considera que la institución muestra disposición para brindar 
servicio rápido 

     

 
Dimensión 4. Seguridad       

10 
Considera que los usuarios sienten seguridad al momento de 
realizar sus trámites en la institución. 

     

11 Considera que los usuarios sienten confianza para realizar los 
trámites en la institución 

     

12 
Considera que los usuarios sienten que los trabajadores de la 
institución poseen los conocimientos necesarios para resolver 
sus inquietudes y sus problemas 

     

 Dimensión 5. Empatía      

13 
Considera que la institución brinda una atención individualizada 
hacia los usuarios 

     

14 
Considera que la institución comprende los problemas de los 
usuarios y ayudan a resolverlos 

     

15 
Considera que la institución trasmite confianza en todos sus 
actos 

     

Muchas gracias 
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Anexo 4. Certificados de validación  
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Anexo 5 confiabilidad  

 

 

 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

Considera que la 

institución evalúa cada 

caso fiscal conforme a la 

materia y especialidad 

53,15 128,766 ,583 ,901 

Considera usted que la 

institución basa sus 

decisiones en elementos 

de convicción 

encontrados y la 

normativa vigente. 

53,30 132,221 ,363 ,909 

Considera usted que la 

institución es eficiente en 

cuanto al cumplimento de 

los objetivos y metas 

planificadas. 

52,70 137,589 ,343 ,908 
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Considera usted que la 

institución motiva a sus 

colaboradores para 

obtener los objetivos 

planteados 

53,85 124,450 ,583 ,901 

Considera usted que la 

institución reconoce la 

labor y dedicación del 

personal encargado de 

resolver los casos 

fiscales. 

53,05 129,103 ,555 ,902 

Considera usted que la 

institución cuenta con los 

suficientes recursos 

logísticos para el buen 

funcionamiento del 

despacho. 

53,65 131,082 ,452 ,905 

Considera usted que la 

institución prevé con 

anticipación las 

necesidades logísticas de 

las áreas con el fin tener 

un óptimo abastecimiento 

54,35 120,976 ,664 ,898 

Considera usted que el 

sistema informático 

utilizado por la institución 

es eficiente para la 

distribución de los casos 

fiscales 

53,10 129,042 ,688 ,899 

Considera usted que la 

institución atiende de 

forma inmediata los 

inconvenientes 

presentados en el sistema 

informático 

53,45 122,682 ,672 ,898 

Considera usted que la 

institución posee el equipo 

necesario para la puesta 

en funcionamiento del 

sistema de distribución de 

casos 

53,80 120,800 ,808 ,893 
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Considera usted que la 

institución tiene un 

sistema de atención al 

usuario en caso de turno 

fiscal. 

53,65 115,503 ,761 ,894 

Considera usted que la 

institución cuenta con un 

adecuado sistema de 

denuncias. 

53,60 125,411 ,674 ,898 

Considera usted que la 

institución cuenta con 

instalaciones adecuadas 

para atender a los 

usuarios 

53,85 121,503 ,573 ,903 

Considera usted que la 

institución tiene un 

registro organizado y 

actualizado de todos los 

casos atendidos en turno 

fiscal penal. 

54,15 121,818 ,670 ,898 

Considera usted que la 

institución tiene los 

recursos necesarios en el 

despacho fiscal para 

atender el turno fiscal. 

53,95 124,050 ,597 ,901 
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Estadísticas de total de elemento 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

Considera que la entidad 

cuenta con ambientes 

cómodos y limpios para la 

atención de usuarios 

48,15 55,713 ,694 ,734 

Considera que el personal 

que atiende en la entidad 

tiene buena presentación 

48,30 62,116 ,274 ,767 

Considera que la entidad 

cuenta con equipos 

moderno 

48,35 53,187 ,637 ,732 

Considera usted que la 

institución muestra un 

sincero interés en resolver 

los procesos judiciales. 

48,80 54,905 ,505 ,746 

considera que la 

institución proporciona 

bien sus servicios en el 

48,60 57,095 ,545 ,745 
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momento que prometen 

hacerlo 

Considera que la 

institución realiza 

encuesta de satisfacción a 

sus usuarios. 

48,55 54,155 ,731 ,728 

Considera que la gestión 

fiscal actual les informa a 

los usuarios las mejoras 

de los servicios 

48,45 56,892 ,502 ,748 

Considera que la 

institución brinda un 

servicio de acuerdo a las 

necesidades de los 

usuarios 

50,60 68,042 -,130 ,815 

Considera que la 

institución muestra 

disposición para brindar 

servicio rápido 

51,10 59,358 ,385 ,759 

Considera que los 

usuarios sienten 

seguridad al momento de 

realizar sus trámites en la 

institución. 

51,25 70,513 -,340 ,798 

Considera que los 

usuarios sienten 

confianza para realizar los 

trámites en la institución 

49,70 59,484 ,256 ,774 

Considera que los 

usuarios sienten que los 

trabajadores de la 

institución poseen los 

conocimientos necesarios 

para resolver sus 

inquietudes y sus 

problemas 

51,00 60,842 ,300 ,766 

Considera que la 

institución brinda una 

atención individualizada 

hacia los usuarios 

48,30 54,537 ,665 ,733 

Considera que la 

institución comprende los 
48,65 60,661 ,375 ,760 
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problemas de los usuarios 

y ayudan a resolverlos 

Considera que la 

institución trasmite 

confianza en todos sus 

actos 

48,00 63,053 ,406 ,763 
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Anexo 6. Base de datos 

 

 

  

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15

s1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s4 3 3 3 3 3 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 15 7 6 28

s5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 10 10 10 30

s6 3 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 10 7 9 26

s7 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 10 7 7 24

s8 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 14 11 14 39

s9 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 10 10 10 30

s10 1 4 3 1 5 4 1 1 3 1 3 3 1 2 3 14 10 12 36

s11 4 3 3 2 1 4 3 2 3 2 3 3 3 4 3 13 14 16 43

s12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s31 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 10 10 10 30

s32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s33 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 10 10 10 30

s34 3 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 10 7 9 26

s35 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 10 7 7 24

s36 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 14 11 14 39

s37 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 10 10 10 30

s38 3 2 2 3 2 2 1 2 2 1 1 1 1 3 2 12 8 8 28

s39 2 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 8 8 9 25

s40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s47 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

s50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 15 15 45

Sujetos

Variable 1. gestion fiscal

D2 D3 V1D1
Control y seguimiento

Sistema de distribución y 

asignación de casos
Sistema de turno fiscal penal
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15

S1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 6 7 6 7 8 34

S2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 6 6 5 5 6 28

S3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 6 8 7 6 8 35

S4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 6 6 6 6 7 31

S5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 6 6 6 6 6 30

S6 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 7 8 6 7 8 36

S7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 6 6 6 6 8 32

S8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S9 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 7 7 7 8 8 37

S10 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 7 6 6 6 6 31

S11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S28 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 1 1 7 7 6 8 4 32

S29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S32 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 6 6 6 8 6 32

S33 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 6 7 6 7 6 32

S34 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 6 6 6 6 6 30

S35 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 7 7 6 6 6 32

S36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S37 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 7 6 6 8 7 34

S38 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 8 9 6 8 9 40

S39 2 3 2 2 2 3 2 1 2 3 2 2 3 3 3 7 7 5 7 9 35

S40 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 8 8 8 8 9 41

S41 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 8 9 8 9 9 43

S42 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 6 7 6 7 9 35

S43 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 6 8 7 8 9 38

S44 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 8 8 6 6 6 34

S45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S47 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

S50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 9 9 9 9 9 45

Sujetos

Variable 2. gestión pública

D4D1 V2

Elementos 

tamgibles
Fiabilidad

Capacidad de 

respuestas
Seguridad Empatía

D2 D3 D5
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