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Resumen

La presente tesis se enmarco en la linea de investigacion Reforma y modernizacion
del Estado. El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la gestion
fiscal y calidad del servicio en las fiscalias provinciales penales durante la
emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022. La investigacion fue de tipo
basico, con disefio no experimental, de corte transversal, correlacional. La
poblacion estuvo conformada por los trabajadores de la entidad. La muestra estuvo
conformada por 50 trabajadores. La técnica utilizada para la recoleccién de
informacion fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. El cuestionario para
medir la variable gestion fiscal estuvo conformado por 15 items y el cuestionario
para medir la variable calidad del servicio por 15 items. Se utiliz6 el software
estadistico SPSS versibn 25 para procesar los datos. Los resultados de la
investigacion determinaron que la variable gestién fiscal se relaciona directa y
significativamente con la variable calidad del servicio, con un coeficiente de
correlaciéon Rho Spearman de 0,418 ** con un p_valor calculado de 0.003 lo que
permitio la comprobacion de la hipétesis planteada sefialando que la relacién entre

las variables es positiva baja.

Palabras clave: gestion 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.
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INTRODUCCION

A nivel internacional, es comun 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 gestiébn organizacional y disminuir la
naturaleza inestable de estos sistemas, las fiscalias 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 publicos 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 organizacion, como resultado, muchas
personas ven que los lideres estatales implementan constantemente nuevos
cambios legislativos para mejorar sus operaciones, estos esfuerzos ayudan a los
funcionarios publicos a implementar nuevos enfoques de gestidon que conducen a
una mayor calidad del servicio, asimismo, existe un alto grado de preocupacién por
el estado de la justicia debido a la desconfianza del publico en general. Se han
planteado denuncias de corrupcion e ineficiencia entre los funcionarios judiciales.
Ademas, se han observado cargas de trabajo excesivas en el sistema judicial. Esto

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

En el Perd, el Ministerio Publico Penal brinda justicia penal, sin embargo,
debido a que actualmente enfrenta importantes criticas por parte del publico, sufre
altos niveles de desconfianza e inquietud. Esto se debe a que soélo los fiscales
pueden perseguir los delitos; esta oficina actualmente es considerada ilegal por el
publico. En cambio, cualquier persona puede denunciar los delitos ante la fiscalia
provincial Penal. Esta segunda oficina asume la mayor parte de las
responsabilidades del Ministerio Publico Penal, pero las realiza de manera
ineficiente debido a los bajos indicadores de produccién y las tendencias
burocraticas, esto conduce a servicios deficientes y falta de confianza entre ambas
partes involucradas en este sistema (Plataforma digital inica del Estado peruano,
2020).

El Ministerio Publico, es un organismo constitucional autbnomo, es una

entidad de la administracion de justicia encargada de defender la legalidad, los



derechos de los ciudadanos e interés publicos, representa a la sociedad en juicio,
y tiene la responsabilidad de la carga de la prueba, dirigir la investigacion y formular
acusacion, asimismo, debe ser eficiente de las acciones que emprende. En los
altimos tiempos el sistema de justicia en el Peri se ha destinado mayor
presupuesto, para la mejora de condiciones operativas y logisticas; sin embargo, la
calidad del servicio durante la emergencia sanitaria nacional frente al Covid-19 ha

sido disminuida.

En lo que respecta a la fiscalia provincial penal del distrito fiscal de Ancash,
desde el 16 de marzo de 2020, cuando el pais entr0 en estado de emergencia
sanitaria, todo el personal tuvo que ser suspendido y se dispuso el teletrabajo, lo
que afectd mucho la calidad del servicio, por ejemplo, la falta de personal y
materiales generaron insatisfaccion con los servicios prestados por la entidad, y
esto provocd un aumento masivo del trabajo administrativo y fiscal, ademas, 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 fisicas y emocionales,
haciendo que existieran demoras en los proceso de investigacion, ya que los
asuntos justiciables no se resolvian a tiempo, y muchos de ellos recurrieron a la

segunda instancia, acusando a la fiscalia de retrasos en la investigacion.

Por ello la problematica planteada conduce a formular la pregunta de
investigacion: ¢ Cudl es la relacion entre la gestion fiscal y calidad del servicio en
las fiscalias provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de
Ancash, 2022? Problemas especificos: 1. ¢Cual es la relacion entre el control y
seguimiento y calidad del servicio en las fiscalias provinciales penales durante la
emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022? 2) ¢ Cual es la relacion entre
el sistema de distribucion y asignaciéon de casos y calidad del servicio en las
fiscalias provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de
Ancash, 20227 3) ¢ Cual es la relacion entre el sistema de turno penal y la calidad
del servicio en las fiscalias provinciales penales durante la emergencia sanitaria,
distrito fiscal de Ancash, 2022?

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

que es conveniente ya que beneficiard directamente a todos los usuarios de la



Fiscalia Provincial Penal del Distrito Fiscal de Ancash; tiene valor teorico porque
pretende generar nuevos conocimientos sobre la importancia de la administracion
en la labor tributaria, asegurando asi el cumplimiento eficiente y eficaz de las
politicas, objetivos y planes, ademas, tiene trascendencia social por la amplitud y
alcance de la entidad para cubrir a toda la poblacion del distrito; en cuanto a la
implicacion préacticas, pues pretende medir los resultados del analisis y participacion
de cada sujeto procesal en la investigacion de casos penales cuando se aplica el
conocimiento administrativo en la labor fiscal; finalmente, tiene utilidad
metodoldgica porque al aplicar la encuesta, los resultados serviran de base para

futuras investigaciones sobre el tema.

En cuanto al objetivo general de la investigacion: Determinar la relacion
entre la gestion fiscal y calidad del servicio en las fiscalias provinciales penales
durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022. Objetivos
especificos: 1) Determinar la relacién entre el control y seguimiento y la calidad del
servicio en las fiscalias provinciales penales durante la emergencia sanitaria,
distrito fiscal de Ancash, 2022, 2) Determinar la relaciéon entre el sistema de
distribucion y asignacion de casos y calidad del servicio en las fiscalias provinciales
penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022 3)
Determinar la relacion entre el sistema de turno y calidad del servicio en las fiscalias
provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash,
2022.

La hip6tesis general por comprobar es: Existe relacion entre la gestion fiscal
y calidad del servicio en las fiscalias provinciales penales durante la emergencia
sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022. Hipétesis especificas: 1) Existe relacion
entre el control y seguimiento y la calidad del servicio en las fiscalias provinciales
penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022; 2) Existe
relacion entre el sistema de distribucién y asignacion de casos y calidad del servicio
en las fiscalias provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal
de Ancash, 2022; 3) Existe relacion entre el sistema de turno y calidad del servicio
en las fiscalias provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal
de Ancash, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Respecto a los antecedentes internacionales se consider6 a Ledny Villarreal (2020)
fue tipo basico y también emplea un disefio no experimental. El equipo de
investigacion utiliz6 una guia de andlisis documental para examinar 200
expedientes fiscales. Determinaron que el examen no cumplio con ciertos principios
debido a la sobrecarga procesal, la baja eficiencia y los resultados ineficaces en la
administracion de justicia. Esto se debié en gran medida a la falta de jueces
adicionales para satisfacer la demanda de nuevos casos en la provincia. En
consecuencia, se recomendd que se aumentara la financiacion presupuestaria para

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

Por su parte, la investigacion de Ayala (2020) se bas6 en datos cuantitativos
y se centrd en encontrar una conexion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
de los contribuyentes. Su trabajo utilizé una puntuacién Rho de Spearman de 0,578,
que indico una correlacion positiva entre las dos variables. Los resultados
mostraron que el 70 % de las veces, la calidad del servicio se calificO como media,
y el 30 % de las veces la califico 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 proporcioné a Ayala datos que

apoyaron su objetivo de buscar asociacién entre las dos variables.

La investigacion de Besser (2019) encaja en el tipo basico de investigacion
no experimental. Se empled una guia de analisis documental para examinar 22
expedientes, incluyendo una poblacién y un tamafio de muestra que coincidia con
los pardmetros del estudio. La investigacion encontré que un solicitante selecciona
a su representante legal en funcion 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 sucedid. Ademas, debe estar vigente un
poder en caso de que deba llenarse algun vacio legal que otorgue autorizacion legal
para que la parte procesal comparezca ante el tribunal. No es necesario ningun
documento para marcar esto porque ya es obvio para el tribunal que un

representante de esta parte comparece como su abogado procesal.



En cuanto a los antecedentes nacionales se considero a Rodriguez (2022)
tuvo como propdsito conocer la relacion entre la gestion del despacho fiscal y la
calidad del servicio. Optd por utilizar un enfoque descriptivo, no experimental con
una muestra transversal. El estudio incluyé a 500 personas que acudian a la fiscalia
penal regional de San Martin. UtilizO dos cuestionarios estandarizados para la
recopilacion de datos. Luego de examinar los datos, se determina que la gestion de
la oficina de impuestos provincial tiene un impacto significativo en la calidad del
servicio que brinda la fiscalia 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 investigacion, Mendoza (2022) tuvo como objetivo
comprender la correlacion entre la calidad del servicio y la gestiéon de archivos
periféricos mediante el uso de un disefio correlacional descriptivo con un tamafio
de muestra mas grande de lo habitual. Utilizaron un cuestionario y una encuesta
como meétodos de recoleccion de datos. Su trabajo se bas6 en 67 participantes.
Esta investigacion encontr6 que aproximadamente el 48 % de las veces, la
administracion de archivos periféricos resulté en una disminucién de la calidad del
servicio. Un coeficiente de Spearman de 0,966 indico una alta correlacion positiva
entre estas dos métricas. Adicionalmente, el p-valor igual a 0 indicé que el 93.32%
de la gestion de expedientes periféricos de las circunscripciones fiscales afecto6 la
calidad del servicio.

En cuanto a, Ulloa (2022) estudio la conexion entre la calidad del servicio y
la gestion fiscal a través de datos cuantitativos y métodos de investigacion
descriptivos. Descubrié que errores superiores al 0,05 % en el servicio dan como
resultado una gestion fiscal deficiente, razén por la cual utiliz6 procesos de
recopilacion de datos que resultaron en menos del 0,05 % de incumplimiento de su
objetivo general. Empleados de la Fiscalia de Tumbes interactian directamente con
la administracion del estado a través del COVID-19. Esta tasa de correlacion del

1% tiene un impacto positivo y directo.

En la investigacion de Castro (2021) cuyo objetivo fue encontrar la relacion
entre la evaluacion del desempefio del fiscal y la gestion de la fiscalia fue un objetivo

importante. En sus resultados se determiné que existe relaciona con un valor p de



0,000 y un valor de correlacion de 0,591. La relacién significativa entre estas dos

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

Chambi (2019) en su indagacion tuvo como objetivo de correlacionar la
gestién del despacho fiscal y la calidad del servicio, para ello utilizé el disefio
correlacional, descriptivo, ademas aplicé cuestionarios, guias de entrevista. En sus
resultados encontré que existe una correlacion positiva entre las variables que
estaba investigando. Esto lo llevé a creer que mejorar la gestion de la oficina de
impuestos conducird a un mejor servicio al cliente, ya que dard como resultado que
se resuelvan menos quejas. Adicionalmente, determind que existen limitaciones en
la gestién de recursos humanos, insumos y capital que pueden impactar los

servicios que se brindan.

Pezo (2020) tuvo como propdsito el determinar la relacion entre la carga
procesal y la calidad de servicio, la investigacion el tipo basico, experimental,
trabajo con 70 personas, sus resultados evidenciaron la relacién que existe entre la
carga procesal y la calidad de la atencién, ademas, resolvié que el 84% de los
encuestados tenian cargas procesales altas y que la calidad del servicio era regular.

Respecto a la fundamentacion de la variable gestion fiscal, la teoria clasica
de la administracién de Fayol se cred a principios del siglo XX y todavia se
considera la teoria mas famosa en la actualidad. Fayol defini6 dos enfoques
distintos de gestion: administracion y gobierno, afirmando que gestionar significa
mandar a la gente mientras que gobernar implica anticipar, organizar, coordinar y
controlar. Las personas que estan de acuerdo con Fayol fueron Ismaila y Ali (2018)
quienes también mencionaron a Rinku. quienes creia que la gestion cientifica se
basaba en 11 principios, que incluian la reduccién de costos y la mejora de la
produccion. Taylor creia que los trabajadores deberian ser valorados por su trabajo
e ide6 una organizacién sistémica del trabajo en la fabrica que se enfocaba en la
reduccion de costos y el aumento de la productividad (Ndaguba et al, 2018;

Paramboor y Burhan, 2018).

En este contexto, se puede definir la gestion fiscal, segun Almanza (2013)
afirmé que se utiliza diversas estrategias para controlar a sus oficinistas. Estas
estrategias incluyen el uso de asistentes financieros y administrativos, asi como el

acceso a tecnologia e infraestructura. Almanza también sefiala que el Fiscal



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 fiscalia provincial penal es una extensién del poder judicial. Analiza la
retroalimentacion sobre sus procedimientos internos para mejorar continuamente
su desemperio. Para ello, la oficina emplea los recursos disponibles e implementa
programas de investigacion (Cuesta et al., 2018). Una oficina del fiscal realiza un
servicio al publico, que esta determinado por su jurisdiccion territorial. Como toda
institucion publica o privada, debe seguir los lineamientos y reglamentos
institucionales en el desempefio de sus funciones (Vega y Reyes, 2018). Ademas
de brindar un servicio al publico, los fiscales también brindan defensa de los
derechos humanos y procedimientos de investigacion judicial. En consecuencia,
estan obligados a emitir disposiciones en tiempo de acuerdo a la normatividad
vigente (Cuesta et al., 2018; (Prasad, 2020).

Tanto Ramio (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 teoria de Francisco es que mantener las oficinas
requiere seguir un conjunto de procesos derivados de las teorias de gestion. Estos
incluyen la planificacion, organizacion, integracion del personal, direccion y control
de recursos y actividades. Ademas, Gastafiaduy y Herrera (2016) apoyan la idea
de que todas las oficinas judiciales deberian funcionar de manera similar a las
escuelas implementando procesos administrativos similares. Estos procesos
incluyen la planificacion, organizacion, integracion del personal, direccion 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 funcion similar a la de una suborganizacion.
Proporciona al publico un servicio lo mas cercano posible a una organizacion
abierta. Su funcién principal es brindar una defensa juridica eficaz y eficiente de los
procesos de investigacibn y de los derechos humanos (Gastalver, 2018).

Adicionalmente, son responsables de las oportunas provisiones y requerimientos



emitidos por la oficina tributaria. Con esto en mente, la oficina fiscal debe estar
siempre en evaluacién y retroalimentacion perpetua para mejorar todos los

procesos internos (Tasayco, 2016).

Dimensiones de la gestion fiscal, segun Resolucion N° 1735-2014 (2014)
menciona tres dimensiones, siendo la primera dimension, el control y seguimiento,
el cual se refiere al plan operativo anual que presupuesta los objetivos del distrito
fiscal cada afio. Como segunda dimensién se tiene al sistema de distribuciéon y
asignacion de casos, con un sistema que asigna los casos fisica y digitalmente,
recibiendo todos los actores los casos de manera equitativa y justa a través del
sistema informatico. Finalmente, la tercera dimension sistema de turno penal, se
refiere a las atenciones a mdultiples personas con multitud de necesidades. Esto

incluye el manejo de quejas que requieren accion de emergencia.

Respecto a la fundamentaciéon de la variable calidad del servicio, se
consider6 a Berry (1988) quien sefialé que el servicio es importante. Afirma que los
nuevos productos comerciales, politicas y tecnologias crean nuevas fuentes de
ingresos. Parasuraman et al. (1985) también creen en esto y brindan apoyo tedérico
al afirmar que el servicio necesita conectar a los beneficiarios con los componentes

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

Es dificil definir la "calidad del servicio" debido a su naturaleza vaga vy dificil
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 organizacién; funciona como un método para medir la
satisfaccion del usuario con los servicios. Budianto (2019) sefial6 que la calidad del
servicio es la principal estrategia para construir el marco estructural y funcional de
una organizacion. Es un habito que desarrollan las organizaciones cuando miden
las expectativas de los usuarios de servicios claros, rapidos, 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 relacion con la utilidad
percibida del servicio. Ambas definiciones se basan en un analisis de comparacién
de ciertas expectativas del usuario. Ademas, la calidad de un servicio esta

determinada por cuan diferente puede ser de lo que se espera. Esto se debe a que



Aniorte (2013) afirmo6 que un servicio de buena calidad debe cumplir objetivos, dar
respuesta a las necesidades y brindar resultados de alta calidad. Otra caracteristica
de un servicio de calidad es que debe estar en conformidad con su propésito

previsto.

En cuanto a, Goshime (2019) afirmé 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 organizacion, asi
como la capacidad de respuesta entre los clientes y sus representantes, la empatia
del representante y cualquier otro criterio enumerado por el cliente. Por su parte,
Mejia (2019) considero las tres primeras caracteristicas basicas de un servicio de
calidad como: contacto directo, ya que el asistente esta frente a su cliente, y se
puede mantener una excelente relacion entre ambos. El segundo aspecto es la
relacion con el cliente. Esto implica mantener la confianza y establecer lazos
brindandoles acceso a los servicios. Mejia también cree que mantener a los
usuarios informados y generar confianza son aspectos criticos para mantener la
credibilidad y la confianza. Ademas, cree que es necesario un compromiso para
obtener los servicios, de lo contrario pierde credibilidad y confianza. Mejia 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 desempefio de un producto relacionado con
las comodidades, bienes o servicios ambientales. Se mide por qué tan bien el
producto cumple con su propdésito 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). Ademés, 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 estandar de calidad para los servicios publicos
proporcionados por los gobiernos. Estos servicios incluyen la defensa nacional, la
atencion de la salud publica, la educacion publica y la aplicacion 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



utilizan los servicios como contexto al crear casos de negocios (Miranda et al.,
2020).

Segun Kasiri et al. (2017) la calidad del servicio que brindan esta
determinada por el equilibrio de las necesidades de los consumidores, el
mantenimiento de una alta calidad a costa de ser menos realistas y la creacion de
una calidad deficiente para proporcionar mayores discrepancias entre los
resultados deseados por los clientes y su ideal percibido. Adema4s, es probable que
el precio determine la calidad general del servicio: cuanto mayor sea el costo, mejor
sera la calidad. Ademas, las empresas pueden mejorar sus beneficios haciendo de
la Utilidad un aspecto perceptible y medible de sus servicios. Esto ayudara a

aumentar las ganancias de las empresas en su conjunto.

Lai y Nguyen (2017) creen que las entidades de servicio publico actualmente
enfrentan un desafio de calidad en el servicio. Para abordar esto, proponen crear
un plan de accion que diagnostique las necesidades y expectativas de la poblacion.
Satisfacer esas expectativas demostrard un servicio de alta calidad; también
indicara la necesidad de mantener un servicio de calidad. Ganga y Alarcén (2019)
también mencionan la importancia de la satisfaccion del cliente cuando se habla de
servicios publicos 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
gue propone un conjunto de criterios que son la base para que los consumidores
juzguen la calidad del servicio, que seran las dimensiones del esfuerzo
investigativo: dimensién elementos tangibles: Se trata de funciones que los
usuarios pueden apreciar, incluida la infraestructura y la apariencia del servidor. La
definicion literal de servicio son los aspectos visibles de la obra, ya que se refiere a
la vision que tiene el usuario de lo que ofrece una institucién en un lugar especifico.
Esto se debe a que es la apreciacion del usuario al ver el entorno donde recibe
atencion, los edificios y materiales utilizados para la infraestructura, los

procedimientos realizados y cémo los trabajadores se perciben a si mismos.

Dimension fiabilidad: La eficacia del empleado o de la organizacion esta

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 institucion debe establecer una relacién cuidadosa y
segura con sus clientes. Se debe mantener el tiempo que el cliente acepta trabajar
con la institucion. Trabajar con esa institucion es profesional y serio. Los clientes
también deben creer en la seriedad del servicio brindado por la institucion (Cuellar
et al., 2009).

Dimension capacidad de respuesta: Las personas aprecian el servicio rapido
y agil que brinda el servicio. Ademas, los usuarios valoran la capacidad de
comunicarse rapidamente 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 rapida en linea con lo declarado
(Cuellar et al., 2009).

Dimension seguridad: la confianza y la creatividad son aspectos importantes
para los servicios creativos. Proporcionar este servicio requiere una gran habilidad,
asi como atencion al detalle. Esta es la razén por la cual los usuarios valoran los
servidores que demuestran estas caracteristicas. Otra razon es por la experiencia
de los servidores en el proceso de servicio. Saben lo que hay que hacer y como
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
qgue brinda una sensacién de seguridad y proteccion a sus usuarios, también hay
una sensacion de tranquilidad. Al realizar tareas, la sensacion es que los usuarios
estan protegidos de cualquier problema que puedan encontrar. Los usuarios
confian 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)

Dimension empatia: Un enfoque en las necesidades de los consumidores
conduce a la lealtad y contribuciones duraderas. Esto se puede lograr brindando
una atencién personalizada que sea empatica. La garantia también se refiere al
valor de la atencion individual, que se obtiene a través del facil acceso a la

informacion, asi como al valor de comprender las necesidades de los demas. Todo
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esto conduce a una mejor comprension 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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1. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

El tipo de estudio fue basico, segun Abeysekera (2019) la investigacion basica o
pura es un trabajo de ampliacion y profundizacion del conocimiento que no tiene
un proposito practico. Su propdsito es analizar y apoyar teorias cientificas para
mejorar la realidad existente. Esta forma de investigacion esta impulsada por

propdsitos que son inherentemente poco practicos y se basan en la teoria.

Segun Brannen (2017) el paradigma positivista se utiliza cuando se
recopilan datos mediante la aplicacién de instrumentos y técnicas. Esto permite
analizar estadisticamente los datos, probando asi la teoria propuesta, por lo que
se denomina método cuantitativo, ya que se encarga de recolectar datos
numeéricos utilizando herramientas matematicas y estadisticas. Esto se hace para
gue los investigadores puedan identificar patrones en la poblacion que se estudia,

especialmente su comportamiento.

La investigacion fue disefio no experimental de corte transversal, Arias et al.,
(2020) sefialaron que las variables existan en su estado natural sin la intervencion
de los investigadores. Posteriormente, estas variables pueden ser observadas y
analizadas. El propésito de este disefio es revelar cualquier correlacién entre la

gestion de inversiones y la calidad del trabajo.

Asi también, se enmarcoé en el tipo correlacional, segun Gonzales y Nolberto
(2019) su objetivo es determinar la relacion entre las variables en estudio. La
informacion sobre estas variables se recopila y analiza para crear correlaciones
entre ellas. Esto permite a los investigadores encontrar cualquier asociacion que
exista entre las variables, segun lo determinado por una medida numérica conocida

como coeficiente de correlacion.

Asimismo, el método este fue hipotético-deductivo seguin Siponen vy
Klaavuniemi (2020) sefial6 que el razonamiento hipotético-deductivo es una forma
l6gica de pensamiento que comienza con hacer suposiciones generales sobre un

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

Esquema del disefio de investigacion

o]} Donde:
M : Muestra
M r 01 :  Medicion de la variable 1

0Oz : Medicion de la variable 2

r : Relacion de vanables

Nota: Hernandez et al. (2014)

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion fiscal

Definicién conceptual:

Segun 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.
Definicién operacional

La variable fue medida por medio de un cuestionario de 15 items, distribuido en sus
tres dimensiones, ademas se establecieron tres niveles de medicién deficiente,

regular y eficiente.
Variable 2: calidad del servicio

Definicion conceptual: Segun Zeithaml & Berry (1992) citado en Davila y Flores
(2017) afirmaron que la calidad de un servicio esta determinada por qué tan bien el
creador entiende lo que necesita el usuario y qué tan bien satisface esa necesidad

con calidad.
Definicion operacional.

La variable fue medida mediante un cuestionario de 15 items, distribuido en sus
cinco dimensiones, y ademas se estableceran tres niveles tales como, deficiente,

regular y eficiente.

14



3.3. Poblacion, muestray muestreo

Segun Otzen y Mantora (2017) una poblacién de estudio es un conjunto de
caracteristicas o0 aspectos pertenecientes a un grupo. Esto podria ser un animal,
una persona o cualquier otra cosa. La poblacién de estudio no se limita a los
humanos, puede ser cualquier grupo que tenga mucho en comuan. La poblacion y
muestra de estudio fueron 50 profesionales de las fiscalias provinciales penales

durante la emergencia sanitaria, Distrito Fiscal de Ancash.

Criterios de inclusién: se consideraron a los servidores y funcionarios

nombrados y contratados que laboran en la entidad

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

ademas que no pertenezcan a la institucion.
3.4. Técnicaeinstrumentos de recoleccidn de datos

Las encuestas son una forma eficaz de recopilar informacion y responder
preguntas. Como afirman Miranda-Novales y Villasis-Keever (2016), se utilizan
para la investigacion. Ademas, Lépez-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 investigacion segun Juarez-Hernandez
y Tobdn (2018) es un conjunto de preguntas que aborda de manera sistematica y
cuidadosa diferentes aspectos de interés. Se pueden aplicar de muchas maneras,

incluso enviandolas por correo a un grupo.

En la presente indagacion se elaborarda un cuestionario para la variable
gestion fiscal el cual sera divido en 03 dimensiones y estara conformada por 15
items. Para la variable calidad de servicio estara conformado por 15 items divididos

en sus 05 dimensiones (Véase anexo 3).

La validez de las herramientas se determiné 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 evalla a través
de una matriz creada por un experto utilizando criterios como coherencia,
relevancia y consistencia. La validez puede aumentar o disminuir segun la calidad

de la evidencia de respaldo (Hernandez et al., 2014).
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Después de recopilar los datos del piloto, se utilizé6 una escala piloto para
medir la confiabilidad del instrumento. Especificamente, se analizaron las
respuestas de 10 sujetos piloto. El cuestionario de gestidn 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 consider6 una serie de procedimientos que se deben seguir durante la
investigacion: determinar la poblacion de investigacion, considerar asistir a los
profesionales de la Procuraduria Penal Provincial, tomar la poblacion muestra como
muestra de investigacion debido a la poca poblacion, para luego utilizarla como
muestra de investigacion, se determinaron que los participantes fueran
considerados trabajadores, dado esto, se desarrollaron dos instrumentos, uno para
cada variable, adaptandose el instrumentos con base en la disponibilidad de
investigadores, se aplicé a una muestra piloto y validada por tres profesionales

expertos con maestria en administracion publica.

Después de asegurar la cooperacion 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 tedrico y conceptual, interpretar y
presentar sus hallazgos, ofrecer recomendaciones para estudios futuros e incluso

cuestionar esos resultados con teorias alternativas.
3.6. Método de analisis de datos

El método de analisis de datos se lleva a cabo en la forma en que se
procesan y analizan los datos recopilados. Segun Westreicher (2020) estos
métodos deben ajustarse a la parte estadistica y analitica del método cientifico. En
este estudio se utilizaron dos enfoques, el primero centrado en el analisis de

contenido y el segundo centrado en la evaluacion de resultados.
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En cuanto al procesamiento de la informacion, estadisticas descriptivas
(niveles de frecuencia y tablas correspondientes) y estadisticas inferenciales (Rho

de Spearman), via Excel o SPSS v.26 (Statistics Package).
3.7. Aspectos éticos

El codigo de ética establece tanto principios como valores morales. En este estudio,
gue en Ultima instancia es la persona, se aplica la Ley de Proteccion de Datos
Personales N° 29733, ya que crea un cierto nivel de riesgo, el mejor de los cuales
es cosechar los beneficios. Esta investigacion respeta el anonimato de la
informacion y obtiene el consentimiento informado, solicita autorizacion para
recopilar informacion y usa un juicio razonable para garantizar que se tomen las
precauciones necesarias cuando se justifigue el rumbo y limitaciones de los

conocimientos y habilidades que se ensefian ara la practica justa.
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V. RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1

Frecuencia de la variable de la gestion fiscal

Niveles V1. Gestion fiscal
f %
Deficiente 12 24%
Regular 38 76%
Eficiente 0 0.0%
Total 50 100.0%

Nota. Resultados segln encuesta aplicada en noviembre 2022

Respecto a los resultados la tabla 1, se visualiza que el 76% de los trabajadores
opina que la gestién fiscal es regular y el 24% la considera deficiente, y ningun

trabajador califica como eficiente.

Tabla 2

Frecuencia de la variable y dimensiones de la gestion fiscal

D1. Control y D2. Sistema de D3. Sistema de

Niveles o distribucion de :
seguimiento turno fiscal penal
casos
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 segun encuesta aplicada en noviembre 2022

En cuanto a los resultados de los analisis descriptivos de las (3) dimensiones
de la variable gestion fiscal, la dimension control y seguimiento segun el 78% de
los trabajadores considerd encontrarse en el nivel regular, mientras que el 22%

considerd deficiente.

Para la dimension sistema de distribucion y asignaciéon de caso el 70 % de

los trabajadores consider6 estar en el nivel regular, mientras que el 30% considero
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que fue deficiente. Respecto a la dimension sistema de turno fiscal, el 74% la

considero regula, y el 26% la considerod 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 segln encuesta aplicada en noviembre 2022

La tabla 3 segun los trabajadores encuestados, el 68% opind estar en el nivel
regular y el 32% opin6 que la calidad del servicio esta en el nivel deficiente, y nadie

percibié el nivel deficiente.

Tabla 4

Frecuencia de la variable y dimensiones de la calidad del servicio

D1. D3. D4
Niveles Elementos D2. Fiabilidad Capacidad de N D5. Empatia
) Seguridad
tangibles respuestas
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 segun encuesta aplicada en noviembre 2022

Respecto a los resultados de las dimensiones de la calidad del servicio, la
dimensidon elementos tangibles fue considerada un nivel regular por el 64% del
personal, el 36% considerd que era un nivel deficiente. La dimension fiabilidad el

70% de los trabajadores sefialaron estar en el nivel regular y el 30% cree que es
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esta en el nivel deficiente. Con la dimension capacidad de respuesta el 60%
consider6 que era un nivel regular, el 40% considero estar en el nivel deficiente. La
dimension seguridad el 72% sefialo el nivel regular, el 28% sefialo el nivel
deficiente. Finalmente, la dimensién empatia, el 78% indico el nivel regular y el 22%

el nivel deficiente.

4.2. Resultados inferenciales
Andlisis de normalidad

Tabla b

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.
Gestidn 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 distribucién normal. Asi, se utiliz6 una prueba no
paramétrica de Rho de Spearman para determinar la correlacion entre las variables

y sus dimensiones. Esto llevé a un resultado inferior a 0,05, que se ve en la tabla.
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Contrastacion de la hipoétesis general

Ho: No Existe relacidn entre la gestion fiscal y calidad del servicio en las fiscalias
provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash,
2022.

Hi: Existe relacion entre la gestion fiscal y calidad del servicio en las fiscalias
provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de Ancash,
2022.

Tabla 6
Correlacion entre la gestion fiscal y calidad del servicio

Variable calidad del

servicio
é Coeficiente de 418"
= correlacién ’
(]
& Variable gestion fisca
o Sig. (bilateral) .003
©
@]
.nc: N 50

Nota. Resultados segln encuesta aplicada en noviembre 2022

A partir de los resultados de la Tabla 6, la correlacién de variables arrojé un valor
de significacion de 0,003 por debajo de 0,05. Este resultado indic6 que el
procesamiento de la correlacion de variables no tuvo un impacto significativo en los
resultados. Ademas, se encontr0 que r=0.418 estd dentro del rango bajo en
comparacion con la tabla de resultados referencial de Hernandez (2014). Por lo
tanto, la hipétesis nula HO se considera invalida y se acepta la hipétesis alternativa
H1.
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Contrastacion de la primera hipoétesis especifica

Ho: No Existe relacion entre el control y seguimiento y calidad del servicio en las
fiscalias provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de
Ancash, 2022.

Hi: Existe relacion entre el control y seguimiento y calidad del servicio en las
fiscalias provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de
Ancash, 2022.

Tabla 7
Correlacion entre el control y seguimiento y calidad del servicio

Variable calidad del

servicio
C ..
I Coeficiente de x
% correlacion 360
L Variable control y
) imi . )
@ seguimiento Sig. (bilateral) .010
(@)
< N 50
[

Nota. Resultados segln encuesta aplicada en noviembre 2022

De la tabla de la Tabla 7 se puede observar que al procesar la correlacién de una
dimensién y una variable se obtiene un valor de significacion por debajo de 0.05.
Asimismo, se respeta un resultado de 0.360, que se encuentra dentro del rango
bajo segun la tabla referencial de Hernandez et al. (2014). Al procesar esta
correlacion, se rechazé la hipétesis nula, o HO, a favor de la hipétesis alternativa, o

H1.
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Contrastacion de la segunda hipoétesis especifica

Ho: No Existe relaciéon entre el sistema de distribucion y asignacién de casos y
calidad del servicio en las fiscalias provinciales penales durante la emergencia

sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022.

Hi: Existe relacion entre el sistema de distribucion y asignacion de casos y calidad
del servicio en las fiscalias provinciales penales durante la emergencia

sanitaria, distrito fiscal de Ancash, 2022.

Tabla 8
Correlacion entre el sistema de distribucién y asignacion de casos y calidad del

servicio

Variable calidad del

servicio
- Coeficiente de 393"
3 g Variable el sistema de correlacion '
e @ distribucién y asignacién _ _
r 3 de casos Sig. (bilateral) 005
)
N 50

Nota. Resultados segln 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 Hernandez et al. (2014). Esto se debe a
gue el procesamiento de la correlacion de una dimension y una variable produjo un
valor de significacion inferior a 0,05. Un examen mas detallado de este resultado
usando la hipétesis nula, es decir, HO, muestra que fue rechazado. En
consecuencia, se aceptd la hipétesis alternativa, es decir, H1, debido a los

resultados significativos obtenidos.
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Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

Ho: No Existe relacion entre el sistema de turno fiscal penal y calidad del servicio
en las fiscalias provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal
de Ancash, 2022.

Hi: Existe relacion entre el sistema de turno fiscal penal y calidad del servicio en
las fiscalias provinciales penales durante la emergencia sanitaria, distrito fiscal de
Ancash, 2022.

Tabla 9
Correlacion entre el sistema de turno penal y calidad del servicio

Variable calidad del

servicio
é Coeficiente de 473"
= correlacion '
g Variable el sistema de
7] i ) .
@ turno fiscal penal Sig. (bilateral) 001
o
£ N 50
4

Nota. Resultados segln encuesta aplicada en noviembre 2022

Los resultados del procesamiento de correlacion se pueden ver en la Tabla 9. Los
valores obtenidos significan que se observa menos de 0,05 de probabilidad de
significacion al calcular la correlacion entre la dimension y la variable.
Adicionalmente, un valor de correlacion de r=0.473 se encuentra dentro de los
rangos bajos citados por la tabla de referenciales de Hernandez et al (2014). Como
resultado, se rechaza la hipotesis nula de que no existe una correlacion significativa

y se acepta la hipotesis alternativa de que si existe una correlacion significativa.
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V. DISCUSION

De acuerdo a los resultados encontrados en la investigacion, respecto al objetivo
general en la tabla 6 que, se aprecia un resultado de valor r= 0.418, encontrandose
dentro del rango bajo. Asimismo, los resultados la tabla 1, se visualiza que el 76%
de los trabajadores opina que la gestion fiscal es regular y el 24% la considera
deficiente, y ningun trabajador califica como eficiente. La tabla 3 segun los
trabajadores encuestados, el 68% opind estar en el nivel regular y el 32% opind
que la calidad del servicio esta en el nivel deficiente, y nadie percibio el nivel

deficiente.

Dichos resultados, tienen similitud con el trabajo realizado por Rodriguez
(2022) que logré un rho de 0.591, el cual es moderadamente positivo. Ademas,
Chambi (2019) realiz6 hallazgos similares y encontré una correlacion con r = 0,676
y un valor de p de 0,004 para resultados significativos. Esto lo lleva a la conclusion
de que mejorar las relaciones entre el fiscal y los funcionarios judiciales es
extremadamente importante y necesario. La investigacion de Pezo de 2020
demuestra que las altas cargas en los procedimientos conducen a una atencion
deficiente. Ademas, el 84 % de los encuestados consider6 que sus procedimientos
eran demasiado complicados y que su atencién era normal. Este es el mismo
resultado que el de la gestion de despacho, que tiene como objetivo proporcionar
servicios de alta calidad.

La teoria de Fayol sefiala que proporciona un apoyo efectivo para estos
resultados la gestion requiere la cooperacién entre lideres y trabajadores para
poder funcionar. Por otro lado, Taylor también propuso el principio de cooperacion
entre los lideres y sus empleados en su teoria. Almanza considerdé que este
enfoque de no confrontacién es una faceta importante de la gestion administrativa.
Asimismo, manifestd que todo titular de una oficina tiene jurisdiccion administrativa
sobre el trabajo financiero de acuerdo con la ley, asi como el derecho de controlar,

monitorear y evaluar el desempefio 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 autonomia de su trabajo.

Estos fiscales desempeiian sus funciones dentro de una unidad organica que
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incluye la recaudacion de impuestos, la administracion financiera y la prestacion de
servicios. En otras palabras, cuando la recaudacién de impuestos y la gestidon
financiera son normales, la calidad de los servicios prestados por estas oficinas
sera generalmente alta. Ademas, existe una correlacion positiva directa entre estas
dos variables, lo que significa que la gestiébn adecuada de los fiscales garantizara
que sus poderes independientes se utilicen de manera equitativa durante la

investigacion penal.

En cuanto al primer objetivo especifico, la tabla 7 aprecia un resultado de
valor r= 0.360, encontrandose dentro del rango bajo es decir existe relacién entre
el control y seguimiento y la calidad del servicio, los resultados encontrados
guardan similitud con el trabajo de Castro (2021) concluy6 que existe una relacion
positiva entre estas tres variables. Su valor de correlacién de 0,591 indica que
cuanto mejor sea la gestion de la fiscalia, mayor sera la evaluacion del desempefio
del fiscal en su labor funcional. Asimismo, esta el trabajo realizado por Besser
(2019) quien concluy6 que las entidades fiscales deben implementar estrategias

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

Como sustento tedrico, Tanto Almanza (2013) como Luna (2015) afirman
que la fiscalia provincial es la Unica con control tanto de las funciones
administrativas como de la investigacién penal. Los fiscales adjuntos provinciales
deben seguir las reglas establecidas por el Ministerio Puablico 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
tedrico con su explicacion 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 especifico 2. segun la tabla 8 que, se aprecia un
resultado de valor r= 0.393, encontrandose dentro del rango bajo, es decir existe

relacion entre el sistema de distribucién y asignacion de casos, resultado que
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guarda relacion con el trabajo realizado por Ulloa (2022) mostraron una fuerte
correlacion entre los dos parametros ingresados. La relacion se considero
significativa cuando el resultado midié 0,000, y los nimeros mas pequefios se
consideraron insuficientes. Adicionalmente, el porcentaje de correlacion es del 1%,
con alta intensidad y efecto directo positivo en la gestion y calidad del servicio. Los
resultados de Ayala mostraron una calidad de servicio media y un alto grado de
satisfaccion con 70.0% y 60.0%, respectivamente. Su resultado global fue del 70,0
%, que se asocid con un coeficiente Rho de Spearman de 0,578.

En el contexto teorico, Palma (2017) considera a la administracion 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 capacitacion de los empleados en técnicas de gestion adecuadas y la
comprension de como emplear diversas herramientas de gestion. Esto es similar a
las creencias compartidas por Diaz (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 filosofias, Rico y Chavez (2018) citan
necesidades adicionales para una administracion eficaz. Estos incluyen aprender a

implementar las herramientas de gestion necesarias para las operaciones.

Los fiscales pueden usar esta herramienta cuando estan en la misma oficina
que otros fiscales. Unifica despachos y crea una sola fiscalia. Brindar mejores
relaciones entre clientes y proveedores es un objetivo de las lineas o plataformas
de servicio. También implica la externalizacién de tareas a otras oficinas. Los
fiscales tienen varias responsabilidades relacionadas con su investigacion. Estas
responsabilidades incluyen examinar los hechos mas importantes del caso segun
lo determine la asistencia a los procedimientos judiciales pertinentes. Valverde
(2021) sostuvo que los fiscales actian como directores de investigacion, lo que
significa que tienen el deber de realizar la mayor cantidad de investigaciones

preliminares.

Respecto al objetivo especifico 3, se aprecia un resultado de valor r=0.473,
encontrandose dentro del rango bajo, es decir existe relacion 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 gestién de archivos periféricos afectaba la calidad
del servicio. Se encontré que un coeficiente de Spearman de 0,966 indicaba una
alta correlacion positiva entre estas dos medidas. Adicionalmente, el p-valor igual a
0 indicé que el 93.32% de la gestion de expedientes periféricos afecta la calidad del

servicio en un determinado distrito fiscal.

Asimismo, el trabajo Leon y Villarreal (2020) quienes concluyeron que el
examen no cumplié con ciertos principios debido a la sobrecarga procesal, la baja
eficiencia y los resultados ineficaces en la administracion de justicia. Esto se debio
en gran medida a la falta de jueces adicionales para satisfacer la demanda de
nuevos casos en la provincia. En consecuencia, se recomendo que se aumentara
la financiacion presupuestaria para empleados judiciales adicionales a fin de reducir
la carga de trabajo.

De acuerdo al sustento teorico Orellana et al (2020) afirman que la gestion
fiscal es un término general para varios procesos. Implica la planificacion
estratégica, el seguimiento y el control de las acciones del medio. Farias y Méndez
(2017) se refieren a la gestion fiscal como la teoria de que la gestion fiscal es
efectiva en las instituciones de planificacion. Creen que es importante aplicar el
control, la organizacion y la planificacion en la creacion de una estructura de
gestion. Gastafaduy y Herrera (2016) también estdn de acuerdo con esta teoria.
Dicen que los métodos de gestion fiscal son similares a la gestién jurisdiccional,

gue implica organizar, planificar y controlar, porque implican una gestion estructural.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Se concluy6 que el valor r=0.418, encontrandose dentro del rango bajo,
por tanto, existe correlacion significativa positiva baja entre la gestion
fiscal y la calidad de servicio en las fiscalias penales provinciales del

distrito de Ancash.

Se concluyé gue el valor r=0.360, encontrandose dentro del rango bajo,
por tanto, existe correlacion significativa positiva baja entre el control y
seguimiento y la calidad de servicio en las fiscalias penales provinciales

del distrito de Ancash.

Se concluyé gue el valor r=0.393, encontrandose dentro del rango bajo,
por tanto, existe correlacion significativa positiva baja entre el sistema
de distribucién y asignacién de casos y la calidad de servicio en las

fiscalias penales provinciales del distrito de Ancash.

Se concluyé que el valor r=0.473, encontrandose dentro del rango bajo,
por tanto, existe correlacion significativa positiva baja entre el sistema
de turno fiscal y la calidad de servicio en las fiscalias penales

provinciales del distrito de Ancash.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarto

Se recomienda a los encargados de las fiscalias provinciales penales del
distrito penal de Ancash, considerar actualizar y ampliar sus plataformas
digitales y de comunicacion existentes, asi como crear nuevas
herramientas cuando sea necesario. Esto es para garantizar su
disponibilidad y eficiencia continuas, asi como la capacidad de
intercambiar informacién de forma rapida 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.

Se recomienda a los encargados de las fiscalias provinciales penales del
distrito penal de Ancash, llevar un control y seguimiento de las
actividades de trabajo que permitan la interlocucién con el personal
administrativo asignado a las mismas para recoger las quejas de los
usuarios y cobrar sus aportes para en definitiva mejorar la gestion fiscal

y brindar servicios de calidad.

Se recomienda a los encargados de las fiscalias penales provinciales del
distrito penal de Ancash, contratar a los funcionarios adecuados para
atender las necesidades de la institucion, el proceso de contratacion
debe tener en cuenta la cantidad de trabajo que ya existe, ya que esto
garantizara que los casos se resuelvan rapidamente y brindara un mejor

servicio al pablico.

Se recomienda a los encargados de las fiscalias 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. Ademas de hacer ajustes a las horas de operacion para
adaptarse a la accesibilidad reducida de los servicios publicos causada
por la pandemia en curso, esta decisibn también aseguré que se

mantenga la calidad general de la atencion brindada.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

;Cudl es la relacion
entre la gestion fiscal y
calidad del servicio en
las fiscalias provinciales
penales durante la
emergencia sanitaria,
distrito fiscal de Ancash,
202272

Problemas
especificos:

1. ¢Cual es la relacién
entre el control y
seguimiento y calidad
del servicio en las

fiscalias  provinciales
penales durante la
emergencia  sanitaria,

distrito fiscal de Ancash,
20227

2) ¢Cudl es la relacién
entre el sistema de
distribucion y
asignacion de casos y
calidad del servicio en
las fiscalias provinciales
penales durante la
emergencia sanitaria,

Objetivo general

Determinar la relaciéon entre
la gestion fiscal y calidad
del servicio en las fiscalias
provinciales penales
durante la emergencia
sanitaria, distrito fiscal de
Ancash, 2022.

Objetivos especificos:
1) Determinar la relacion

entre el control y
seguimiento y la calidad del

servicio en las fiscalias
provinciales penales
durante la emergencia

sanitaria, distrito fiscal de
Ancash, 2022,

2) Determinar la relacion
entre el sistema de
distribucién y asignacion de
casos y calidad del servicio
en las fiscalias provinciales
penales durante la
emergencia sanitaria,
distrito fiscal de Ancash,
2022

3) Determinar la relacion
entre el sistema de turno y

Hipotesis general

Existe relacién entre la
gestion fiscal y calidad
del servicio en las

fiscalias  provinciales
penales durante la
emergencia  sanitaria,

distrito fiscal de Ancash,
2022.

Hipotesis especificas:

1) Existe relacion entre
el control y seguimiento
y la calidad del servicio
en las fiscalias
provinciales penales
durante la emergencia
sanitaria, distrito fiscal
de Ancash, 2022;

2) Existe relacion entre
el sistema de
distribucion y
asignacion de casos y
calidad del servicio en
las fiscalias provinciales
penales durante la
emergencia  sanitaria,
distrito fiscal de Ancash,
2022;

Variable gestion fiscal

Dimensiones Indicadores ftems Escala Nivel y rango
Control y * Evaluacion por | 1-5 Escala ordinal Deficiente
seguimiento competencias — Opciones de [15-35]

e Cumplimiento de ‘
objetivos respuestas
¢ Reconocimientos de Totalmente en Regula
méritos desacuerdo (1) [36-55]
Sistema de * Material logistico — 6 —10 En desacuerdo (2)
d|str|buc|,én y e Sistema Informa'[ICO Ni de aCUerdO ni en Eficiente
asignacion de desacuerdo (3)
casos [56-75]
Aencion al . De acuerdo (4)
i e Atencion al usuario -
f5'}|ste|ma deI turno . Diligencias 11-15 Totalmente de
IScal pena acuerdo (5)
Variable: calidad del servicio

Dimensiones Indicadores items Escala Nivel y rango
Elementos e Limpieza de ambientes. 1-3 Escala ordinal. Deficiente
tangibles e Personal con buena 15-

presentacién. Nunca (1) [15-35]
e Ambientes visuales y Casi nunca (2)
agradables A veces (3) Regula
Fiabilidad  Comunicacién suficiente 4-6 Casi siempre (4) [36-55]
» Respecto al orden Siempre (5)
e Explicacion clara o
Capacidad de  Respuestas oportunas 7-9 Eficiente
respuesta e Resolucion de conflictos [56-75]
[ ]

Solucion temprana
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distrito fiscal de Ancash,
20227

3) ¢Cual es la relacion
entre el sistema de
turno penal y la calidad
del servicio en las

fiscalias  provinciales
penales durante la
emergencia sanitaria,

distrito fiscal de Ancash,
20227

calidad del servicio en las

fiscalias provinciales
penales durante la
emergencia sanitaria,

distrito fiscal de Ancash,
2022.

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

Seguridad

e Evaluacion 10-12
pormenorizada

e Privacidad

e Oportunidad de

desarrollo

Empatia

e Personal cortes y de 13-15
buen trato.

¢ Interés en la solucién

e Explicacion clara a la

solucién de problemas

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

INSTRUMENTOS

METODO DE ANALISIS

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Bésico.

Disefio: No experimental, transversal, correlacional.

Nivel: Correlacional

Método: Hipotético-deductivo.

Poblacion:

50 trabajadores.
Muestra:

50 trabajadores.
Muestreo:

No probabilistico, intencional por

conveniencia.

Variable 1: Gestion fiscal
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario
Variable 2: calidad del servicio
Técnica: Encuesta

Instrumento: cuestionario

Estadistica descriptiva:

Los datos se agruparan en niveles de
acuerdo a los rangos establecidos, los
resultados se presentaran en tablas de
frecuencias y gréficos estadisticos.
Estadistica inferencial:
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

trabajo asignado

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escalas Nivel y
conceptual operacional rango
Segin  Almanza Evaluacid .
(2013) es Ia Controly e Eva uagqn por comgetgnuas
2cci6N 6 acciones seguimiento o Cumpllm'lerjto de objet|1v9$ 1-5
ejercitadas por el ¢ Reconocimientos de méritos Escala ordinal
Fiscal, para Opciones de
administrar o respuestas Deficiente
gestionar los | La variable fue Totalmente en
recursos medida por | Sistema de _ o desacuerdo (1) 115-35]
materiales v Lnuztggonsr(iao 32 d|§tr|bu.cl|on y . I\/.Iaterlal.loglstlclo. 6-10 En desacuerdo
Gestion fiscal | humanos puestos I asignacion de o Sistema informatico @) Regula
bajo su 15 items, | 3505 _ _ [36-55]
distribuido  en Ni de acuerdo ni
responsabilidad. | sus tres en desacuerdo o
Utilizando dimensiones. 3) E[ggle;lst]e
estrateglgs de De acuerdo (4)
planeamiento, Totalmente de
o.rgani.zlacién, Sistema de turno « Atencion al usuario 1115 acuerdo (5)
direccidn y fiscal penal « Diligencias
control del

Nota:
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala y valores Niveles y
conceptual operacional rangos
Calidad de Segun Zeithaml & La variable fue Elementos tangibles Limpieza de 1-3 Escala ordinal. Deficiente
atencion al Berry (1992) citado medida mediante ambientes. [15-35]
servicio en Davila y Flores un cuestionario de Personal con buena Nunca (1)
(2017) mencionan 15 items, presentacion. Casi nunca (2)
que la calidad de distribuido en sus Ambientes visuales y A veces (3) Regula
servicio se basa en | cinco dimensiones agradables Casi siempre (4) [36-55]
el acercamiento del Fiabilidad Comunicacion 4-6 Siempre (5)
servicio que ofrece suficiente
la institucién y lo Respecto al orden Eficiente
solicitado por el Explicacion clara [56-75]
usuario, esto dado Capacidad de Respuestas 7-9
en la percepcién y respuesta oportunas
realidad, aqui el Resolucién de
usuario observa conflictos
todos los sucesos Solucién temprana
apoyandose en la Seguridad Evaluacion 10-12
comparacion de su pormenorizada
expectativa que Privacidad
tiene del concepto Oportunidad de
servicio desarrollo
Empatia Personal cortes y de 13-15

buen trato.

Interés en la solucion
Explicacion clara a la
solucion de
problemas

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

Cuestionario gestion fiscal

Estimado(a) servidor publico, mediante el presente cuestionario se desea obtener
informacion respecto a la gestion fiscal, para lo cual le solicitamos su colaboracion,
respondiendo a todas las preguntas. Las respuestas son confidenciales y se
mantendra 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° items Escala
Dimension control y seguimiento 3 5

1 Considera que la institucion evalGa cada caso fiscal conforme
a la materia y especialidad

5 Considera usted que la institucién basa sus decisiones en
elementos de conviccién encontrados y la normativa vigente.

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

4 Considera usted que la institucidon motiva a sus colaboradores
para obtener los objetivos planteados
Considera usted que la institucion reconoce la labor vy

5 dedicacion del personal encargado de resolver los casos
fiscales.
Dimension sistema de distribucion y asignacion de casos

6 Considera usted que la institucién cuenta con los suficientes
recursos logisticos para el buen funcionamiento del despacho.
Considera usted que la institucién prevé con anticipacion las

7 necesidades logisticas de las &reas con el fin tener un éptimo
abastecimiento

8 Considera usted que el sistema informatico utilizado por la
institucion es eficiente para la distribucion de los casos fiscales

9 Considera usted que la institucion atiende de forma inmediata
los inconvenientes presentados en el sistema informatico
Considera usted que la institucién posee el equipo necesario

10 | para la puesta en funcionamiento del sistema de distribucion
de casos

Dimension sistema de turno fiscal 3 4

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

12 Considera usted que la institucion cuenta con un adecuado
sistema de denuncias.
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Considera usted que la institucién cuenta con instalaciones

13 adecuadas para atender a los usuarios
Considera usted que la institucion tiene un registro organizado
14 |y actualizado de todos los casos atendidos en turno fiscal
penal.
15 Considera usted que la institucién tiene los recursos

necesarios en el despacho fiscal para atender el turno fiscal.

Muchas gracias
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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° items 3|14| 5
Dimension 1. Elementos tangibles
1 Considera que la entidad cuenta con ambientes comodos y
limpios para la atencion de usuarios
2 Considera que el personal que atiende en la entidad tiene buena
presentacion
3 Considera que la entidad cuenta con equipos moderno
Dimension 2. Fiabilidad
4 Considera usted que la institucidbn muestra un sincero interés en
resolver los procesos judiciales.
5 considera que la institucién proporciona bien sus servicios en el
momento que prometen hacerlo
6 Considera que la institucion realiza encuesta de satisfaccion a
Sus usuarios.
Dimension 3. Capacidad de respuesta
7 Considera que la gestion fiscal actual les informa a los usuarios
las mejoras de los servicios
8 Considera que la institucidn brinda un servicio de acuerdo a las
necesidades de los usuarios
9 Considera que la institucion muestra disposicion para brindar
servicio rapido
Dimension 4. Seguridad
10 Considera que los usuarios sienten seguridad al momento de
realizar sus tramites en la institucién.
11 | Considera que los usuarios sienten confianza para realizar los
tramites en la institucién
12 Considera que los usuarios sienten que los trabajadores de la
institucién poseen los conocimientos necesarios para resolver
sus inquietudes y sus problemas
Dimension 5. Empatia
13 Considera que la institucion brinda una atencién individualizada
hacia los usuarios
14 Considera que la institucion comprende los problemas de los
usuarios y ayudan a resolverlos
15 Considera que la institucion trasmite confianza en todos sus
actos

Muchas gracias
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Anexo 4. Certificados de validacién

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide gestion fiscal

N DIMENSIOMES | items Perfinencia’ | Rslevancia® Claridad® Sugeranclzs
Dimension control y seguimiento el Ho 51 | Mo | & No
1 | Considera que la institucién evalla cada caso fiscal conforme | X X Fa
4 la matera y especialidad
2 | Considera usted que la institucién basa sus decisiomes en | X X X
elementos de conviccién encontrados y la normativa vigente.
3 | Considera usted que la institucion es eficients en cuanto al | X X X
cumplimento de los objetives y metas planificadas.
4 | Considera usted que la institucién motiva a sus colaboradores | X X X
para obtener los objstives planteados
5 | Considera usted que la institucion reconoce la labor y | X X X
dedicacion del personal encamado de resoclver los casos
fiscales.
Dimensidn sistema de distribucién y asignacion de casos | 8l Ho S Mo [
& | Considera usted que la institucidn cuenta con los suficientes | X x x
recurses logisticos para el buen funcionamiento del despacho.
T Considera usted que la instiucion prevé con anticipacion las | X x X
necesidades logisticas de las Areas con &l fin temer un dptimo
abastecimiento
8 | Considera usted gue el sistema informatice utilizado por la | X X x
institucién es eficiente para la distribucién de los casos fiscales
3 | Considera usted que la institucidn atiende de forma inmediata | X X X
kos inconvenientes presentados en el sistema informatics
10 | Considera usted que la institucidn posee el equipo necesaric | X X X
para la puesta en funcionamiento del sistema de distribucién de
3505
Dimension sistema de tume fiscal 51 Ha 51 Mo El
1 | Considera usted que |a institucidn tiene un sistema de atencidn | X X X
al usuario en caso de tumo fiscal.
12 | Considera usted que la institucidn cuenta con un adecuade | X X X
sistema de denuncias.
13 | Considera usted que la institucién cuenta con instalaciones | X X x
adecuadas para atender a los uswarios
14 | Considera usted que |a institucion tiene un registro organizade | X x x
v actualizado de todos los casos atendidos en tumno fiscal
penal.
15 | Considera usted que la institucion tiene los recursos necesarios | X X X
&n el despacho fiscal para atender &l tuno fiscal.
n J UNIVERSIDAD CEsar VaLLeso
Observaciones [precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D' Mg: WILLIAN IKEDA TAMAY O DNI: 41623453

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Partinencia: 1 item comesponde al concepto tecrico formulade.
Relevarkiz: £l hem 5 apeopiang Kar Epresentar al Componems o
dimensicn especiica del consinicio

Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna e enunciade del fem, es
£onGiso, exacto y direcio

Mota Suficiencia, se tice suficencia cuando s items planteadas
son sulicienies para medr la dmension

15 de noviembre del 2022

Firma del Experto Informante.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide calidad del servicio

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

“partinencia: 1 item comesponde al concept tedrico fomuiade.
*Relgvancia: El iz es apopiado par representar al componenia o
dimension especiica del constructs

3Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el emunciade del fiem, es
CONCisD, exacty y direcio

Motz Suficiencia, se dice SURGENcia cuands ks ftems planieatos
50N suficiennss para medi 13 dmensin

[ DIMENSIONES | items Porfinencia’ |Raelevancia® Claridad® Sugerancizs
Dimension 1. Elementos tangibles sl No 3| Mo | 8 No
1 Considera que la entidad cuenta con ambientes comodos y | - :
limpios para la atencion de usuarios
2 Considera que el personal que atiende en la entidad tiens | . :
buena presentacion
3 Considera que la enfidad cuentia con equipos modemo X X ;
Dimension 2. Fiabilidad sl o S
4 | Considera usted que la institucién muestra un sincere interds | * * ’
=n resoiver los procesos judiciales.
5 | considera que la institucion proporciona bien sus servicios en X X '
el momento que prometen hacerdo
e Considera gque la institucion realiza encuesta de satisfaccion a . X :
SUS USUAEMos.
Dimension 3. Capacidad de respuesta 51 | No sl Kl o
7 Considera que la gestion fiscal actual les informa a los usuarios | X R
las mejoras de los servicios
B Considera que la institucion brinda un servicio de acuerdo alas | X X A
necesidades de los usuarios
B Considera que la institucion muestra disposicion para brindar [ X
servicic rapide
Dimension 4. Seguridad sl No Sl [ He | &
10 | Considera que los usuarios sienten seguridad al momento de X X "
realizar sus trimites en |3 institucidn.
1 | Considera que los usuarios sienten confianza para realizar los | X ' ho
ramites en la institucidn
1z Considera que los usuarics sienten que los trabajadores de la . X :
institucion poseen los conocimientos necesarios para resolver
sus inguietudes y sus problemnas
Dimension empatia 8l No S| Mo | &
13 | Considera que la institucion brinda una atencion individualizada | % X ’
hacia los usuarios
14 | Considera que la institucién comprende los problemas de los | # X
usuarios y ayudan a resolveros
15 | Considera que la institucion trasmite confianza en todas sus
actos
. UNIVERSIDAD CEésaR WaLLEIO
Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: WILLIAN IKEDA TAMAYO DNI: 41625453

15 de noviembre del 2022

Fira del Experto Informante.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide gestion fiscal

e DIMEMSIONES ! items Farimencla’ | Relevansie? Claridag? Eugersnoiac
Dimension control ¥ sequimiento El Mo &l Ho El Ha

1 Considera que |a institucidn evalla cada caso fiscal conforme x ¥ X
3 |3 materia y especialidad

z Considera usted que la instiucion basa sus decisiones en X ¥ X
elernentos de conviczidn encontrades y I3 normativa vigente.

3 | Considera usted que |3 institucion es eficiente en cuanto al ¥ ¥ ¥
cumplimento de los objetivos y metas planificadas.

4 Considera usted gue |3 institucion motiva a sus colaboradaores ¥ ¥ ¥
para obtener los objetives planteados

& | Conszidera usted gue |5 institucion reconoce 3 labor
dedicacion del personal sncargado de resolver los casos | X -y X
fiscales.
Dimensitn sistema de distribucion y asignacidn de casos El Mo Bl Ho 8l

B Conzidera usted que |a institucion cuenta con los suficientes
recurses logisticos para £l buen funcignamisnto del despacho.

7 | Considera usted que la institucion preve con anticipacion las
necesidades logisticas de las drzas con 2 fin tener un Sptima | X X ®
shastecimiento

z Considera usted que el sistema infermatico utilizado por la
institucion ez eficientz para la distribucion de los casos fiscales

# | Considera usted que 3 instifucion afiends de forma inmedista
los inconvenientes presentados en el sistema informatico

18 | Considera usted que I3 instifucion posee el equipo necesaria
para la puesta en funcionamiento del sistema de distribucion da | X X X
3505

Dimension sistema de turno fiscal El Mo 8l Ho &l

1 | Considera usted gue 5 institucion iene un sistema de atencion ® X X
3l usuario =n caso de turno fiscal.

1% | Considera usted gue la institucidn cuenta con un adecuado x X X
sistema de denuncias.

12 | Considera usted que [3 institucion cuenta con instalaciones X X X
sdecuadas para atender a los usuarios

14 | Considera usted que la institucion fiene un registro organizado
y actualizado de todes los casos stendidos en turne fiseal | X bl by
penal.

18 | Considera usted que |z institucion tiens los recursos necesarios ¥ X X
=n el despacho fiscsl pars atender =l tuma fiscal

AL

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY APLICABILIDAD

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. [iff Mg: RICARDO ZAPATA BERNAQLA DMI: 43831557

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

1Pertinencia: El item cornespende ol concepio bedrice formuleds.
Relevancia: B dme mn mpropisdo pees recesssrise o componenis o
dimen=ian sspecifics del construcic

Claridad: Ze mrfmnde win Fficubed slquns o] ssuncisde del d=m, =
Gonao, exsclo ¥ direslo

Motz Suficiencis, == dipe suficisncis posnds los feme planfesdes
3o suisiemes pars medir la dmenaicn

o~ = - &
Firma del Exparto Informante

18 de noviembre del 2022
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide calidad del servicio

N DIMEM SIONES | items Fertimenaola™ | Relevansial Clardac Eugersnalac
Dimension 1. Elementos tangibles El MO 8l Ho 8l Ho
1 Considera que la entidad cuenia con ambientes comodos ¥ " « "
limpios para I3 atencion de usuarios
T | Considera que el persanal que stiende en la entidad tiene | " "
buena presentacion
1 | Considera que la entidad cusnts con eguipes modemao ® = =
Dimensicon 2. Fiabilidad [ No 8 | We 8l
* | Considera usted que |3 institucion musstra un sincero interss | u x
=n resolver 05 procesos judiciales.
& | considers que s institucion proporciona bien sus servicios en " « "
=| momento gue prometen hacerlo
# | Considera gue la institucidn realiza encussta de satisfaccidna | u .
SUS USUSMos.
Dimension 2. Capacidad de respueasta El Mo 8l Ho 8l Ha
T | Considera que |a gestion fizcal actual les informa a los usuarios © x .
lzs mejoras de los servicios
2 Considera gue |a institucion brinda un servicio de scusrdoalas | « "
necesidades de los usuarios
# | Considera que la instiucion muestra disposicion para brindar | « .
semvicio rapido
Dimension 4. Seguridad El Mo &l Ho Bl
10 | Considera que los usuanios sienten seguridad al momento de x x ¥
realizar sus tramites en I3 instiucidn.
| Considera que los usuarios sienten confianza para realizarbes | « . Ho
tramites en |a institucion
12 Considera gue los usuarios sienten que los trabajadores de la
institucion poseen los conagcimientos necesarios para resolver | ® b =
sus inguietudes y sus problemas
Dimension empafia Bl Ho B | We | &l
12 [ Considera que Ia institucion brinda una atencion individualizada . « .
haciz bos usuarios
™ | Considera que I3 institucidn comprende los problemas de los | x N
usuarios y ayudan a resalverkos
1% | Considera que |3 institucidn trasmite confianza en todos sus | x P
Scios
Observaciones [precisar si hay suficiencia): HAY APLICABILIDAD
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. [ Mg: RICARDO ZAPATA BERNAOLA  DNI: 45831357

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

1Pertinencia: El item coenespende al concepin bedrico formulsds.
Rekerancia: B fl=m e3 spropisdo para repesseniar ol componeniz o
dimensitin sapacifica del construcie

*Claridad: Ze enfiende sin dificubed slquna el enunciade del dem, es
Goncin, exacho y direcio

Mota: uficiencia, 3= dice suficizncis reendo los tems plenizades
a0n muiiciemies pars medir la dmenaicn

T

18 de noviembre del 2022

r - .t
Firma del Experio Informante
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide gestidn fiscal

(4 DIMENSIONES | items Ferlimenols® | Aelevanola® Clarkdag? Eugerenalac

Dimension control ¥ seguimienta El L] Bl N &l Na

1 Considera que |a institucidn evalla cada caso fiscal conforme

3 |3 materia y especialidad X x b

z Considera usted que la instiducion basa sus deciziones en % ¥ %
elernentos de convicsidn encontrados y |3 normativa vigente.

1 Considera usted que la institucion es eficiente en cuanto al % ¥ %
cumplimento de los abjetivos y metas planificadas.

4 Considera usted gue |3 institucion motiva a sus colaboradores ¥ ¥ %
para obtener los cbjetives planieados

B Considera usted gue I3 institucion reconoce la laber y
dedicacion del personal encarpado de resolver los casos | X X X
fiscales.
Dimension sistema de distribucion y asignacion de casos | & Mo 8l Ho Bl

2 | Considera usted gue la instiucion cuenta con los suficientes ¥
recursos logisticos para el buen funcionamisnto del despacho.

-
-

T Considera usted que la institucion preve con anticipacion las
necesidades logisticas de |35 aress con el fin tener un optima | X Y X
sbastecimiznto

2 | Considera usted gue el sistema informatico utilizado por I3
institucion es eficientz para la distribucitn de los casos fiscales

% | Considera usted que I3 institucion atiende de forma inmediata
los inconvenientes presentados 2n 2l sistema informatico

1% | Considera usted que |3 instiucion poses el =quipo necesario

para la puesta en funcionamiento del sistema de distribucien de | X X X
C3sos
Dimension sistema de turno fiscal El Mo 5l Ho &l
11 | Considera usted que la instiucidn tizne un sistema de atencidn ¥
&l usuario en caso de turno fiscal.
1z | Considera usted que Iz institucion cuenta con un adecuado ¥
sistema de denuncias.
42 | Considera usted que l3 institucion cuenia con instalacionss ¥
zdecuadas para atender a los usuarios
14 | Considera usted que |3 institucion tiene un registro organizado
v actualizade de todes los casos astendidos en turno fiscal | X X x
penal
18 | Considera usted que la institucion tiene los recursos necesanos X x ¥
=n =l despacho fiscal para stender 2l tumno fiscal.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): TIEME SUFICIEMCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Orf Mg: Jorge Agrada Valenzuela DNI: 43502805
Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA
1Pertinencia: El item corre=ponds &l conceplo betnco formulada. 20 de noviembre del 2022

IRebevancia: B == es spropisdo pars repesseniar ol comporend= o
dimensitn sapacifics del conetrucie

Claridad: S endende wn Sficubed siquns ol ssuncisds del d=m, =
conciEn, exscio y direclo

Mita: Sufcencia, == dice saficiznciz caendo los teme plani=sdes
3o suficienes pans medr la dmesaicn

Teage Lgrasta \ i sushs

Firma del E¥péfté'iformante.




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide calidad del servicio

N DIMEMNSIONES | items Ferbimenale™ [ Relevansia’ Claridag” Eugeranzisc
Dimensign 1. Elementos tangibles El Mo 8l Ho 8l Ha
1 Considera que | entidad cuenta con ambientes comodos y © . .
limpios para |3 atencion de wsuarios
z Considera que el personal que atiznde en la entidad ftiene ® © .
buena presentacion
: Considera gue la entidad cusnta con equipas modema X b %
Dimension 2. Fiabilidad Bl Mo g | we | m
* | Considzra usted que |3 institucidn musstra un sincero interds | u .
=n resolver los procesos judiciales.
& | considera que Is institucion proporciona bien sus semvicios en " w .
=| momento gue prometen hacero
& | Considera que Ia institucion realiza encussta de satisfaccidna | x .

SUS USUSHDS.

Dimension . Capacidad de respuesta Bl Mo 5 | we 8l Ho

T Cansidera que la gestion fiscal actual les informa a las usuanos

lss mejoras de los servicios x " *
B Considera gue a insfitucion brinda un servicio de acusrdoalas [ « .
necesidades de los usuarios
¥ | Considera que la instiucion muestra disposicion para brindar [ « x

senvicio rapido
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Anexo 5 confiabilidad

Escala: Gestion fiscal

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiahilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
Go7 16

Estadisticas de total de elemento

] ) ) Alfa de
Media de Varianza de Correlacion )
) ] Cronbach si
escala si el escala si el total de
el elemento
elemento se elemento se elementos
o o ) se ha
ha suprimido ha suprimido corregida o
suprimido
Considera que la
institucion evalla cada
] 53,15 128,766 ,583 ,901
caso fiscal conforme a la
materia y especialidad
Considera usted que la
institucion basa sus
decisiones en elementos
o 53,30 132,221 ,363 ,909
de conviccién
encontrados y la
normativa vigente.
Considera usted que la
institucion es eficiente en
cuanto al cumplimento de 52,70 137,589 ,343 ,908

los objetivos y metas

planificadas.
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Considera usted que la

institucion motiva a sus
colaboradores para 53,85
obtener los objetivos

planteados

124,450

,583

,901

Considera usted que la
institucion reconoce la
labor y dedicacién del
53,05
personal encargado de
resolver los casos

fiscales.

129,103

,555

,902

Considera usted que la
institucion cuenta con los
suficientes recursos
o 53,65
logisticos para el buen
funcionamiento del

despacho.

131,082

452

,905

Considera usted que la
institucion prevé con
anticipacion las
. o 54,35
necesidades logisticas de
las &reas con el fin tener

un 6ptimo abastecimiento

120,976

,664

,898

Considera usted que el
sistema informatico
utilizado por la institucion
o 53,10
es eficiente para la
distribucién de los casos

fiscales

129,042

,688

,899

Considera usted que la
institucion atiende de
forma inmediata los
] ) 53,45
inconvenientes
presentados en el sistema

informatico

122,682

,672

,898

Considera usted que la
institucion posee el equipo
necesario para la puesta
) ) 53,80
en funcionamiento del
sistema de distribucion de

casos

120,800

,808

,893
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Considera usted que la
institucion tiene un
sistema de atencion al
usuario en caso de turno

fiscal.

583,65

115,503

,761

,894

Considera usted que la
instituciéon cuenta con un
adecuado sistema de

denuncias.

53,60

125,411

,674

,898

Considera usted que la
institucion cuenta con
instalaciones adecuadas
para atender a los

usuarios

53,85

121,503

,573

,903

Considera usted que la
institucion 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
institucion tiene los
recursos necesarios en el
despacho fiscal para

atender el turno fiscal.

53,95

124,050

,597

,901
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Escala: Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 1000

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos
g72 15
Estadisticas de total de elemento
] ) ) Alfa de
Media de Varianza de Correlacion )
. . Cronbach si
escala si el escala si el total de
el elemento
elemento se elemento se elementos
o o ) se ha
ha suprimido ha suprimido corregida o
suprimido
Considera que la entidad
cuenta con ambientes
] o 48,15 55,713 ,694 734
cémodos y limpios para la
atencion de usuarios
Considera que el personal
gue atiende en la entidad 48,30 62,116 274 , 767
tiene buena presentacion
Considera que la entidad
cuenta con equipos 48,35 53,187 ,637 732
moderno
Considera usted que la
institucion muestra un
) ) ] 48,80 54,905 ,505 , 746
sincero interés en resolver
los procesos judiciales.
considera que la
institucion proporciona 48,60 57,095 ,545 , 745

bien sus servicios en el
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momento que prometen

hacerlo

Considera que la
institucion realiza
. . 48,55 54,155
encuesta de satisfaccion a

SuUS usuarios.

,731

, 7128

Considera que la gestién
fiscal actual les informa a

. . 48,45 56,892
los usuarios las mejoras

de los servicios

,502

, 748

Considera que la
institucion brinda un
servicio de acuerdo a las 50,60 68,042
necesidades de los

usuarios

-,130

,815

Considera que la
institucion muestra
o , 51,10 59,358
disposicién para brindar

servicio rapido

,385

,759

Considera que los
usuarios sienten
seguridad al momento de 51,25 70,513
realizar sus tramites en la

institucion.

-,340

,798

Considera que los
usuarios sienten
i . 49,70 59,484
confianza para realizar los

tramites en la institucion

,256

74

Considera que los
usuarios sienten que los
trabajadores de la
institucion poseen los
o ] 51,00 60,842
conocimientos necesarios
para resolver sus
inquietudes y sus

problemas

,300

,766

Considera que la
institucion brinda una
S ) 48,30 54,537
atencion individualizada

hacia los usuarios

,665

, 733

Considera que la
S 48,65 60,661
institucion comprende los

375

,760
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problemas de los usuarios

y ayudan a resolverlos

Considera que la
institucion trasmite
confianza en todos sus

actos

48,00

63,053

,406

,763
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