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Resumen 

El objetivo general fue establecer la relación entre la satisfacción del usuario 

y calidad de atención de las Fiscalías Penales Corporativas en el Distrito Fiscal de 

Lima Noroeste, 2021. Se presentó una metodología de tipo básica, diseño no 

experimental – transversal, de alcance correlacional y de enfoque cuantitativo. Se 

formuló un cuestionario que se aplicó a una población de 100 usuarios. El cual fue 

sometido al Alfa de Cronbach, obteniendo como valor 0.859 para satisfacción del 

usuario y de 0.816 para calidad de atención. Los resultados descriptivos informan 

que 49% de los usuarios califican de nivel medio la satisfacción del usuario y 44% 

en el nivel medio a la calidad de servicio. Los resultados inferenciales con Rho de 

Spearman fueron para la relación de calidad funcional del servicio, calidad funcional 

del servicio e imagen corporativa de la institución con la calidad de atención de 

0.299**; 0.322** y 0.374** respectivamente, todos obtuvieron p-valor menor a 

α=0.05. Por lo tanto, se aceptaron todas las hipótesis del investigador. Se concluyó 

que existe relación significativa entre las variables sustentado en los resultados de 

Rho de Spearman de 0.347 y p-valor de 0.000. 

Palabras clave: Satisfacción del usuario, calidad de servicio, Fiscalías, 

calidad técnica, calidad funcional. 
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Abstract 

The general objective was to establish the relationship between user 

satisfaction and quality of care of the Corporate Criminal Prosecutor's Offices in the 

Northwest Lima Fiscal District, 2021. A basic methodology was presented, a non-

experimental design - transversal, of correlational scope and of quantitative 

approach. A questionnaire was formulated and applied to a population of 100 users. 

Which was submitted to Cronbach's Alpha, obtaining a value of 0.859 for user 

satisfaction and 0.816 for quality of care. The descriptive results report that 49% of 

users rate user satisfaction as medium level and 44% as medium level for quality of 

service. The inferential results with Spearman's Rho were for the relationship of 

functional quality of service, functional quality of service and corporate image of the 

institution with the quality of care of 0.299 **; 0.322 ** and 0.374 ** respectively, all 

obtained p-value less than α = 0.05. Therefore, all the investigator's hypotheses 

were accepted. It was concluded that there is a significant relationship between the 

variables supported by Spearman's Rho results of 0.347 and p-value of 0.000. 

Keywords: User satisfaction, quality of service, Prosecutors, technical quality, 

functional quality. 
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad las instituciones de carácter público están en el deber de 

prestar servicios de calidad a sus usuarios, con la finalidad de satisfacer sus 

expectativas y necesidades; en este sentido la atención de los usuarios implica un 

aspecto esencial en la búsqueda del bienestar de los ciudadanos, dado que los 

mismos tendrán como principal momento de encuentro, la interrelación con el 

personal público encargado de la atención.  

En Bolivia, la calidad de servicio en las Fiscalías es respaldado por el art. 

100 de la Ley Orgánica del Ministerio Público, quien a través de sus órganos de 

supervisión se encargan de la promoción de la eficiencia y eficacia de los servicios, 

detectando las necesidades de capacitación de su personal, formación y 

perfeccionamiento de fiscales y personal involucrado en la atención de usuarios, 

cuya intención es la de contar con fiscales probos que presten un servicio, eficaz, 

eficiente y sobre todo transparente y oportuno a la sociedad (Fiscalía General del 

Estado de Bolivia, s.f.). 

Según la Presidencia del Consejo de Ministros (2015), sostiene que el 

conocimiento de la ciudadanía y usuarios de las instituciones públicas, es muy 

importante para poder brindar un servicio que logre dar solución a las necesidades 

y expectativas que puedan presentar los ciudadanos. Para ello, las entidades 

públicas han venido implementando espacios para la participación del ciudadano, 

con la única finalidad de retroalimentar los sistemas, identificar las debilidades y 

proponer las posibles mejoras a los servicios ofrecidos. La capacidad de respuesta 

puede ser medible a través de dos indicadores; a) la disponibilidad del personal 

para la atención al usuario y b) el tiempo de respuesta que estos manejen para 

poder dar solución a los problemas que plantee el usuario, lo que está directamente 

relacionado con sus habilidades y competencias profesionales, así como su cargo 

laboral. 

En el Perú, la Fiscalía de Nación - Ministerio Público, brinda un servicio  

vinculado a la administración de justicia mediante los 34 distritos fiscales, a través 

de sus Mesas de Partes, conformadas entre otras, por sus Mesas de Partes Únicas, 

las cuales se encargan de recepcionar la gran cantidad de denuncias, 

documentación, entre otros, además de brindar información acerca del estado de 
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las denuncias y procesos de los usuarios; de esta manera estas áreas son las que 

tienen mayor contacto con ellos (Ministerio Público Fiscalía de la Nación, 2021). En 

consecuencia, la atención brindada por estas áreas causa un gran impacto en el 

justiciable y en la imagen que se representan sobre Ministerio Público, razón por la 

cual quienes atienden deben reunir las condiciones profesionales y personales para 

brindar una buena atención (Defensoría del Pueblo, 2019). 

En el contexto de estudio, las instituciones públicas aseguran la calidad 

gestionando factores como la empatía que debe tener el personal, la fiabilidad y la 

confiabilidad en la prestación del servicio, así como la capacidad de respuesta, los 

tiempos de espera y la seguridad de los usuarios al momento de acceder a un 

servicio de carácter público. Las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del 

Distrito Fiscal de Lima Noroeste, actualmente presentan serios inconvenientes en 

relaciona a la satisfacción de sus usuarios, dado la lentitud del servicio, lo engorroso 

de los procedimientos y trámites administrativos, la poca accesibilidad a las 

plataformas digitales como canales de comunicación con la institución, la 

complejidad para la partición del ciudadano en las acciones de dicha institución, 

entre otros. Por tales acciones, las consecuencias han sido la insatisfacción de los 

usuarios y la poca credibilidad de la entidad dentro de la sociedad.  

La problemática descrita podría ser integrada en la formulación del siguiente 

cuestionamiento de investigación: ¿De qué manera se relaciona la satisfacción del 

usuario y la calidad de atención en las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla 

del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021? Los problemas específicos: a) ¿De qué 

manera se relaciona la calidad técnica del servicio y la calidad de atención en las 

Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 

2021? b) ¿De qué manera se relaciona la calidad funcional del servicio y la calidad 

de atención en las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal 

de Lima Noroeste, 2021? c) ¿De qué manera se relaciona la imagen corporativa de 

la institución y la calidad de atención en las Fiscalías Penales Corporativas de 

Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021?. 

Respecto a la justificación teórica, esta investigación buscó dar una 

explicación a los problemas presentados en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste 

relacionados a la satisfacción del usuario y a la calidad de atención, se aplicó las 

corrientes teóricas, las cuales permitieron contrastar los componentes que 
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conformaron la variable satisfacción del usuario en relación a la calidad de atención. 

En función a la justificación práctica, esta investigación se constituye en una 

valiosa herramienta para las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla, porque 

pueden ser empleadas para verificar los resultados y conocer la realidad 

problemática y la solución presentada para que sea aplicada en estas instituciones 

del Estado, de tal manera que pueda beneficiar en la organización de dichas 

instituciones y en la satisfacción de los usuarios. Sobre la justificación 

metodológica, el estudio ayudó a conocer mejor la realidad problemática de las 

Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla mediante la aplicación de dos 

cuestionarios, el primero acerca de la satisfacción del usuario y el segundo basado 

en el modelo servqual, ambos permitieron conocer el nivel de relación que existe 

entre ambas variables, además de dejar espacio para realizar estudios más 

profundos o relacionados sobre el tema, incluso estudios cualitativos para conocer 

las impresiones de los involucrados y tener una idea más personalizada del 

problema.  

En cuanto a los objetivos del estudio se plantearon como objetivo general: 

Determinar la relación existente entre la satisfacción del usuario y la calidad de 

atención en las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de 

Lima Noroeste, 2021; formulándose además, los objetivos específicos: a) 

Determinar la relación existente entre la calidad técnica del servicio y la calidad de 

atención en las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de 

Lima Noroeste, 2021. b) Determinar la relación existente entre la calidad funcional 

del servicio y la calidad de atención en las Fiscalías Penales Corporativas de 

Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021.  c) Determinar la relación 

existente entre la imagen corporativa de la institución y calidad de atención en las 

Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 

2021. 

Por otro lado, para el presente estudio se planteó como Hipótesis general: 

Existe una relación significativa entre la satisfacción del usuario y la calidad de 

atención en las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de 

Lima Noroeste, 2021; mientras tanto, en el caso de las Hipótesis específicas, se 

platearon las siguientes: a) Existe una relación significativa entre la calidad técnica 

del servicio y la calidad de atención en las Fiscalías Penales Corporativas de 
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Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021. b) Existe una relación 

significativa entre la calidad funcional del servicio y la calidad de atención en las 

Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 

2021. c) Existe una relación significativa entre la imagen corporativa de la institución 

y la calidad de atención en las Fiscalías Penales Corporativas del Distrito Fiscal de 

Lima Noroeste, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En nuestro marco teórico se consideraron antecedentes de otros estudios 

realizados según cada variable, tanto nivel nacional como internacional. En cuanto 

a la variable satisfacción del usuario en los estudios nacionales, se tiene la 

investigación de Fariño et al. (2021), quienes realizaron una investigación sobre la 

satisfacción de los usuarios y la calidad de atención en unidades primarias de la 

Salud en Ecuador; cuyo propósito fue identificar la relación existente entre la 

satisfacción del usuario y la calidad de atención. La obtención de resultados indicó 

que el 83% de las personas encuestadas se encuentran satisfechas en relación a 

la disposición de los empleados para resolver problemas, el 92% están satisfechos 

por la sencillez en los trámites, mientras que el 71% está insatisfecho en la 

absolución de reclamos y quejas. Concluyendo que el estudio desarrollado sobre 

las dimensiones, en cuanto a la satisfacción del usuario y la calidad de atención es 

de nivel medio. 

Ataucusi (2020) elaboró una investigación para relacionar la satisfacción del 

usuario en el marco de la investigación preparatoria en el Nuevo Código Procesal 

Penal, en tal sentido, la investigación tuvo un enfoque cuantitativo y un alcance 

correlacional. Las conclusiones a las que arribó el autor indican que en cuanto a la 

relación existente entre el archivo de una denuncia y la satisfacción del usuario es 

de un 0.708 y p-valor de 0.000 con Rho de Spearman y la relación advertida entre 

las variables de dicho estudio fue de un 0.882; llegándose a la conclusión de que 

la satisfacción del usuario se verá incrementada en cuanto la investigación 

preparatoria sea la más adecuada y tenga un procedimiento rápido. 

Chambi (2019), se trazó como uno de sus objetivos, establecer la relación 

existente entre la gestión del Despacho Fiscal y la calidad de servicio en el 

Ministerio Público de la sede en Puno, en virtud de lo cual, las conclusiones 

presentadas se dieron en relación al objetivo mencionado, siendo la correlación de 

Pearson de un 0.676 y p-valor de 0.004, indicando ello, que un comportamiento 

efectivo dentro del Despacho Fiscal puede mejorar la calidad de servicio del mismo.  

También se cita la investigación de Asseo (2018), quien elaboró un estudio 

acerca de la calidad en el servicio y la satisfacción del usuario respecto a víctimas 

de violencia familiar en una Comisaría de Trujillo, siendo el estudio efectuado de un 
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enfoque cuantitativo no experimental y de línea correlacional. Las conclusiones 

arribadas por el autor señalan que las variables en estudio se encuentran 

relacionadas de manera directa y se puede verificar estadísticamente con un p-

valor menor al α=0.05 con el estadístico denominado Rho de Spearman. Estando 

a ello, se concluyó que la calidad en la atención y la satisfacción del usuario en la 

Comisaría referenciada en el estudio es calificada como de nivel medio. En cuanto 

a cada una de las dimensiones de cada variable también se reporta como de nivel 

medio. 

Acerca de los antecedentes internacionales en la satisfacción del usuario, se 

cita el trabajo de investigación realizada por Rodríguez et al. (2019), quien elaboró 

un estudio acerca de la satisfacción mostrada por los usuarios afiliados al sistema 

de salud en Colombia. La metodología empleada por los autores fue de enfoque 

cuantitativo de carácter no experimental y de corte transversal, los resultados 

obtenidos arrojaron que el nivel de satisfacción de los usuarios fue de 55% 

fundamentado en cinco dimensiones desde la perspectiva del usuario como es la 

comunicación, la oportunidad, el profesionalismo, la infraestructura y la eficacia. En 

lo que respecta a la oportunidad se puede decir que los prestadores del servicio no 

están dando cumplimiento al tiempo de expedición de citas establecida por Ley, ya 

que el 45% afirma que debe esperar hasta seis días para obtener una cita. 

Concluyendo que el análisis elaborado en el sector salud, desde un punto de vista 

de sistema, hace identificable el origen de las deficiencias que produce la 

insatisfacción en los usuarios de los servicios de salud en cuanto al Municipio de 

Ibagué – Colombia. 

Gómez (2018), cuyo propósito fue analizar la calidad en la prestación de 

servicios en un Municipio de Colombia. El enfoque empleado en esta investigación 

fue cuantitativo, concluyendo que, en función a los avances reportados en cada 

etapa de la implementación de la mejora del servicio técnico en el sector agrícola, 

se tiene que la calidad de servicio ha ido en aumento en cada etapa, pero, surge 

un problema latente referido a la sostenibilidad del proyecto, para ello se requiere 

una preparación permanente de los profesionales encargados, de tal manera que 

la calidad del servicio sea sostenible. 

En cuanto a los antecedentes nacionales en cuanto a la variable denominada 

calidad de atención, se cita la investigación desarrollada por Montenegro (2021), 
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quien analiza la calidad de servicio en la Sede Central del Distrito Fiscal de 

Lambayeque con la intención de presentar lineamientos de mejora, empleando para 

tal efecto, un enfoque de investigación cuantitativa con alcance correlacional. La 

conclusión fue que existe una relación directa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción en los usuarios, relación que se fundamentó en el estadístico de 

Pearson con un valor de 0.752 y p-valor de 0.000, indicando con ello que cuando 

la calidad del servicio dentro de una institución mejora, entonces la satisfacción que 

pudiera presentar el usuario también se verá mejorada significativamente. 

Dávila (2019), elabora un estudio respecto a los factores asociados a la 

calidad del servicio en una institución del Estado. Su objetivo fue establecer dichos 

factores en los servicios que ofrece el área de psicología forense de la División de 

Medicina Legal de Ayacucho. Las conclusiones a las que arribó el autor señalan 

que la satisfacción por los servicios de psicología forense es de nivel moderado, 

por su parte factores como demora en la atención, la dificultad para que los usuarios 

obtengan una cita para su atención, la limitada cantidad de personal especializado 

para la atención, una infraestructura poco adecuada, hacen que el usuario tenga 

una percepción negativa de la calidad del servicio de la institución. 

Pacheco (2018), precisa un estudio acerca del nivel de la calidad del servicio 

que se imparte en la jurisdicción del Distrito Judicial de Sullana. Para tal efecto el 

estudio realizado fue de enfoque cuantitativo, llegándose a concluir que el 50% de 

los usuarios se encuentra poco satisfecho con el servicio de la institución y solo 

20% se encuentra satisfecho. Los colaboradores de la institución no tienen 

capacitación para brindar un mejor servicio al usuario, razón por la cual se dio como 

propuesta una base de capacitación en función a la realidad objetiva institucional 

de los servidores en el Distrito Judicial de Sullana, para que mejoren sus 

capacidades y pueden brindar un mejor servicio en beneficio de quienes solicitan 

los servicios en esta institución del Estado. 

Acerca de los antecedentes internacionales, se tiene a Mariscal (2021), 

quien tuvo como propósito de investigación optimizar la calidad de servicio en una 

Institución específica del Estado en Bolivia. La conclusión que presentó el autor fue 

que es importante que se realice un conjunto de mejoras en la institución forense 

mediante la elaboración de un plan para establecer el área de evaluación y 

monitoreo de la calidad de servicio, para tal efecto, se debe elaborar un reglamento 
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interno y reuniones bimensuales para velar por las mejoras propuestas, así también 

se debe mejorar la calidad del equipamiento haciendo un mantenimiento preventivo 

de tal manera que la calidad de servicio se vea mejorada para los usuarios. 

Asimismo, respecto a la variable satisfacción del usuario, se tiene la teoría 

del nivel de comparación propuesta por Latour y Peat en el año 1979, los cuales 

afirmaban que los usuarios comparaban unos servicios de acuerdo a un conjunto 

de aspectos o elementos que tenían como referencia para hacer una valoración de 

mismo. Entre estos atributos, se tienen tres en específico; la experiencia del usuario 

respecto al servicio, las expectativas que tengan los usuarios gracias a la publicidad 

realizadas y la experiencia de otros usuarios y sus referencias y opiniones en 

cuanto al servicio (Palma et al., 2018; Hallak et al., 2017; Azouri at al., 2018).     

Así también, la teoría denominada de la disparidad del valor percibido 

propuesta por Westbrook y Reilly en el año 1983; citado en Peralta (2018), 

señalaron que los estándares de comparación son empleados para reflejar los 

deseos de los usuarios, que se sustentan en las características y beneficios que 

son adecuados tanto para el producto como los servicios. En este modelo se 

emplean las expectativas predictivas como estándares para realizar la 

comparación, de tal forma que no se diferencia entre las nociones cognitivas 

(cocimiento) de las evaluativas, en tal sentido, lo que se podría esperar de un 

producto no corresponde a aquello que se valora del mismo (Aragón et al., 2018; 

Wiedmann et al., 2018; Jiang et al., 2018). 

Lo mencionado considera que la satisfacción de los usuarios no puede 

basarse solo por las creencias y expectativas iniciales, dado que los usuarios 

pueden mostrar insatisfacción por algunos aspectos que no hayan sido 

considerados entre las expectativas, en conclusión, se asevera que la satisfacción 

del usuario comprende una respuesta en sentido emocional que es desencadenada 

por el desarrollo de un proceso en el ámbito evaluativo y cognitivo, donde las 

percepciones en cuanto a un objeto son comparables al valor que tiene el mismo, 

lo que sugiere que mientras haya más disparidad entre las percepciones de los 

productos y el valor del mismo, será mayor la insatisfacción (Aragón et al., 2018). 

La satisfacción está definida como se refleja de cuanto gusta al cliente y/o al 

usuario de un determinado servicio, luego de ser utilizado y de acuerdo a 
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experiencias o consecuencias anticipadas. Por tanto, se trata de un fenómeno que 

le precede a la utilización de un servicio, así mismo, se conoce que la satisfacción 

tiene que ver con las actitudes del usuario lo que se involucra estrechamente con 

la valoración de los atributos del bien o servicio (Romero et al., 2018; Zárraga et al., 

2018).  

La satisfacción de los usuarios en cuanto a los servicios públicos, estará 

determinada por su calidad, el cual a su vez estará definido por tres niveles 

particulares; la macro calidad que implica las relaciones existentes entre el Estado 

en relación a la sociedad civil y/o ciudadano, la meso calidad que hace referencias 

a las personas que están encargados de gestionar los servicios y quienes reciben 

dichos servicios y la micro calidad, la cual se fundamenta en las relaciones internas 

lo que abarca los procesos, estructura y al personal que tiene a cargo la atención 

al ciudadano (Ministerio de la Presidencia, 2009; Fai & Van, 2015).    

Según el modelo teórico de Gronroos (1988) (como se citó en Henao, 2020 

y Wismantoro et al., 2020), la satisfacción en los usuarios está enfocada en la 

calidad de los servicios, lo cual se evidencia tras la gestión de tres elementos 

básicos, la calidad técnica en la prestación del servicio, la calidad funcional y la 

imagen a nivel corporativo de la organización. Otros estudiosos como, Westbrook 

y Oliver (como se citó en Rojas et al., 2019), indican que la satisfacción de los 

usuarios es el resultado de la relación de las acciones que se dan principalmente 

en el momento en que el cliente o usuario lleva a cabo una transacción, cuya 

experiencia de intercambio es comparada con las expectativas que se tenían de 

aquel proceso. Esta experiencia de intercambio de información y expectativas 

durante el proceso de atención, será la base para poder medir la calidad del servicio 

y la satisfacción de los usuarios del mismo.  

Mientras que Churchil y Surprenante (1982) (como se citó en Rojas et al., 

2019), sostenían que la satisfacción advertida en los usuarios era producto de un 

análisis del usuario respecto de los factores del proceso de atención, 

considerándose elementos como el precio, el tiempo de espera, expectativas, 

agilidad, etc. En conclusión, respecto a estas consideraciones se puede indicar que 

la satisfacción de los usuarios al acceder a un servicio público, está determinada 

por diferentes elementos que deben ser gestionados por la organización y sus 

colaboradores, entre estos elementos, se tiene el ofrecimiento del servicio en 
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cuanto a la atención al usuario, cómo se da esta atención y la imagen que tenga la 

institución, la cual es percibida por el usuario y construye sus expectativas; así 

como otros atributos, tales como la agilidad de la atención, las capacidades de los 

colaboradores para abordar los problemas que presente el usuario y el tiempo de 

respuesta.  

Asimismo, Martín y Díaz (2017) sostienen que las dimensiones que 

conforman la satisfacción en los usuarios son 3, la calidad técnica, la calidad 

funcional y la imagen corporativa de la institución que presta el servicio al usuario, 

ello basado en la teoría del Modelo de la Imagen. En ese sentido, la primera 

dimensión que comprende la calidad técnica del servicio, es la referencia de un 

servicio que a nivel técnico y operativo se ofrece de manera correcta por tanto 

conduce a los resultados deseados por el usuario, por lo que perciben una 

excelente atención por parte de los encargados, en este sentido, el soporte físico 

de la prestación del servicio, la organización interna de la entidad pública y los 

materiales empleados para dar la atención al ciudadano son indispensables como 

elementos contribuyentes para la satisfacción del mismo, es decir, la calidad técnica 

existente en la prestación del servicio de atención a los usuarios implica lo que se 

da en relación a ello (Martín y Díaz, 2017). Esta calidad técnica de los servicios 

públicos, involucra el horario de atención para los usuarios, el tiempo estimado en 

que estos deben aguardar para poder realizar un trámite, los canales y 

procedimientos necesarios para poder realizar un trámite o solicitar una orientación 

al respecto, la información general del servicio y la atención oportuna por parte de 

los servidores públicos (Mejías, et al, 2018). 

La segunda dimensión implica la calidad funcional, se refiere a como se da 

o ejecuta la atención, cual es el procedimiento en el acceso al servicio público, 

como los usuarios pueden abordar cada uno de sus trámites y ser partícipes de las 

funciones y responsabilidad que están a cargo de una institución pública en 

particular (Martín y Díaz, 2017). En otras palabras, la calidad funcional esta 

encargada de la forma como los usuarios son tratados durante el proceso de 

atención y acceso al servicio público. Esta calidad funcional resulta de la manera 

como es atendido el usuario, por ello, también se conoce como calidad relacional. 

Gronroos (como se citó en Martín y Díaz, 2017), consideraba que el 

encuentro entre el servidor que presta el servicio y aquella que lo recibe, es el 
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fundamento de la calidad de un servicio y, en consecuencia, de la satisfacción de 

los usuarios que acceden a este. En ese sentido, la calidad funcional de los 

servicios públicos debe incluir una correcta organización y configuración de sus 

procedimientos y procesos administrativos para alcanzar la satisfacción en los 

usuarios, la asignación de recursos financieros y tecnológicos, la gratuidad de los 

servicios y su atención, la capacitación del personal, una infraestructura adecuada 

y la atención de posibles reclamos formulados por los usuarios (Ministerio de 

Economía y finanzas, 2013).  

La última dimensión de la satisfacción de los usuarios (tercera dimensión), 

está relacionada a la imagen corporativa de la institución pública la misma está 

conceptualizada como la interacción o relación que existe entre la percibida del 

servicio por parte del usuario, el servicio que se recibe y el logro o resultados del 

mismo a través de la atención al ciudadano (Martín y Díaz, 2017). Más 

explícitamente, la imagen corporativa de una entidad pública comprende una serie 

de rasgos, así como condiciones de tipo objetivo que involucran al ser social dentro 

de la institucionalidad de dicha organización, lo que permite establecer elementos 

que identifican jurídicamente la institución y dan validez a su funcionamiento legal, 

su infraestructura, su estructura organizacional y operacional.  

Esta imagen corporativa se puede construir a partir de las experiencias del 

usuario o de personas cercanas a este, por tanto, es el resultado de una diversidad 

de elementos, que, desde las actitudes, expectativas, sugerencias, opiniones, entre 

otros (Rojas et al., 2019; Delgado, 2020). La imagen de las instituciones pueden 

ser un elemento importante para poder comprender el bienestar y la satisfacción 

presentada en los usuarios en relación a un servicio de carácter público.  

En cuanto a la otra variable denominada Calidad de Atención, algunas de 

las teorías que pueden sustentar la calidad en la atención al usuario, es la teoría de  

la calidad de servicio propuesta por Albrech y Carlzón (como se citó en  Salazar y 

Cabrera, 2016); la cual se centra en ofrecer al usuario lo que este realmente 

necesita obtener, en este modelo teórico se desarrollan siete aspectos que miden 

la calidad del servicio prestado, tales como; la capacidad en la respuesta, la 

atención, la fluidez en la comunicación, el tiempo de respuesta, la accesibilidad a 

la información, el grado de incertidumbre, la amabilidad en el trato al usuario, la 

credibilidad de la institución o entidad y finalmente la comprensión en cuanto a las 
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necesidades que pudieran presentar los usuarios. Del mismo modo, se tiene la 

teoría denominada de la desconfirmación de las expectativas de Oliver (1980), 

citado por Canzio (2019), la cual exponía la relación empírica entre la calidad que 

percibe el usuario y su satisfacción, lo que indicaba que las expectativas son la 

base para la valoración de un servicio, por tanto, la satisfacción en los usuarios 

viene a ser la consecuencia de las expectativas que tiene y lo que recibe.  

Finalmente, tenemos la teoría de las brechas o Gaps de Valarie A. Zeithaml 

(2001) (como se citó en Armada et al., 2016); dicho modelo teórico se sustenta en 

las brechas existentes entre los usuarios y/o clientes de un servicio y las brechas 

de las instituciones u organizaciones. En este sentido, los usuarios tienen una 

expectativa sustentada en su percepción del servicio y sus experiencias; mientras 

que la entidad que presta el servicio, tiene cuatro (4) brechas adicionales, no 

conocer lo que el usuario dentro de sus expectativas, espera de la institución, no 

tener un estándar adecuado de los servicios, no entregar un servicio con 

estándares ya definidos y no igualar el desempeño de los servicios (Canzio, 2019; 

López et al., 2018).  

Según señala la Presidencia del Consejo de Ministros (2015), la ciudadanía 

tiene el derecho de recibir una atención de calidad, sin embargo, para poder brindar 

esta atención, es importante conocer lo que ésta implica y cuáles son los 

fundamentos teóricos que sustentan la misma. Una atención adecuada para el 

ciudadano incluye servicios de calidad, para lo cual se debe interiorizar la acción o 

inacciones durante el ciclo de la administración lo que impacta en el servicio que se 

le brinda al ciudadano a través de las entidades públicas (Escudero, 2015; Arenal, 

2019). Para lo cual deben comprender una serie de estrategias que garanticen la 

satisfacción del usuario, de acuerdo a una planificación del servicio prestado, una 

concientización de las necesidades del usuario, la retroalimentación del sistema y 

la gestión sistemática de los procedimientos administrativos que involucran al 

usuario (Caravaca, 2021).   

Las cuales tal como lo establece la ley deben prestar servicios únicos, al 

mismo tiempo que se considera que no existe ningún tipo de competencia exclusiva 

para la prestación de dichos servicios,  sin embargo, la calidad de la atención al 

ciudadano eleva la confianza en el estado y sus instituciones públicas; en este 

sentido, los servidores públicos responsables de desarrollar las estrategias que 
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mejoren la atención al ciudadano, tendrán la obligación de articular sus esfuerzos 

como parte de un proceso, lo que conlleva a la realización de la misión de las 

ciudadanía (Sangüesa et al., 2019 y Dos Santos, 2016). En tal sentido, los 

colaboradores de las entidades públicas deben deshacerse de ciertos paradigmas, 

entre ellos, aquel que indica que si se cumple con la ley estarán haciendo bien su 

trabajo, dado que ello no es suficiente, porque el personal hará bien su trabajo 

siempre y cuando el ciudadano este bien atendido (Jiménez, 2017).  

En este contexto, la calidad es definida como una filosofía de trabajo que se 

debe interiorizar y que se brinda tanto al cliente interno como externo (Zavala y 

Vélez, 2020). En otras palabras, la calidad que, presentada en la atención al 

ciudadano, estará enfocada en prestar la debida atención a los procesos, el talento 

humano y establecer servicios de calidad partiendo desde los principales escalones 

que conforman la administración pública; con ello, se podrá promover cambios 

minúsculos pero que se pueden sostener en el tiempo, con un impacto visible en la 

atención de la ciudadanía (Quijano y Macías, 2020; Tehseen et al., 2020).  

Es por ello, que se sugiere que las entidades públicas deben “concentrarse 

en los procesos de atención sobre la base de identificar y atender las necesidades 

de la ciudadanía como estrategia para el logro de los objetivos de la institución en 

relación a brindar servicios de calidad” (Jiménez, 2017). Las atenciones de los 

usuarios comprenden una serie de elementos que una determinada organización o 

entidad ofrecen a estos, en forma de servicios; todo con el propósito de que estos 

usuarios puedan obtener sus productos, en un lugar y un tiempo estipulado, lo que 

debe ser garantizado a través de un correcto uso (Arenal, 2019).  

Para que los ciudadanos puedan acceder a servicios de calidad, deben 

disponer de una administración pública transparente y moderna, con fácil acceso a 

la información de las instituciones públicas, cuya información debe ser precisa, 

clara, oportuna y completa; además de conocer el estado de los trámites, deben 

recibir del personal que conforma una entidad pública, un trato cordial, respetuoso, 

diligente y sin ningún tipo de discriminación (González y Arciniegas, 2016, Narváez 

et al., 2017). Tener las facilidades necesarias para poder exigir sus derechos y 

obtener el asesoramiento de los tramites y requerimientos que necesite el 

ciudadano (Presidencia de Consejo de Ministros, 2015; Huanca et al., 2021). 
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La calidad en la atención a los ciudadanos tiene las siguientes ventajas; 

aumenta la confianza en el Estado, disminuye los costos de los servicios, mejora la 

imagen de las instituciones públicas y su reputación, promueve las estrategias y 

prácticas para poder promover la calidad en los servicios, permite que las entidades 

puedan identificar y dar atención los requerimientos de los ciudadanos como parte 

de las estrategias planteadas a fin de cumplir con los objetivos trazados por la 

institución (Presidencia de Consejo de Ministros, 2015; Paredes, 2020).  

Las Dimensiones de la calidad en la atención brindada al ciudadano son: la 

tangibilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía. La primera 

dimensión, que corresponde a la tangibilidad, comprende el aspecto de las 

instalaciones físicas, equipos, personal y materiales empleados en la comunicación 

que sean utilizados por la organización que ofrece el servicio (Kerin y Hartley, 2018, 

Ganga et al., 2019). Esta dimensión incluye la apariencia de los servidores que 

están a cargo de prestar la atención al usuario, la decoración de las instalaciones y 

espacios físicos y la presentación de folletos de información al usuario, entre otros 

(Henao, 2020; Shokouhyar & Safari, 2020, Alumran et al., 2020). 

Para la Presidencia del Consejo de Ministros (2015), la tangibilidad de la 

calidad de la atención al usuario, implica tanto la infraestructura, como la seguridad, 

el equipamiento y el mobiliario, así como, las plataformas donde se brinda la 

atención, la señalización del Estado y el mantenimiento y cuidado de las 

instalaciones. En este contexto, los espacios físicos destinados para la atención de 

los ciudadanos deben contar con las condiciones adecuadas de infraestructura, 

ventilación, iluminación y limpieza; así mismo, debe cumplir con las normas de 

seguridad impuestas por Defensa Civil con la finalidad de proteger tanto al personal 

y a los usuarios dentro de dichos espacios físicos, considerando las disposiciones 

establecidas por el Sistema Nacional de Gestión de Riesgos de Desastres 

(SINAGERD).  

Los indicadores de la dimensión tangibilidad, comprenden; a) los equipos 

tecnológicos que emplea las entidades para poder prestar su servicio al ciudadano; 

b) los materiales y/o canales de comunicación tanto con el usuario como de forma

interna entre sus diferentes dependencias y colaboradores; y c) las instalaciones 

y/o estructura física de las oficinas donde son atendidos los usuarios de forma 
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presencial y donde se desarrollan todas las actividades del personal encargado del 

servicio (Henao, 2020; Zhengyu & Huifang, 2020).  

La segunda dimensión, que comprende la fiabilidad está definida como la 

capacidad que tienen los colaboradores de una organización para poder efectivizar 

los servicios disponibles de manera confiable y precisa (Kerin y Hartley, 2018).  El 

servicio se debe prestar adecuadamente, desde la primera atención al usuario se 

debe cumplir lo prometido y de forma adecuada. Para que la atención dirigida al 

ciudadano pueda ser fiable, la información de los servicios ofrecidos deberá ser 

clara y sencilla, acorde con la realidad de la ciudadanía y ser traducida en la lengua 

castellana predominante; adicional a ello, los funcionarios responsables deberán 

cumplir con las normas, garantizar la distribución de los recursos y el proceso para 

la planificación de las acciones de las instituciones públicas involucradas 

(Presidencia del consejo de Ministros, 2015).  

La fiabilidad que debe existir en la atención para los usuarios se demuestra 

en la seguridad de los procedimientos de tipo administrativo, en la prestación de 

servicios de carácter exclusivos para el ciudadano, en la existencia de diversos 

canales de atención sea presencial, virtual, móvil o telefónica, así como para los 

actos administrativos. Los indicadores de la fiabilidad comprenden, a) el 

cumplimiento de lo ofrecido, conforme el servicio adecuado; b) las habilidades que 

tengan el personal a cargo de la atención de los usuarios para prestar un servicio 

de calidad, con competencias y de forma oportuna; c) la fiabilidad del mismo 

servicio, es decir la credibilidad y certeza del mismo (Zhengyu & Huifang, 2020).  

La tercera dimensión es la Capacidad de Respuesta, que representa la 

disposición que deben tener los prestadores de los servicios para ayudar a los 

usuarios y proporcionar un servicio célere que dé respuesta a sus necesidades 

oportunamente. Deben tener la disponibilidad para que los funcionarios públicos 

puedan apoyar a los usuarios para que estos puedan recibir un servicio más rápido 

y oportuno (Kerin y Hartley, 2018).     

La cuarta dimensión es la seguridad, que implica la tranquilidad del usuario, 

al no percibir ningún tipo de riesgo o peligro en su relación con su proveedor de 

servicio, para lo cual se debe disponer de confiabilidad en los datos de los usuarios 

(Kerin y Hartley, 2018). La seguridad implica la ausencia mínima posible de riesgos 
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para la salud física y emocional del trabajador, la confianza en el servicio para la 

tranquilidad del usuario, su seguridad dentro de las instalaciones de la entidad 

pública al momento de realizar algún trámite y la efectividad de la resolución de los 

problemas.  

Dentro de este contexto, la Presidencia del Consejo de Ministros (2015) en 

su manual para la mejora de la atención ciudadana estable algunos principios, 

derechos y obligaciones de los empleados para poder reducir la posibilidad de 

acciones y/o lesiones durante la prestación de los servicios para atención de los 

usuarios.  Es por ello, que los indicadores de la seguridad de la atención al usuario 

están medidas por a) las competencias y conocimiento del servidor público; b) sus 

habilidades para poder prestar un servicio y c) la credibilidad de la atención al 

usuario.  

La quinta dimensión corresponde a la empatía, la cual se relaciona con la 

amabilidad que se brinda durante el desarrollo de la atención individual a los 

usuarios (Kerin y Hartley, 2018).  Está definida por la atención, el respeto, la 

cortesía, la amabilidad y la consideración hacia el usuario por parte del personal 

que ofrece su atención. Conforme la Presidencia del Consejo de Ministros (2015), 

la empatía está relacionada con el perfil y la selección de las personas que 

participan en la atención de los usuarios, adicional a otros procesos administrativos 

como las capacitaciones brindadas y la formación de los servidores que realizan el 

servicio debido a que de ello depende la respuesta que se le dará al ciudadano en 

cada uno de los procesos o tramites que este ejecute.  
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de Investigación 

La investigación realizada fue de tipo básica porque los resultados fueron 

sustentados en los principios inherentes a la satisfacción del usuario y a la calidad 

de atención, es decir, solo se sustentó con la teoría. Para Alan y Cortez (2018), se 

refieren a estudios que alcanzan una aplicación práctica, sino que su alcance es 

teórico o puro. 

Tuvo como diseño no experimental porque los resultados registrados no se 

manipularon a conveniencia y tampoco se realizaron experimentos entre grupos. 

Para Hernández y Mendoza (2018), las investigaciones de tipo no experimental no 

son manipuladas por el investigador bajo ningún objetivo específico, sino que se 

registran tal como se encontraron en su naturaleza.  

También fue transversal, porque la encuesta realizada solo se hizo en un 

momento establecido, sin necesidad de realizar otros levantamientos de 

información. Hernández y Mendoza (2018), indican que las investigaciones 

transversales o transaccionales son aquellas que se realizan una sola vez y en un 

solo momento que es establecido por el investigador y el participante. El enfoque 

fue cuantitativo y el alcance correlacional causal porque se buscó encontrar la 

relación de causa y efecto existente entre las variables. El diseño del estudio fue el 

siguiente.    

   Figura 1. Diseño correlacional 

Dónde: 

M : Representa la muestra 

V1 : Satisfacción del usuario  

R    : Relación entre variables 

V2 : Calidad de atención 

V1 

M =

V2 
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3.2  Variables y operacionalización 

Las variables de esta investigación son: la satisfacción del usuario y la 

calidad de atención. 

Definición conceptual de la Variable 1: Satisfacción del Usuario 

Está enfocada en la calidad en los servicios, lo cual se evidencia tras la 

gestión de tres elementos básicos, como son, la calidad técnica del servicio 

prestado, la calidad funcional, así como, la imagen corporativa de la organización 

(Torres y Vázquez, 2015). 

Definición Operacional 

La variable en cuestión se operacionaliza en función a tres dimensiones: 

calidad técnica (6 ítems), calidad funcional (6 ítems) e imagen corporativa (6 ítems), 

las respuestas del cuestionario se hicieron con escala ordinal y respuestas múltiples 

aplicando Likert, los indicadores se muestran en la tabla de operacionalización de 

variables en anexo 2. 

Definición conceptual de la variable 2: Calidad de Atención 

La calidad de atención se define como la diferencia o discrepancia existente 

entre las expectativas y las percepciones generadas en los usuarios. También se 

define como la existencia de distintos criterios generales que se denominan: 

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesía, 

credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicación y comprensión del cliente 

(Kerin y Hartley, 2018). 

Definición Operacional 

La variable denominada calidad de atención se precisa mediante cinco 

dimensiones: elementos tangibles (4 items), Fiabilidad (6 items), Capacidad de 

respuesta (4 items), Seguridad (4 items) y Empatía (4 items). La valoración se 

calculó mediante un cuestionario con la escala de tipo ordinal Likert, el cual se 

puede apreciar en la operacionalización de variables en anexo 2. 

3.3 Población, Muestra y Muestreo 

Población 
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Serán 135 ciudadanos que evaluarán la satisfacción de los usuarios y la 

calidad en la atención en las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del 

Distrito Fiscal de Lima Noroeste, conforman la población. Hernández y Mendoza 

(2018), definen a la población como aquella cantidad de elementos de estudio que 

cumplen con los criterios para su inclusión y que pueden participar libremente en la 

investigación.  

Muestra 

La muestra estará compuesta por 100 usuarios que evaluarán la satisfacción 

en los usuarios y calidad de la atención en las Fiscalías Penales Corporativas de 

Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste. Para Baena (2018) es un estudio 

que toma el total de los individuos que conforman una población en razón de los 

objetivos propios del investigador.  

n =
Z2P. Q. N

ε2(N − 1) + Z2. P. Q

Dónde: 

Z. Nivel de confianza para 95% = 1.96

P y Q = Probabilidad de éxito y fracaso, se considera el 50% = 0.5 

N: Población conocida de 135 usuarios. 

E2 = Error admisible 5% = 0.05 

n = muestra calculada 

N 135 

Z 1.96 

P 0.5 

Q 0.5 

E 0.05 

n= 129.654 100.088004 

1.2954 

De acuerdo al cálculo realizado la muestra fue de 100 usuarios. 

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

Técnica 
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Se empleó como técnica a utilizarse a la encuesta debido a que cumple con 

las características de una investigación cuantitativa y los resultados pueden 

medirse sin problemas. Cabezas et al (2018), la define como una técnica flexible 

para las investigaciones cuantitativas porque recoge información que puede ser 

procesada y medida con la intención de comprobar hipótesis planteadas al inicio 

del estudio.  

Instrumento 

Para el tipo de técnica que se empleó se requirió del cuestionario ya que se 

acopla perfectamente con la técnica denominada encuesta, la cual consiste en un 

conglomerado de preguntas y cuestiones relacionadas al tema. Para Hernández y 

Mendoza (2018), es un formulario que cuenta con preguntas que han sido 

confeccionadas utilizando como base, criterios de indicadores previamente 

establecidos y que han sido extraídos de las dimensiones de cada variable y cuyo 

objetivo es registrar las respuestas de los participantes.  

Ficha Técnica del Instrumento 

Variable de Satisfacción del usuario 

Nombre original : Formulario para la medición de la satisfacción del  

    servicio 

Autor  : Colmenares y Saavedra (2021). 

Adaptado por : Gutiérrez, C. (2021). 

Tipo de instrumento : Cuestionario. 

Objetivo : Obtener información de los encuestados. 

Aplicación  : Individual. 

Duración : 15 minutos. 

Descripción 

Estuvo conformado por 18 preguntas divididas en 03 dimensiones (6) 

Calidad Técnica del Servicio (06) Calidad Funcional del Servicio (6) Imagen 
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Corporativa de la Institución. También se dividió en cinco niveles: Nunca (1), Casi 

nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5). 

Ficha técnica del instrumento 

Variable de Calidad de atención 

Nombre original : Formulario del Modelo Servqual 

Autor  : Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). 

Adaptado por : Gutiérrez, C. (2021). 

Tipo de instrumento : Cuestionario. 

Objetivo : Obtener información de los encuestados. 

Aplicación  : Individual. 

Duración : 15 minutos. 

Descripción 

Estuvo conformado por 22 preguntas divididas en 05 dimensiones (1) 

Elementos tangibles (2) Fiabilidad (3) Capacidad de respuesta, (4) Seguridad y (5) 

Empatía. También se dividió en cinco niveles: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces 

(3), Casi siempre (4) y Siempre (5). 

Validez del Instrumento 

La Validez del Instrumento se realizará mediante el juicio de expertos, por lo 

que se procederá a la validación por tres expertos en relación a tres criterios 

establecidos: pertinencia, relevancia y claridad. 

Tabla 1  

Distribución de los jueces evaluadores 

Expertos 
Pertinencia Relevancia Claridad    Calificación 

María del Rosario Angles Pérez Sí sí sí Aplicable 

Luis Enrique Ponce Contreras Sí sí sí Aplicable 

Mónica Meneses La Riva Sí sí sí Aplicable 
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     Fuente: propia 

Confiabilidad. 

Según Hernández, (2014), la confiabilidad en una herramienta de cálculo se 

define como el valor en que una herramienta causa consecuencias sólidas y 

coherentes. La prueba piloto se realizó con 20 usuarios que acuden a las Fiscalías 

Penales Corporativas en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste. Los resultados serán 

sometidos al Alfa de Cronbach, utilizándose el programa de estadística SPSS – 25 

para verificar su confiabilidad. 

Tabla 2 

Prueba de confiabilidad de variables 

Instrumento Alfa de Cronbach N° de elementos 

Satisfacción del usuario 0.859 18 

Calidad de atención 0.816 22 

Fuente: Base de datos de la prueba piloto 

3.5  Procedimientos 

Para la recolección de la información se requerirá realizar un cuestionario de 

preguntas el cual se aplicará a los usuarios. Posteriormente, se obtendrá el permiso 

para poder aplicar la encuesta elaborada a los usuarios. Luego de conseguir el 

consentimiento que se asumirá mediante la aceptación de la encuesta, la cual se 

obtendrá mediante una pregunta que se realizará en el mismo cuestionario, se 

procederá a desarrollar la encuesta, la misma que luego se tabulará en una hoja de 

Windows Excel. 

3.6 Método de análisis de datos. 

Se aplicará el método estadístico de tipo descriptivo para mostrar las 

respuestas en tablas de frecuencia y también gráficos de barras, de tal manera que 

se obtendrá una mejor observación, interpretación y posterior análisis. También, se 

aplicará la estadística inferencial con la intención de probar las hipótesis planteadas 

al inicio de la investigación, empleando para ello el estadístico de Rho de 

Giuliana Luzmarina Guanilo  

Montoya 
        Sí sí        sí Aplicable 

Willer Jesús Yáñez Romero Sí sí sí Aplicable 
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Spearman, de tal manera que los resultados permitirán aceptar las hipótesis 

alternas de la investigación o rechazarlas. 

3.6 Aspectos éticos. 

Los principios aplicados en esta investigación son aquellos que guardan 

relación con el consentimiento informado, la veracidad de la información registrada 

en esta investigación y el respeto al derecho de autor. 
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos 

Tabla 3 

Niveles de la variable satisfacción del usuario 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Bajo 25 25% 

Medio 49 49% 

Alto 26 26% 

TOTAL 100 100% 

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de las Fiscalías Penales Corporativas en el 

Distrito Fiscal de Lima Noroeste 2021. 

Figura 1 

Niveles de la variable satisfacción del usuario 

Los resultados reportados de la encuesta realizada a los usuarios informan 

que el 49% de los usuarios perciben que es de nivel medio, 26% considera que es 

de nivel alto y 25% menciona que es de nivel bajo. Lo que demuestra que la calidad 

técnica y funcional del servicio de la organización están funcionando de manera 

regular, es decir requieren aún hacer algunos ajustes para que los usuarios sientan 

que están satisfechos con el servicio, así también la imagen corporativa de la 

institución también tiene aspectos que mejorar. 
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Tabla 4 

Niveles de las dimensiones de la variable satisfacción del usuario 

Nivel
es 

Calidad técnica del 
servicio 

Calidad funcional del 
servicio 

Imagen corporativa de la 
institución 

f % F % f % 

Bajo 33 33% 25 25% 25 25% 
Medi

o 44 44% 49 49% 36 36% 

Alto 23 23% 26 26% 39 39% 

Total 100 100% 100 100% 100 100% 

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de las Fiscalías Penales Corporativas en el 

Distrito Fiscal de Lima Noroeste 2021. 

Figura 2 

Niveles de las dimensiones de satisfacción del usuario 

Acerca de las dimensiones de la variable satisfacción del usuario, los 

resultados demuestran que en la dimensión calidad técnica del servicio, el 44% es 

de nivel medio, es decir que el soporte técnico de la organización aún requiere 

algunas mejorías en su servicio, al igual que la organización interna no presenta 

una solidez para los usuarios, del mismo modo, el 23% le parece que es de nivel 

alto y 33% de nivel bajo. En la dimensión calidad funcional del servicio, el 49% 

considera que es de nivel medio, es decir que perciben que la atención al usuario 
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debe ser mejorada y el acceso al servicio también, porque perciben que aun no 

satisfacen este aspecto, del mismo modo, el 26% considera que es de nivel alto y 

25% de nivel bajo. En la dimensión imagen corporativa de la institución el 39% 

considera que es de nivel alto, 36% de nivel medio y 25% de nivel bajo, lo que 

significa que la imagen de la organización se mantiene en un nivel aceptable, pero 

para un gran porcentaje, considera que ésta se encuentra deteriorada. 

Tabla 5 

Niveles de la variable calidad de servicio 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Bajo 23 23% 

Medio 44 44% 

Alto 33 33% 

TOTAL 100 100% 

 Nota. Encuesta aplicada a usuarios de las Fiscalías Penales Corporativas en el 

Distrito Fiscal de Lima Noroeste 2021. 

Figura 3 

Niveles de la variable calidad de servicio 

Conforme a los resultados de la variable calidad de servicio, se ha registrado 

que los usuarios lo califican de nivel medio en el 44%, así también 33% de nivel 
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alto y 23% de nivel bajo. Estas respuestas dan a entender que el servicio de las 

instituciones del estudio está sustentado en su infraestructura, la fiabilidad que 

demuestra, la capacidad de respuesta que dan con respecto a los servicios que 

brinda y la empatía que muestra el personal en las instituciones. 

Tabla 6 

Niveles de las dimensiones de la variable calidad de servicio 

Niveles 

Elementos 
tangibles Fiabilidad 

Capacidad de 
respuesta Seguridad Empatía 

f % f % f % f % f % 

Bajo 26 26.0% 27 27.0% 22 22.0% 23 23.0% 26 26.0% 

Medio 41 41.0% 35 35.0% 49 49.0% 38 38.0% 43 43.0% 

Alto 33 33.0% 38 38.0% 29 29.0% 39 39.0% 31 31.0% 

Total 100 100.0% 100 100.0% 100 100.0% 100 100.0% 100 
100.0

% 

 Nota. Encuesta aplicada a usuarios de las Fiscalías Penales Corporativas en el 

Distrito Fiscal de Lima Noroeste 2021. 

Figura 4 

Niveles de las dimensiones de la variable calidad de servicio 

Las respuestas de los usuarios en relación a las dimensiones de la variable 

calidad de servicio, se tiene que consideran que 41% de los elementos tangibles se 

encuentran en un nivel medio, 33% es de nivel alto y 26% de nivel bajo. Lo que 
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significa que los usuarios consideran que los equipos, instalaciones, elementos 

informativos e imagen del personal se consideran aceptable, pero aún son 

susceptibles de ser mejorados. En la dimensión fiabilidad, el 38% lo considera de 

nivel alto, 35% de nivel medio y 27% de nivel bajo, lo que significa que un porcentaje 

considerable de los usuarios considera que los servicios de las instituciones en 

estudio aún son confiables. En la dimensión capacidad de respuesta, el 49% 

considera que es de nivel medio, 29% de nivel alto y 22% de nivel bajo, es decir 

que la capacidad de respuestas de estas instituciones se encuentra dentro del límite 

de lo aceptable. En cuanto a la dimensión seguridad, el 39% considera que es de 

nivel alto, 28% de nivel medio y 23% de nivel bajo, lo que significa que los usuarios 

consideran que el personal que atiende en estas instituciones demuestra 

compromiso con su labor, así también, demuestran amabilidad y conocimiento en 

sus funciones. Acerca de la dimensión empatía, se puede afirmar que el 43% lo 

considera de nivel medio, 31% de nivel alto y 26% de nivel bajo. Lo que demuestra 

que los usuarios perciben que la atención es personalizada según su experiencia, 

el acompañamiento que hace el personal es importante y demuestran conocer la 

realidad de los problemas que presentan los usuarios, sin embargo, es un aspecto 

que aún requiere mejorar. 

Resultados inferenciales 

Tabla 7 

Prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Satisfacción del usuario ,203 100 ,000 

Calidad de atención ,199 100 ,000 

Calidad técnica del servicio ,137 100 ,000 

Calidad funcional del servicio ,166 100 ,000 

Imagen Corporativa de la Institución ,165 100 ,000 

Se realizó la prueba de normalidad a las variables y dimensiones de la 

investigación, mostrándose una significancia de 0.000 para cada una de las 

dimensiones y variables, lo que significa que la tendencia de los resultados es 

anormal. Por lo tanto, se debe emplear un estadístico no paramétrico como Rho de 

Spearman. 
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Prueba de hipótesis 

Hipótesis general 

H0:  No existe relación significativa entre satisfacción del usuario y calidad de 

atención de las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito 

Fiscal de Lima Noroeste, 2021. 

H1:   Existe relación significativa entre satisfacción del usuario y calidad de atención 

de las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de 

Lima Noroeste, 2021. 

Tabla 8 

Relación entre satisfacción laboral y calidad de atención 

Satisfacción 

del usuario 

Calidad de 

atención 

Rho de Spearman 

Satisfacción del usuario 

Coeficiente de correlación 1,000 ,347** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

Calidad de atención 

Coeficiente de correlación ,347** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 100 100 

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

Se puede apreciar en los resultados inferenciales entre las variables 

satisfacción del usuario y calidad de servicio que existe una correlación positiva 

media de 0.347 aplicando el estadístico de Rho de Spearman (Hernández y 

Mendoza, 2018). Así también, la significancia bilateral es de 0.000, razón por la 

cual se aceptó la hipótesis del investigador. 

Hipótesis específica uno 

H0:  No existe relación significativa entre calidad técnica del servicio y calidad de 

atención de las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito 

Fiscal de Lima Noroeste, 2021. 

H1: Existe relación significativa entre calidad técnica del servicio y calidad de 

atención de las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito 

Fiscal de Lima Noroeste, 2021. 
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Tabla 9 

Relación entre calidad técnica del servicio y calidad de atención 

Calidad técnica del 

servicio 

Calidad de 

atención 

Rho de Spearman 

Calidad técnica 

del servicio 

Coeficiente de correlación 1,000 ,299** 

Sig. (bilateral) . ,003 

N 100 100 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de correlación ,299** 1,000 

Sig. (bilateral) ,003 . 

N 100 100 

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

Mediante la aplicación del estadístico de Rho de Spearman para evaluar la 

relación entre la dimensión calidad técnica del servicio y calidad de atención, el 

valor fue de una correlación positiva media de 0.299 (Hernández y Mendoza, 2018). 

Por otro lado, el p-valor reportó un valor de 0.003, indicando con ello la aceptación 

de la hipótesis del investigador. 

Hipótesis específica dos 

H0:   No existe relación significativa entre calidad funcional del servicio y calidad de 

atención de las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito 

Fiscal de Lima Noroeste, 2021. 

H1:  Existe relación significativa entre calidad funcional del servicio y calidad de 

atención de las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito 

Fiscal de Lima Noroeste, 2021. 

Tabla 10 

Relación de calidad funcional del servicio y calidad de atención 

Calidad funcional 

del servicio 

Calidad de 

atención 

Rho de Spearman 

Calidad 

funcional del 

servicio 

Coeficiente de correlación 1,000 ,322** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 100 100 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de correlación ,322** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 100 100 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Mediante la aplicación del estadístico de Rho de Spearman para evaluar la 

relación entre la dimensión calidad funcional del servicio y calidad de atención, el 

valor fue de una correlación positiva media de 0.322 (Hernández y Mendoza, 2018). 

Por otro lado, el p-valor reportó un valor de 0.001, indicando con ello la aceptación 

de la hipótesis del investigador. 

Hipótesis específica tres 

H0:  No existe relación significativa entre la imagen corporativa de la institución y 

calidad de atención de las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el 

Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021. 

H1:  Existe relación significativa entre la imagen corporativa de la institución y 

calidad de atención de las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el 

Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021. 

Tabla 11 

Relación de calidad funcional del servicio y calidad de atención 

Imagen corporativa 

de la institución 

Calidad de 

atención 

Rho de Spearman 

Imagen 

corporativa de la 

institución 

Coeficiente de correlación 1,000 ,374** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de correlación ,374** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 100 100 

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

Mediante la aplicación del estadístico de Rho de Spearman para evaluar la 

relación entre la dimensión la imagen corporativa de la institución y calidad de 

atención, el valor fue de una correlación positiva media de 0.374 (Hernández y 

Mendoza, 2018). Por otro lado, el p-valor reportó un valor de 0.000, indicando con 

ello la aceptación de la hipótesis del investigador. 
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V. DISCUSIÓN

En respuesta a la hipótesis general planteada, se encontró que existe una 

correlación positiva media de 0.347 entre ambas variables, así también, la 

significancia bilateral fue de 0.000, razón por la cual se aceptó la hipótesis del 

investigador. Este resultado indica que la satisfacción del usuario tiene una relación 

directa con la calidad de servicio, es decir que la calidad técnica del servicio 

conformada por los especialistas o encargados del mantenimiento están realizando 

una labor adecuada en la Universidad en cuanto al mantenimiento es por ello que 

él usuario percibe que es una atención de calidad, lo mismo sucede con la calidad 

funcional del servicio, debido a que las instalaciones y equipos no presentan 

problemas por la labor que realiza el personal de mantenimiento, esta condición 

hace que la imagen de la institución se mejore, porque lo usuarios comienzan a 

tener una mirada diferente con respecto al tema planteado. Este resultado es 

comparable al registrado por Fariño et al. (2021), quien en la investigación que 

realizó en una organización pública de Ecuador indicó que las variables de estudio 

de satisfacción del usuario y la calidad de atención, presentaron una relación entre 

ambas, además mencionó que existían altos índices de satisfacción acerca del 

servicio, esto es concordante con los resultados porque también se reafirma que 

un buen mantenimiento de las instalaciones trae consigo bienestar y por ende 

satisfacción del usuario quien percibe que el servicio es de calidad. Por su parte, 

Ataucusi (2020) también registró un resultado similar al reportar que, entre la 

satisfacción del usuario con la investigación preparatoria en el NCPP, se identificó 

una relación, lo que significó un valor de Rho de Spearman de 0.708 y p-valor de 

0.000; mostrando con ello que en ambas investigaciones se logró una satisfacción 

del usuario aceptable en función del servicio que brindan estas instituciones del 

Estado. No obstante, la percepción del usuario en relación al servicio de las 

instituciones del Estado no es alentadora, pues de primera impresión se conoce 

que los servicios que el Estado brinda no son los mejores. 

También es importante citar la investigación de Chambi (2019), quien 

planteó como objetivo establecer la relación existente entre la gestión desarrollada 

en el despacho fiscal y la calidad del servicio brindado en el Ministerio Público de 

la Sede Fiscal de Puno y los resultados fueron también similares con el estadístico 

de Pearson de 0.676 y p-valor de 0.004; por lo tanto, se mostró una relación entre 
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variables. En estos resultados se mide la experiencia que tiene el usuario acerca 

del servicio, tal como lo manifiesta Latour y Peat que afirmaban acerca de la 

satisfacción del usuario, que este evalúa la experiencia que tiene acerca del 

servicio, que además comparó lo ofrecido por la organización con lo que ha recibido 

y de allí saca una conclusión al respecto. A cerca de esta expectativa que tiene el 

usuario, se puede verificar en la propuesta realizada por Westbrook y Reilly, 

quienes señalaron que los estándares de comparación son empleados para reflejar 

los deseos de los usuarios, que se sustentan en las características y beneficios que 

son adecuados tanto para el producto como los servicios. Por lo tanto, la 

satisfacción del usuario se encuentra en función a lo que este percibe respecto a la 

calidad de servicio que experimenta en las Fiscalías Penales materia de estudio. 

Es decir, que la satisfacción en el usuario va a estar en función de la calidad 

del servicio recibido en las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito 

Fiscal de Lima Noroeste, esto sucede cuando dicha institución presenta una calidad 

técnica que es sostenida por el soporte técnico y la organización interna de la 

misma. Así también, se sostiene en la calidad funcional del servicio, respaldado en 

la atención al usuario y acceso al servicio, el cual es soportado por los 

colaboradores de la institución. Del mismo modo, contribuye a dicha satisfacción la 

imagen corporativa de la institución, lo cual, siendo una institución del Estado, 

puede jugar en contra cuando el servicio es deficiente. 

Sobre la hipótesis específica 1, se alcanzó un resultado inferencial de 0.299 

con p-valor de 0.003, razón por la cual se aceptó la hipótesis del investigador. Lo 

que significa que la calidad técnica del servicio se está dando en buenas 

condiciones, el personal se está esforzando con una buena labor, contando con un 

soporte técnico idóneo para que no se presenten fallas en el desarrollo de los 

procesos y el usuario no sienta fastidio esperando a que sea atendido nuevamente, 

del mismo modo, se nota una organización interna que responde a las necesidades 

de la organización y de los usuarios, porque hay coordinación y líneas de mando 

establecidas, así también, la institución cuenta con los elementos necesarios como 

materiales, equipos e insumos para asegurar un servicio de calidad y por ende una 

satisfacción asegura del usuario.  

Este resultado, se puede comparar con los de Gómez (2018) quien registró 

en sus resultados respecto a la calidad de la prestación de los servicios en un 
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Municipio de Colombia donde se advirtió una mejoría en cuanto a la calidad del 

servicio técnico, mediante el cual se pudo evidenciar la mejora conjuntamente con 

la calidad del servicio, lo cual ha permitido que este sea sostenible, pero ello implicó 

la preparación permanente de los profesionales encargados del servicio. De tal 

manera que para que haya un buen servicio es importante el concurso de varios 

elementos, dentro de ellos está la infraestructura y el profesionalismo de las 

personas que trabajan en la organización. Del mismo modo, Montenegro (2021), 

también alcanzó un resultado similar al mencionar que la organización de los 

colaboradores en la Sede Central del Distrito Fiscal de Lambayeque contaba con 

el equipo técnico para dar un mejor servicio en dicha organización, es por ello que 

la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario fue de 0.752 y p-

valor de 0.000, indicando una relación significativa entre ambos. 

El fundamento teórico que presenta esta relación se basa en el enfoque 

teórico de Gronroos, quien expuso que la calidad técnica del servicio se refiere al 

soporte técnico que ofrece la organización para que no haya pérdida de tiempo en 

la atención ni caídas del sistema porque un buen servicio está preparado para este 

tipo de inconvenientes. Así también, debe contar con un equipo multidisciplinario 

para responder inmediatamente a los imprevistos que se puedan presentar durante 

la prestación de un servicio. En tal sentido, en las Fiscalías Penales Corporativas 

de Ventanilla, en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste, de acuerdo a la percepción de 

los usuarios, no se han presentado problemas de este tipo; y, de haberse 

presentado, han sido superados de manera inmediata. 

Sobre estos resultados, se advierte que la calidad técnica del servicio guarda 

relación con la calidad de atención de las Fiscalías Penales en estudio. En otras 

palabras, se puede afirmar que la organización interna y el soporte técnico de las 

Fiscalías Penales son adecuadas para brindar un buen servicio; y, por el contrario, 

si es que uno de estos elementos falla, puede catalogarse como un servicio 

deficiente, siendo calificada como un servicio de poca calidad provocando 

insatisfacción en los usuarios. 

En referencia a la hipótesis específica 2, los resultados inferenciales 

informan que el valor obtenido evidenció la existencia de una correlación positiva 

media de 0.332 con p-valor de 0.001; es decir, este valor es menor al alfa de 0.05, 

por lo tanto, se acepta la hipótesis del investigador. En referencia a los resultados, 
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estos indican que la calidad funcional del servicio representada por la atención al 

usuario la cual se da dentro de los plazos establecidos, con respuestas asertivas y 

de buen ánimo, hacen que el usuario se sienta valorado como persona y en sus 

derechos, así también ellos perciben que el acceso que tienen a la información que 

requieren, así como a los servicios que brinda las Fiscalías Penales Corporativas 

de Ventanilla, estos servicios incluso se pueden acceder mediante el espacio virtual 

pues ahora las instituciones del Estado mediante la Ley de Transparencia y la Ley 

de Gobierno Digital se puede acceder a los servicios de la institución, teniendo una 

respuesta pronta en cuanto se solicita información.  

Este resultado se puede comprar con el de Mariscal (2021), quien realizó 

una investigación para buscar la mejora en la calidad del servicio en una Institución 

del Estado en Bolivia, el autor concluyó que se deben hacer una serie de mejoras 

a la calidad funcional del servicio de dicha organización porque los usuarios no 

encontraban satisfacción en la atención recibida; razón por la cual, para mejorar el 

servicio, el autor planteó establecer una unidad de evaluación y monitoreo de la 

calidad de servicio; para tal efecto, se debe elaborar un reglamento interno y 

reuniones bimensuales a fin de velar por las mejoras propuestas. En tal sentido, es 

importante que la calidad funcional del servicio no sea descuidada porque la 

atención al usuario y el acceso al servicio es lo primero que el usuario puede 

observar; más aún, con el servicio con el que mayor contacto directo tiene.  

Por otro lado, la calidad funcional en los servicios públicos debe incluir una 

correcta organización y configuración de sus procedimientos y procesos 

administrativos para la satisfacción de sus usuarios, la asignación de recursos 

financieros y tecnológicos, la gratuidad de los servicios y su atención, la 

capacitación del personal, una infraestructura adecuada y la atención efectiva de 

posibles reclamos formulados por los usuarios (Ministerio de Economía y finanzas, 

2013). Al mismo tiempo, en la teoría plasmada por Gronroos, se menciona que la 

satisfacción en los usuarios se puede medir a través de la calidad funcional del 

servicio, lo que permite darle una percepción de lo que será la atención que recibirá 

posteriormente. 

Con estos resultados se puede asegurar que existe una relación significativa 

entre calidad funcional del servicio y calidad de atención. De esta manera, podemos 

afirmar que, en el caso de las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del 
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Distrito Fiscal de Lima Noroeste, la atención al usuario es adecuada considerando 

los resultados descriptivos de esta investigación que alcanzan el nivel medio de 

49%; es decir, que los usuarios perciben que la atención debe ser mejorada y el 

acceso al servicio también, porque se advierte que aún no satisfacen este aspecto 

del mismo modo. De tal manera, que la relación que presenta la dimensión 

mencionada con la variable, está en función de que la primera tenga un buen 

desempeño para que los usuarios tengan una percepción de existencia de una 

calidad de atención efectiva. 

Asimismo, respecto a la hipótesis específica 3, se debe establecer la relación 

existente entre la imagen corporativa de la institución y la calidad en la atención 

brindada por las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de 

Lima Noroeste, 2021. Respecto a ello, se registraron como resultados inferenciales 

un 0.374, es decir, la correlación positiva media y el valor de la significancia bilateral 

fue de 0.000, situación que permitió aceptar la hipótesis planteada por el 

investigador por ser menor al alfa de 0.05. Lo que significa que la imagen 

corporativa ha sido mejorada en función a la experiencia que ha tenido el usuario 

al optar por los servicios de la institución, la cual puede hacer sido gratificante sí es 

que se han dado las condiciones adecuadas para que lo perciba de esa manera y 

haya encontrado solución a sus necesidades. Por tanto, existe una calidad 

percibida por el usuario al experimentar esa sensación que también podría ser de 

desagrado si es que no se dan las condiciones, en tal sentido, la relación que se da 

entre imagen corporativa de la institución y calidad de servicio es directa y positiva, 

lo que significa que si la imagen de la organización mejora considerando las 

condiciones de atención, entonces la calidad de atención percibida por el usuario 

también se modifica para mejor, también puede suceder lo contrario si las 

condiciones son adversas.  

Esta imagen corporativa a la cual se hace referencia, es la interacción o 

relación existente entre la calidad percibida del servicio por parte del usuario, el 

servicio que se recibe y el logro o resultados del mismo a través de la atención al 

ciudadano (Colmenares y Saavedra, 2021). Así también, esta imagen se transforma 

en efectividad para los usuarios porque estos asocian que todo lo que pueden ver 

es parte del servicio y que ayudan a cumplir con la atención que brinda la institución, 

tal como lo manifiesta Rodríguez et al. (2019), en su investigación acerca de la 
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satisfacción de los usuarios afiliados al sistema de salud en Colombia, en la que 

evalúa la efectividad del servicio y obtiene que la eficacia en la institución donde 

realizó el estudio no es buena, presenta ciertas deficiencias que perjudica la imagen 

de la institución, esto puede ser dado por ciertos factores externos o internos a la 

organización, los cuales deben ser identificados para mejorar la condición actual y 

transformarla en una situación favorable, de lo contrario la situación podría tornarse 

en contra de la organización perjudicando la imagen de la misma. 

Por lo tanto, se determinó que existe una relación significativa entre la 

imagen corporativa que proyecta la institución y la calidad de atención de las 

Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 

2021; es decir, que cuando la imagen corporativa de la institución se vea mejorada 

por el registro de experiencias agradables de los usuarios y esta sea percibida 

como parte de la calidad del servicio, entonces esta se verá mejorada en función a 

la percepción del usuario. 

Finalmente, podemos concluir que la satisfacción del usuario en las Fiscalías 

Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal del Lima Noroeste 2021, está 

estrechamente vinculada con la calidad de atención brindada, siempre y cuando 

dicha institución brinde calidad técnica en el servicio basada en un moderno soporte 

técnico y una adecuada organización interna; debiendo presentar calidad funcional 

al momento de brindar el servicio requerido, la misma que se respalda en la 

eficiente atención al usuario y el acceso al servicio por parte de los servidores de 

dichas Fiscalías Corporativas; teniendo la obligación además, de presentar una 

adecuada imagen corporativa institucional, la misma que se va a ver 

favorablemente fortalecida con una atención de calidad hacia el usuario, por ser 

una Institución del Estado.     
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Respecto a la hipótesis general, se concluyó que existe una relación de 

significancia entre la satisfacción del usuario y la calidad de atención en las 

Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 

2021, sustentado en los resultados de Rho de Spearman de 0.347 y p-valor de 

0.000. 

Segunda: Acerca de la hipótesis específica uno, se concluyó que existe una 

relación de significancia entre la calidad técnica del servicio y la calidad de atención 

en las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima 

Noroeste, 2021, sustentado en los resultados de Rho de Spearman de 0.299 y p-

valor de 0.003. 

Tercera: En cuanto a la hipótesis específica dos, se concluyó que existe una 

relación de significancia entre la calidad funcional del servicio y la calidad de 

atención de las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de 

Lima Noroeste, 2021, sustentado en los resultados de Rho de Spearman de 0.322 

y p-valor de 0.001. 

Cuarta: Respecto a la hipótesis específica tres, se concluyó que existe una relación 

de significancia entre la imagen corporativa de la institución y calidad de atención 

de las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima 

Noroeste, 2021, sustentado en los resultados de Rho de Spearman de 0.374 y p-

valor de 0.000 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de 

Lima Noroeste, deben esforzarse a diario por satisfacer al usuario, tratando de tener 

un sentimiento de empatía con la problemática que presentan los y que es la que 

les impulsa a solicitar el servicio, por lo que estas instituciones deben hacer uso de 

diferentes herramientas como las tecnologías de la información para agilizar el 

servicio. 

Segunda: Las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de 

Lima Noroeste deben mejorar la calidad técnica del servicio, haciendo que el 

soporte técnico de la institución sea activo y esté a la expectativa que el sistema no 

presente fallas, así también, entre los colaboradores debe haber una coordinación 

que agilice los trámites que se hagan en esta institución, promoviendo el trabajo en 

equipo entre ellos, el cual debe partir de quienes dirigen cada área. 

Tercera: Las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de 

Lima Noroeste deben mejorar la calidad funcional del servicio, haciendo que los 

colaboradores que se encuentren en la línea de atención al usuario estén 

preparados para una efectiva y empática atención con los usuarios que se acercan 

día a día a preguntar por sus trámites pendientes. Por otro lado, estas instituciones 

del Estado deben dar las facilidades para que los usuarios puedan acceder a ver 

sus expedientes a través de la plataforma virtual y mediante ese medio también 

puedan hacer las consultar pertinentes, para ello se debe promover el uso de las 

tecnologías de la información en los usuarios. 

Cuarta: Las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de 

Lima Noroeste deben mejorar la imagen corporativa de la institución, mediante la 

mejora de la experiencia del usuario cuando se va a solicitar un servicio en estas 

instituciones, para ello los trabajadores deben estar capacitados en habilidades 

sociales de trato y relaciones humanas con la finalidad de ofrecer un trato amable 

a quienes solicitan el servicio. Sin embargo, esto debe complementarse con la 

infraestructura que brinda la institución, como los espacios de espera, muebles, 

servicios higiénicos, que haga la espera de los usuarios más llevadera, mientras 
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esperan su turno de atención, de tal manera que la imagen de las instituciones se 

vea con una percepción distinta del usuario. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

Título: Satisfacción del usuario y calidad de atención de las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima 

Noroeste, 2021. 

Autor: Carlos Alfredo Gutiérrez Ordinola 

Problema general Objetivo general Hipótesis Variables Metodología 

Problema general 

¿De qué manera se relaciona satisfacción del 

usuario y la calidad de atención de las Fiscalías 

Penales Corporativas de Ventanilla en el 

Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021? 

Problemas específicos 

a) ¿De qué manera se relaciona la calidad

técnica del servicio y la calidad de atención de 

las Fiscalías Penales Corporativas de 

Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima 

Noroeste, 2021?  

b) ¿De qué manera se relaciona calidad

funcional del servicio y la calidad de atención de 

las Fiscalías Penales Corporativas de 

Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima 

Noroeste, 2021?  

c) ¿De qué manera se relaciona la imagen

corporativa de la institución y la calidad de 

atención de las Fiscalías Penales Corporativas 

de Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima 

Noroeste, 2021? 

Objetivo general 

Establecer de qué manera se relaciona la 

satisfacción del usuario y la calidad de atención de 

las Fiscalías Penales Corporativas de Ventanilla 

en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021. 

Objetivos específicos 

a) Determinar de qué manera se relaciona la

calidad técnica del servicio y la calidad de atención 

de las Fiscalías Penales Corporativas de 

Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 

2021.  

b) Determinar de qué manera se relaciona la

calidad funcional del servicio y la calidad de 

atención de las Fiscalías Penales Corporativas de 

Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 

2021.   

c) Determinar de qué manera se relaciona la

imagen corporativa de la institución y calidad de 

atención de las Fiscalías Penales Corporativas de 

Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 

2021. 

Hipótesis general 

Existe relación significativa entre la 

satisfacción del usuario y la calidad de 

atención de las Fiscalías Penales 

Corporativas de Ventanilla en el Distrito 

Fiscal de Lima Noroeste, 2021. 

Satisfacción del 

usuario 

Tipo: Básica 

Enfoque: 

Cuantitativo. 

Hipótesis específicas 

a) Existe relación significativa entre la

calidad técnica del servicio y la calidad de 

atención de las Fiscalías Penales 

Corporativas de Ventanilla en el Distrito 

Fiscal de Lima Noroeste, 2021.  

b) Existe relación significativa entre la

calidad funcional del servicio y la calidad 

de atención de las Fiscalías Penales 

Corporativas de Ventanilla en el Distrito 

Fiscal de Lima Noroeste, 2021.  

c) Existe relación significativa entre la

imagen corporativa de la institución y la 

calidad de atención de las Fiscalías 

Penales Corporativas de Ventanilla en el 

Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021. 

Diseño: 

No experimental – 

transversal. 

Calidad de 

atención 

Alcance: 

Correlacional 

Técnica: 

Encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario 



Anexo 2. Operacionalización de las variables 

Variable Definición conceptual Dimensiones Indicadores Items 
Escala y 

valores 

Niveles y 

rangos 

S
a
ti
s
fa

c
c
ió

n
 d

e
l 
u
s
u

a
ri
o

 Está enfocada en la 

calidad en los servicios, lo 

cual se evidencia tras la 

gestión de tres elementos 

básicos, la calidad técnica 

del servicio prestado, la 

calidad funcional y la 

imagen corporativa de la 

organización (Colmenares 

y Saavedra, 2021). 

Calidad técnica 

del servicio.  

Soporte técnico. 

Organización interna. 

Materiales. 

1-6 Ordinal 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 

A veces (3) 

Casi siempre 

(4) 

Siempre (5) 

Bajo (18 - 41) 

Medio (42 - 66) 

Alto (67 - 90) 

Calidad funcional 

del servicio. 

Atención al usuario. 

Acceso al servicio. 
7-12

Imagen 

corporativa de la 

institución. 

Experiencias. 

Calidad percibida. 
13-18

C
a
lid

a
d
 d

e
 a

te
n
c
ió

n
 

“Calidad de servicio es 

igualar o sobrepasar las 

expectativas que el cliente 

tiene respecto al servicio” 

(Zeithaml, Parasuraman y 

Berry, 1993, p. 21) 

Elementos 

tangibles 

Equipos. 

Instalaciones. 

Apariencia del personal 

Elementos informativos. 

1,2,3,4 

Ordinal 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 

A veces (3) 

Casi siempre 

(4) 

Siempre (5) 

Bajo (22 - 50) 

Medio (51 - 81) 

Alto (82 - 110) 

Fiabilidad 

Cumplimiento de lo ofrecido. 

Imagen de la organización. 

Información verificable por el usuario. 

5,6,7,8,9,10 

Capacidad de 

respuesta 

Disposición del personal. 

Rapidez en la respuesta 

Tiempo de respuesta. 

11,12,13,14 

Seguridad 

Compromiso. 

Amabilidad. 

Conocimiento. 

15,16,17,18 

Empatía 

Atención individualizada. 

Acompañamiento. 

Conoce la necesidad del usuario. 

19,20,21,22 



Anexo 3. Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario de satisfacción del usuario 

Estimado usuario, a continuación, se le presentan una serie de preguntas respecto 
a la satisfacción del usuario. Se solicita su colaboración a fin de responder a cada 
una de ellas de manera veraz y objetiva. Luego de leer atentamente, marque con 
un aspa (X) la casilla que corresponda según su criterio a la respuesta que quiere 
consignar. Las respuestas son totalmente anónimas y las opciones de respuesta 
son las siguientes: 

1: Nunca 2: Casi nunca 3: A veces 4: Casi siempre  5: Siempre 

N° 
Variable 1: SATISFACCIÓN DEL USUARIO ESCALA 

Dimensión 1. Calidad técnica del servicio 1 2 3 4 5 

1 Ha notado que en la Fiscalía se va el sistema mientras usted espera su turno. 

2 Ha notado que los problemas técnicos con el sistema son resueltos rápidamente 
porque el soporte técnico está atento a dichas dificultades. 

3 Puedo notar que existe coordinación entre las áreas de la Fiscalía. 

4 Es notable el trabajo en equipo entre los funcionarios públicos de la entidad. 

5 
He notado que al personal de la Fiscalía adolecen de papel para las impresiones 

que deben realizar. 

6 He notado que los equipos que emplea la Fiscalía son obsoletos. 

Dimensión 2. Calidad funcional del servicio 

7 La atención brindada por el personal de la Fiscalía y cortés. 

8 Mi expediente es tratado con celeridad. 

9 
Puedo solicitar con facilidad información al personal de la Fiscalía sobre el 

avance de mi expediente. 

10 Puedo averiguar fácilmente por la página web de la Fiscalía sobre mi expediente. 

11 He notado que el servicio que brinda la Fiscalía es burocrático. 

12 Cada vez que voy a la Fiscalía debo esperar demasiado para que me atiendan. 

Dimensión 3. Imagen corporativa de la institución 

13 Ha experimentado un trato inadmisible de parte del personal de la Fiscalía. 

14 Considera que el servicio que brinda la Fiscalía llena sus expectativas. 

15 Piensa que el servicio de la Fiscalía debe mejorar. 

16 Considera que el servicio de la Fiscalía es de calidad. 

17 
Percibe que el personal de la fiscalía se esfuerza por brindarle el mejor servicio 

18 
Piensa que el servicio de la Fiscalía puede superar sus expectativas 



Cuestionario de calidad de atención 

Estimado usuario, a continuación, se le presentan una serie de preguntas respecto a 
la calidad de la atención. Se solicita su colaboración a fin de responder a cada una de 
ellas de manera veraz y objetiva. Luego de leer atentamente, marque con un aspa (X) 
la casilla que corresponda según su criterio a la respuesta que quiere consignar. Las 
respuestas son totalmente anónimas y las opciones de respuesta son las siguientes: 

1: Nunca 2: Casi nunca 3: A veces 4: Casi siempre  5: Siempre 

N° 
Variable 2: CALIDAD DE ATENCIÓN ESCALA 

Dimensión 1. Elementos tangibles 1 2 3 4 5 

1 
La Fiscalía Penal Corporativa cuenta con equipos modernos que facilitan la 

calidad del servicio. 

2 La Fiscalía Penal Corporativa cuenta con un establecimiento adecuado para la 
atención de los usuarios.  

3 
El personal de atención de la Fiscalía Penal Corporativa tiene una apariencia 

pulcra. 

4 
Los elementos informativos de la Fiscalía Penal Corporativa como carteles, 

folletos y señalización son fáciles de entender. 

Dimensión 2. Fiabilidad 

5 
La Fiscalía Penal Corporativa cumple con la hora que indica la cita de 
atención 

6 Cuando un usuario presenta un problema, la Fiscalía Penal Corporativa 

muestra un sincero interés en ayudarlo 

7 La Fiscalía Penal Corporativa realiza bien el servicio desde el primer contacto 

8 La Fiscalía Penal Corporativa concluye su atención en el tiempo establecido 

9 La Fiscalía Penal Corporativa mantiene el registro de los usuarios que acuden 

diariamente 

10 El personal de la Fiscalía Penal Corporativa comunica a los usuarios hasta 

qué hora es la atención en la entidad. 

Dimensión 3. Capacidad de respuesta 

11 La Fiscalía Penal Corporativa ofrece un servicio rápido a los usuarios 

12 El personal de la Fiscalía Penal Corporativa está siempre dispuesto ayudar 

a los usuarios 

13 El personal de la Fiscalía Penal Corporativa nunca está demasiado ocupado 

para responder a las preguntas de los usuarios. 

14 El compromiso del personal de La Fiscalía Penal Corporativa transmite 

confianza a los usuarios. 

Dimensión 4. Seguridad 

15 Los usuarios se sienten seguros de los trámites que efectúan en la Fiscalía 

Penal Corporativa 

16 El personal de la Fiscalía Penal Corporativa es amable con los usuarios 

17 El personal de la Fiscalía Penal Corporativa tiene conocimientos 

suficientes para responder a las preguntas de los usuarios. 

18 
El personal de la Fiscalía Penal Corporativa da una atención personalizada 
a los usuarios. 

Dimensión 5. Empatía 

19 La Fiscalía Penal Corporativa tiene un horario conveniente para los 



usuarios. 

20 
La Fiscalía Penal Corporativa cuenta con personal que proporciona 
atención personalizada a los usuarios. 

21 
La Fiscalía Penal Corporativa se preocupa por los mejores intereses de sus 
usuarios. 

22 
El personal de la Fiscalía Penal Corporativa comprende las necesidades 
específicas de los usuarios 



 
 

Anexo 4. Base de datos de la encuesta 

  Atención al usuario Calidad de atención 

  D1 D2 D3 D1 D2 D3 D4 D5 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 

1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 4 4 4 3 4 4 2 2 3 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 3 3 4 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 1 3 1 2 3 3 3 4 3 1 4 2 3 3 3 4 3 1 2 4 4 2 2 2 2 2 2 5 1 3 1 5 1 1 2 2 2 2 5 1 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 5 2 2 2 4 2 4 4 2 2 2 5 2 2 2 4 2 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

7 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 3 4 2 1 4 4 3 3 4 2 1 4 4 3 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

10 3 3 2 2 4 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 2 2 2 1 1 1 2 1 4 4 4 4 4 3 3 2 1 2 1 

11 3 2 2 3 2 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 1 4 4 4 3 1 4 3 4 3 5 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 1 2 2 

13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 1 2 2 

14 3 4 2 1 4 4 3 3 4 2 1 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 2 4 4 1 2 2 

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 5 3 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 2 4 4 1 2 2 

16 3 2 2 3 2 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 1 2 2 3 2 2 2 4 4 1 2 2 

19 1 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 

20 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 

21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 

23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 3 2 2 3 1 2 3 2 4 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 1 2 4 2 1 4 4 4 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 

25 3 4 2 1 4 4 3 3 4 2 1 4 4 3 5 4 4 3 2 2 2 5 5 5 4 4 4 5 3 3 5 5 5 5 2 2 2 1 2 2 



 
 

26 3 3 2 2 4 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 2 2 2 1 2 2 

27 3 2 2 3 2 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 1 1 4 4 5 4 4 4 4 2 2 2 5 5 5 5 2 2 2 2 1 1 

28 4 4 4 4 2 2 2 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 1 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 1 4 4 2 1 2 2 2 2 3 3 3 2 1 3 1 2 2 

30 4 4 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 2 4 1 3 4 3 4 2 4 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 4 4 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

32 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 5 5 3 5 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 2 2 3 3 2 4 4 

33 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

34 3 3 4 4 2 3 4 3 1 4 4 1 1 2 4 1 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

35 2 3 3 5 3 3 3 2 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 5 3 3 5 4 3 5 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

36 1 2 3 4 4 4 4 1 2 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

37 3 3 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 5 4 3 3 4 4 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

38 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 4 2 3 2 3 2 3 3 3 3 4 4 4 3 4 2 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 

39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

40 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 

41 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

42 3 2 2 3 2 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 3 3 4 

43 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

44 2 3 3 4 3 4 4 2 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 1 1 1 1 2 2 2 2 

45 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 4 5 2 1 2 1 2 1 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

46 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 2 1 1 1 2 1 1 

47 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 2 1 1 1 2 2 4 2 1 3 1 1 1 2 2 1 1 

48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 4 3 5 4 5 5 4 5 4 4 

49 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

50 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 5 3 3 4 3 3 4 3 4 

51 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 2 1 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

52 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 3 3 4 5 4 4 

53 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

54 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

55 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 



56 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 3 1 2 2 1 1 1 1 5 4 5 5 5 4 5 5 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

57 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 4 3 3 4 3 2 4 3 1 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 

58 2 2 2 3 2 1 1 1 2 3 3 2 2 2 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 4 3 1 2 5 4 5 5 5 5 

59 1 1 2 2 2 3 2 3 3 2 1 2 2 1 1 1 1 1 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 3 4 4 4 3 3 4 3 

60 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 4 2 2 2 2 3 2 2 1 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

62 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 1 4 1 5 1 3 4 4 1 5 2 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

63 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

64 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 4 4 2 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 4 3 4 2 2 3 3 2 4 4 

65 4 3 2 4 3 4 2 4 3 2 4 3 4 2 2 4 5 2 2 2 4 5 5 3 2 2 3 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 1 2 2 1 1 4 2 2 4 3 2 4 2 

67 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

68 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

70 3 4 2 1 4 4 3 3 4 2 1 4 4 3 5 4 4 3 5 1 3 2 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

71 3 3 2 2 4 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

72 3 2 2 3 2 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 1 1 5 5 5 1 1 5 5 4 1 1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

73 1 1 4 2 2 2 1 4 1 4 2 3 2 2 4 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

74 1 1 2 2 3 2 1 2 1 1 2 3 2 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 3 4 4 4 3 2 3 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 

76 3 4 2 1 4 4 3 3 4 2 1 4 4 3 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

77 3 3 2 2 4 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 3 2 2 3 2 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 

79 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 1 3 3 3 1 4 3 3 4 3 2 2 1 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

80 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 5 4 5 5 4 4 4 4 

81 2 2 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 4 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

82 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 3 5 3 3 4 3 3 4 3 4 

83 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 1 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

84 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 2 3 2 3 2 3 2 2 4 4 3 3 3 4 5 4 4 5 4 5 3 3 4 5 4 4 

85 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 



 
 

86 4 4 5 2 4 5 4 4 4 5 2 4 5 4 3 4 4 2 3 5 5 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

87 2 2 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 2 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 4 2 3 2 3 3 4 3 3 

88 2 2 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 2 1 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 

91 4 2 4 2 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 2 1 1 4 5 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 2 3 2 3 5 2 2 1 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 5 2 2 4 3 2 4 2 

93 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 2 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 3 5 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

94 3 3 3 3 3 4 4 4 5 3 3 4 4 3 3 5 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

95 2 2 2 2 2 2 2 2 5 5 5 4 4 2 3 5 5 5 2 2 3 3 2 1 1 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

96 4 1 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

97 2 2 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 1 3 1 1 3 3 3 3 2 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

98 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 2 2 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 

100 3 4 3 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 3 4 4 2 4 2 2 2 1 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 3 3 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 5. Coeficiente de Validez de Contenido – V de Aiken 

 

Variable 1: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

ITEM 
CALIFICACIÓN DE LOS JUECES 

V de Aiken 
JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3 JUEZ 4 JUEZ 5 

1 1 1 1 1 0 1 

2 1 1 1 1 1 1 

3 1 1 1 1 1 1 

4 1 1 1 1 1 1 

5 1 1 1 1 1 1 

6 1 1 1 1 1 1 

7 1 1 1 1 1 1 

8 1 1 1 1 1 1 

9 1 1 1 1 1 1 

10 1 1 1 1 1 1 

11 1 1 1 1 1 1 

12 1 1 1 1 1 1 

13 1 1 1 1 1 1 

14 1 1 1 1 1 1 

15 1 1 1 1 1 1 

16 1 1 1 1 1 1 

17 1 1 1 1 1 1 

18 1 1 1 1 1 1 

V DE AIKEN GENERAL 1.00 

“  

        Para la variable SATISFACCIÓN DEL USUARIO el coeficiente de validez de contenido V de Aiken permite determinar 

cuantitativamente la relevancia de cada uno de los 18 ítems que tiene el presente cuestionario a partir de la evaluación de los 

5 jueces. Se obtuvo un resultado de 1.00, por lo que, se considera que existe una fuerte consistencia y congruencia entre las 

opiniones de los expertos. De esta manera, se considera VÁLIDO el instrumento para el área de aplicación. 

 



 
 

Variable 1: CALIDAD DE ATENCIÓN 

ITEM 
CALIFICACIÓN DE LOS JUECES 

V de Aiken 
JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3 JUEZ 4 JUEZ 5 

1 1 1 1 1 0 1 

2 1 1 1 1 1 1 

3 1 1 1 1 1 1 

4 1 1 1 1 1 1 

5 1 1 1 1 1 1 

6 1 1 1 1 1 1 

7 1 1 1 1 1 1 

8 1 1 1 1 1 1 

9 1 1 1 1 1 1 

10 1 1 1 1 1 1 

11 1 1 1 1 1 1 

12 1 1 1 1 1 1 

13 1 1 1 1 1 1 

14 1 1 1 1 1 1 

15 1 1 1 1 1 1 

16 1 1 1 1 1 1 

17 1 1 1 1 1 1 

18 1 1 1 1 1 1 

19 1 1 1 1 1 1 

20 1 1 1 1 1 1 

21 1 1 1 1 1 1 

22 1 1 1 1 1 1 

V DE AIKEN GENERAL 1.00 

 

        Para la variable CALIDAD DE ATENCIÓN el coeficiente de validez de contenido V de Aiken permite determinar 

cuantitativamente la relevancia de cada uno de los 22 ítems que tiene el presente cuestionario a partir de la evaluación de los 

5 jueces. Se obtuvo un resultado de 1.00, por lo que se considera que existe una fuerte consistencia y congruencia entre las 

opiniones de los expertos. De esta manera, se considera VÁLIDO el instrumento para el área de aplicación. 

 

 



Anexo 6. Juicio de Expertos 





 
 

 

 





 
 

 

 





 
 

 

 





 
 

 

 





 
 

 

 





 
 

 

 









 
 

 

 





 
 

 

 





Anexo 8. Autorización de Aplicación del Instrumento 



 
 

 


