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Resumen

El objetivo general fue establecer la relacion entre la satisfaccion del usuario
y calidad de atencion de las Fiscalias Penales Corporativas en el Distrito Fiscal de
Lima Noroeste, 2021. Se presentd una metodologia de tipo basica, disefio no
experimental — transversal, de alcance correlacional y de enfoque cuantitativo. Se
formuld un cuestionario que se aplicé a una poblacién de 100 usuarios. El cual fue
sometido al Alfa de Cronbach, obteniendo como valor 0.859 para satisfaccion del
usuario y de 0.816 para calidad de atencién. Los resultados descriptivos informan
que 49% de los usuarios califican de nivel medio la satisfaccion del usuario y 44%
en el nivel medio a la calidad de servicio. Los resultados inferenciales con Rho de
Spearman fueron para la relacion de calidad funcional del servicio, calidad funcional
del servicio e imagen corporativa de la institucién con la calidad de atencién de
0.299**; 0.322** y 0.374** respectivamente, todos obtuvieron p-valor menor a
a=0.05. Por lo tanto, se aceptaron todas las hipotesis del investigador. Se concluyé
gue existe relacion significativa entre las variables sustentado en los resultados de
Rho de Spearman de 0.347 y p-valor de 0.000.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, calidad de servicio, Fiscalias,

calidad técnica, calidad funcional.



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 a = 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.



I. INTRODUCCION

En la actualidad las instituciones de caracter publico estan en el deber de
prestar servicios de calidad a sus usuarios, con la finalidad de satisfacer sus
expectativas y necesidades; en este sentido la atencion de los usuarios implica un
aspecto esencial en la busqueda del bienestar de los ciudadanos, dado que los
mismos tendran como principal momento de encuentro, la interrelaciéon con el

personal publico encargado de la atencion.

En Bolivia, la calidad de servicio en las Fiscalias es respaldado por el art.
100 de la Ley Orgéanica del Ministerio Publico, quien a través de sus organos de
supervision se encargan de la promocion de la eficiencia y eficacia de los servicios,
detectando las necesidades de capacitacion de su personal, formacién y
perfeccionamiento de fiscales y personal involucrado en la atencién de usuarios,
cuya intencion es la de contar con fiscales probos que presten un servicio, eficaz,
eficiente y sobre todo transparente y oportuno a la sociedad (Fiscalia General del

Estado de Bolivia, s.f.).

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2015), sostiene que el
conocimiento de la ciudadania y usuarios de las instituciones publicas, es muy
importante para poder brindar un servicio que logre dar solucion a las necesidades
y expectativas que puedan presentar los ciudadanos. Para ello, las entidades
publicas han venido implementando espacios para la participacion del ciudadano,
con la unica 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 atencion al usuario y b) el tiempo de respuesta que estos manejen para
poder dar solucion a los problemas que plantee el usuario, lo que esta directamente
relacionado con sus habilidades y competencias profesionales, asi como su cargo

laboral.

En el Perd, la Fiscalia de Nacidén - Ministerio Publico, brinda un servicio
vinculado a la administracion de justicia mediante los 34 distritos fiscales, a través
de sus Mesas de Partes, conformadas entre otras, por sus Mesas de Partes Unicas,
las cuales se encargan de recepcionar la gran cantidad de denuncias,

documentacion, entre otros, ademas de brindar informacién acerca del estado de
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las denuncias y procesos de los usuarios; de esta manera estas areas son las que
tienen mayor contacto con ellos (Ministerio Publico Fiscalia de la Nacion, 2021). En
consecuencia, la atencion brindada por estas areas causa un gran impacto en el
justiciable y en la imagen que se representan sobre Ministerio Publico, razén por la
cual quienes atienden deben reunir las condiciones profesionales y personales para

brindar una buena atencién (Defensoria del Pueblo, 2019).

En el contexto de estudio, las instituciones publicas aseguran la calidad
gestionando factores como la empatia que debe tener el personal, la fiabilidad y la
confiabilidad en la prestacion del servicio, asi como la capacidad de respuesta, los
tiempos de espera y la seguridad de los usuarios al momento de acceder a un
servicio de caracter publico. Las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla del
Distrito Fiscal de Lima Noroeste, actualmente presentan serios inconvenientes en
relaciona a la satisfaccion de sus usuarios, dado la lentitud del servicio, lo engorroso
de los procedimientos y tramites administrativos, la poca accesibilidad a las
plataformas digitales como canales de comunicacién con la institucion, la
complejidad para la particiébn del ciudadano en las acciones de dicha institucion,
entre otros. Por tales acciones, las consecuencias han sido la insatisfaccion de los

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

La probleméatica descrita podria ser integrada en la formulacion del siguiente
cuestionamiento de investigacion: ¢ De qué manera se relaciona la satisfaccion del
usuario y la calidad de atencion en las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla
del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021? Los problemas especificos: a) ¢, De qué
manera se relaciona la calidad técnica del servicio y la calidad de atencién en las
Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste,
20217 b) ¢ De qué manera se relaciona la calidad funcional del servicio y la calidad
de atencion en las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal
de Lima Noroeste, 20217 c) ¢ De qué manera se relaciona la imagen corporativa de
la institucién y la calidad de atencién en las Fiscalias Penales Corporativas de

Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 20217.

Respecto a la justificacion tedrica, esta investigacion buscé dar una
explicacion a los problemas presentados en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste
relacionados a la satisfaccion del usuario y a la calidad de atencion, se aplicé las

corrientes teoricas, las cuales permitieron contrastar los componentes que
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conformaron la variable satisfaccion del usuario en relacion a la calidad de atencion.
En funcion a la justificacion practica, esta investigacion se constituye en una
valiosa herramienta para las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla, porque
pueden ser empleadas para verificar los resultados y conocer la realidad
problematica y la solucion presentada para que sea aplicada en estas instituciones
del Estado, de tal manera que pueda beneficiar en la organizacion de dichas
instituciones y en la satisfaccion de los usuarios. Sobre la justificacion
metodoldgica, el estudio ayudd a conocer mejor la realidad problemética de las
Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla mediante la aplicacion de dos
cuestionarios, el primero acerca de la satisfaccion del usuario y el segundo basado
en el modelo servqual, ambos permitieron conocer el nivel de relacion que existe
entre ambas variables, ademas de dejar espacio para realizar estudios mas
profundos o relacionados sobre el tema, incluso estudios cualitativos para conocer
las impresiones de los involucrados y tener una idea mas personalizada del

problema.

En cuanto a los objetivos del estudio se plantearon como objetivo general:
Determinar la relacion existente entre la satisfaccion del usuario y la calidad de
atencion en las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de
Lima Noroeste, 2021; formuldndose ademads, los objetivos especificos: a)
Determinar la relacién existente entre la calidad técnica del servicio y la calidad de
atencion en las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de
Lima Noroeste, 2021. b) Determinar la relacidon existente entre la calidad funcional
del servicio y la calidad de atencion en las Fiscalias Penales Corporativas de
Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021. c¢) Determinar la relacion
existente entre la imagen corporativa de la institucion y calidad de atencion en las
Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste,
2021.

Por otro lado, para el presente estudio se planteé como Hipotesis general:
Existe una relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de
atencion en las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de
Lima Noroeste, 2021; mientras tanto, en el caso de las Hipdétesis especificas, se
platearon las siguientes: a) Existe una relacion significativa entre la calidad técnica

del servicio y la calidad de atencion en las Fiscalias Penales Corporativas de
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Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021. b) Existe una relacion
significativa entre la calidad funcional del servicio y la calidad de atencion en las
Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal de Lima Noroeste,
2021. c) Existe unarelacion significativa entre la imagen corporativa de la institucion
y la calidad de atencion en las Fiscalias Penales Corporativas del Distrito Fiscal de
Lima Noroeste, 2021.



ll.  MARCO TEORICO

En nuestro marco teorico se consideraron antecedentes de otros estudios
realizados segun cada variable, tanto nivel nacional como internacional. En cuanto
a la variable satisfaccion del usuario en los estudios nacionales, se tiene la
investigacion de Farifio et al. (2021), quienes realizaron una investigacion sobre la
satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencién en unidades primarias de la
Salud en Ecuador; cuyo propésito fue identificar la relacion existente entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencién. La obtencion de resultados indico
que el 83% de las personas encuestadas se encuentran satisfechas en relacion a
la disposicion de los empleados para resolver problemas, el 92% estan satisfechos
por la sencillez en los tramites, mientras que el 71% est4 insatisfecho en la
absolucion de reclamos y quejas. Concluyendo que el estudio desarrollado sobre
las dimensiones, en cuanto a la satisfaccion del usuario y la calidad de atencién es

de nivel medio.

Ataucusi (2020) elabor6 una investigacion para relacionar la satisfaccion del
usuario en el marco de la investigacion preparatoria en el Nuevo Cédigo Procesal
Penal, en tal sentido, la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y un alcance
correlacional. Las conclusiones a las que arribé el autor indican que en cuanto a la
relacion existente entre el archivo de una denuncia y la satisfaccion del usuario es
de un 0.708 y p-valor de 0.000 con Rho de Spearman y la relacion advertida entre
las variables de dicho estudio fue de un 0.882; llegandose a la conclusién de que
la satisfaccion del usuario se vera incrementada en cuanto la investigacion

preparatoria sea la mas adecuada y tenga un procedimiento rapido.

Chambi (2019), se traz6 como uno de sus objetivos, establecer la relacion
existente entre la gestiébn del Despacho Fiscal y la calidad de servicio en el
Ministerio Publico de la sede en Puno, en virtud de lo cual, las conclusiones
presentadas se dieron en relacion al objetivo mencionado, siendo la correlacién 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 investigacion de Asseo (2018), quien elaboré un estudio
acerca de la calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario respecto a victimas

de violencia familiar en una Comisaria de Truijillo, siendo el estudio efectuado de un



enfoque cuantitativo no experimental y de linea correlacional. Las conclusiones
arribadas por el autor sefialan que las variables en estudio se encuentran
relacionadas de manera directa y se puede verificar estadisticamente con un p-
valor menor al a=0.05 con el estadistico denominado Rho de Spearman. Estando
a ello, se concluyé que la calidad en la atencién y la satisfaccion del usuario en la
Comisaria 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 satisfaccion del usuario, se
cita el trabajo de investigacion realizada por Rodriguez et al. (2019), quien elaboro
un estudio acerca de la satisfaccién mostrada por los usuarios afiliados al sistema
de salud en Colombia. La metodologia empleada por los autores fue de enfoque
cuantitativo de caracter no experimental y de corte transversal, los resultados
obtenidos arrojaron que el nivel de satisfaccion de los usuarios fue de 55%
fundamentado en cinco dimensiones desde la perspectiva del usuario como es la
comunicacion, 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
estan dando cumplimiento al tiempo de expedicion de citas establecida por Ley, ya
que el 45% afirma que debe esperar hasta seis dias para obtener una cita.
Concluyendo que el andlisis elaborado en el sector salud, desde un punto de vista
de sistema, hace identificable el origen de las deficiencias que produce la
insatisfaccion en los usuarios de los servicios de salud en cuanto al Municipio de

Ibagué — Colombia.

GOmez (2018), cuyo propésito fue analizar la calidad en la prestacion de
servicios en un Municipio de Colombia. El enfoque empleado en esta investigacion
fue cuantitativo, concluyendo que, en funcion a los avances reportados en cada
etapa de la implementacion de la mejora del servicio técnico en el sector agricola,
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 preparacion 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 atencion, se cita la investigacion 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 intencion de presentar lineamientos de mejora, empleando para
tal efecto, un enfoque de investigacidén cuantitativa con alcance correlacional. La
conclusion fue que existe una relacion directa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion en los usuarios, relacion que se fundamentd en el estadistico 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 institucion mejora, entonces la satisfaccién que

pudiera presentar el usuario también se vera mejorada significativamente.

Davila (2019), elabora un estudio respecto a los factores asociados a la
calidad del servicio en una institucion del Estado. Su objetivo fue establecer dichos
factores en los servicios que ofrece el &rea de psicologia forense de la Division de
Medicina Legal de Ayacucho. Las conclusiones a las que arribg el autor sefalan
gue la satisfaccidon por los servicios de psicologia forense es de nivel moderado,
por su parte factores como demora en la atencion, la dificultad para que los usuarios
obtengan una cita para su atencién, la limitada cantidad de personal especializado
para la atencion, una infraestructura poco adecuada, hacen que el usuario tenga

una percepcion negativa de la calidad del servicio de la institucion.

Pacheco (2018), precisa un estudio acerca del nivel de la calidad del servicio
que se imparte en la jurisdiccién del Distrito Judicial de Sullana. Para tal efecto el
estudio realizado fue de enfoque cuantitativo, llegandose a concluir que el 50% de
los usuarios se encuentra poco satisfecho con el servicio de la institucion y solo
20% se encuentra satisfecho. Los colaboradores de la institucion no tienen
capacitacion para brindar un mejor servicio al usuario, razén por la cual se dio como
propuesta una base de capacitacion en funcién 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 institucion del Estado.

Acerca de los antecedentes internacionales, se tiene a Mariscal (2021),
quien tuvo como proposito de investigacion optimizar la calidad de servicio en una
Institucién especifica del Estado en Bolivia. La conclusion que presento el autor fue
gue es importante que se realice un conjunto de mejoras en la institucion forense
mediante la elaboracion de un plan para establecer el area de evaluacion 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, asi 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 satisfaccion del usuario, se tiene la teoria
del nivel de comparacion propuesta por Latour y Peat en el afio 1979, los cuales
afirmaban que los usuarios comparaban unos servicios de acuerdo a un conjunto
de aspectos o elementos que tenian como referencia para hacer una valoracion de
mismo. Entre estos atributos, se tienen tres en especifico; 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).

Asi también, la teoria denominada de la disparidad del valor percibido
propuesta por Westbrook y Reilly en el afio 1983; citado en Peralta (2018),
sefalaron que los estandares de comparacion son empleados para reflejar los
deseos de los usuarios, que se sustentan en las caracteristicas y beneficios que
son adecuados tanto para el producto como los servicios. En este modelo se
emplean las expectativas predictivas como estandares para realizar la
comparacion, de tal forma que no se diferencia entre las nociones cognitivas
(cocimiento) de las evaluativas, en tal sentido, lo que se podria esperar de un
producto no corresponde a aquello que se valora del mismo (Aragén et al., 2018;
Wiedmann et al., 2018; Jiang et al., 2018).

Lo mencionado considera que la satisfaccion de los usuarios no puede
basarse solo por las creencias y expectativas iniciales, dado que los usuarios
pueden mostrar insatisfaccion por algunos aspectos que no hayan sido
considerados entre las expectativas, en conclusion, se asevera que la satisfaccion
del usuario comprende una respuesta en sentido emocional gue es desencadenada
por el desarrollo de un proceso en el ambito 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 mas disparidad entre las percepciones de los

productos y el valor del mismo, sera mayor la insatisfaccién (Aragén et al., 2018).

La satisfaccién esta 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



experiencias 0 consecuencias anticipadas. Por tanto, se trata de un fenbmeno que
le precede a la utilizacion de un servicio, asi mismo, se conoce que la satisfaccion
tiene que ver con las actitudes del usuario lo que se involucra estrechamente con
la valoracién de los atributos del bien o servicio (Romero et al., 2018; Zarraga et al.,
2018).

La satisfaccion de los usuarios en cuanto a los servicios publicos, estara
determinada por su calidad, el cual a su vez estard4 definido por tres niveles
particulares; la macro calidad que implica las relaciones existentes entre el Estado
en relacion a la sociedad civil y/o ciudadano, la meso calidad que hace referencias
a las personas que estan 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 atencion
al ciudadano (Ministerio de la Presidencia, 2009; Fai & Van, 2015).

Segun el modelo tedrico de Gronroos (1988) (como se citdé en Henao, 2020
y Wismantoro et al., 2020), la satisfaccién en los usuarios est4 enfocada en la
calidad de los servicios, lo cual se evidencia tras la gestion de tres elementos
basicos, la calidad técnica en la prestacion del servicio, la calidad funcional y la
imagen a nivel corporativo de la organizacién. Otros estudiosos como, Westbrook
y Oliver (como se cité en Rojas et al., 2019), indican que la satisfaccion de los
usuarios es el resultado de la relacion de las acciones que se dan principalmente
en el momento en que el cliente o usuario lleva a cabo una transaccion, cuya
experiencia de intercambio es comparada con las expectativas que se tenian de
aquel proceso. Esta experiencia de intercambio de informacién y expectativas
durante el proceso de atencién, sera la base para poder medir la calidad del servicio

y la satisfaccion de los usuarios del mismo.

Mientras que Churchil y Surprenante (1982) (como se citd en Rojas et al.,
2019), sostenian que la satisfaccion advertida en los usuarios era producto de un
analisis del wusuario respecto de los factores del proceso de atencion,
considerandose elementos como el precio, el tiempo de espera, expectativas,
agilidad, etc. En conclusién, respecto a estas consideraciones se puede indicar que
la satisfaccion de los usuarios al acceder a un servicio publico, esta determinada
por diferentes elementos que deben ser gestionados por la organizacion y sus

colaboradores, entre estos elementos, se tiene el ofrecimiento del servicio en
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cuanto a la atencion al usuario, como se da esta atencion y la imagen que tenga la
institucion, la cual es percibida por el usuario y construye sus expectativas; asi
como otros atributos, tales como la agilidad de la atencion, las capacidades de los
colaboradores para abordar los problemas que presente el usuario y el tiempo de

respuesta.

Asimismo, Martin y Diaz (2017) sostienen que las dimensiones que
conforman la satisfaccion en los usuarios son 3, la calidad técnica, la calidad
funcional y la imagen corporativa de la institucion que presta el servicio al usuario,
ello basado en la teoria del Modelo de la Imagen. En ese sentido, la primera
dimensién 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 atencién por parte de los encargados, en este sentido, el soporte fisico
de la prestacion del servicio, la organizacion interna de la entidad publica y los
materiales empleados para dar la atencién al ciudadano son indispensables como
elementos contribuyentes para la satisfaccion del mismo, es decir, la calidad técnica
existente en la prestacion del servicio de atencién a los usuarios implica lo que se
da en relacién a ello (Martin y Diaz, 2017). Esta calidad técnica de los servicios
publicos, involucra el horario de atencion para los usuarios, el tiempo estimado en
que estos deben aguardar para poder realizar un tramite, los canales y
procedimientos necesarios para poder realizar un tramite o solicitar una orientacion
al respecto, la informacion general del servicio y la atencién oportuna por parte de

los servidores publicos (Mejias, et al, 2018).

La segunda dimension implica la calidad funcional, se refiere a como se da
0 ejecuta la atencién, cual es el procedimiento en el acceso al servicio publico,
como los usuarios pueden abordar cada uno de sus tramites y ser participes de las
funciones y responsabilidad que estan a cargo de una institucidbn publica en
particular (Martin y Diaz, 2017). En otras palabras, la calidad funcional esta
encargada de la forma como los usuarios son tratados durante el proceso de
atencion y acceso al servicio publico. Esta calidad funcional resulta de la manera

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

Gronroos (como se citd en Martin y Diaz, 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 satisfaccion de
los usuarios que acceden a este. En ese sentido, la calidad funcional de los
servicios publicos debe incluir una correcta organizacion y configuracion de sus
procedimientos y procesos administrativos para alcanzar la satisfaccion en los
usuarios, la asignacion de recursos financieros y tecnolégicos, la gratuidad de los
servicios y su atencion, la capacitacion del personal, una infraestructura adecuada
y la atencién de posibles reclamos formulados por los usuarios (Ministerio de
Economia y finanzas, 2013).

La ultima dimension de la satisfaccion de los usuarios (tercera dimension),
esta relacionada a la imagen corporativa de la institucion publica la misma esta
conceptualizada como la interaccion o relacion 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 atencién al ciudadano (Martin y Diaz, 2017). Mas
explicitamente, la imagen corporativa de una entidad publica comprende una serie
de rasgos, asi como condiciones de tipo objetivo que involucran al ser social dentro
de la institucionalidad de dicha organizacién, lo que permite establecer elementos
gue identifican juridicamente la institucion 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 satisfaccion

presentada en los usuarios en relacién a un servicio de caracter publico.

En cuanto a la otra variable denominada Calidad de Atencion, algunas de
las teorias que pueden sustentar la calidad en la atencién al usuario, es la teoria de
la calidad de servicio propuesta por Albrech y Carlzén (como se cité en Salazary
Cabrera, 2016); la cual se centra en ofrecer al usuario lo que este realmente
necesita obtener, en este modelo tedrico se desarrollan siete aspectos que miden
la calidad del servicio prestado, tales como; la capacidad en la respuesta, la
atencion, la fluidez en la comunicacién, el tiempo de respuesta, la accesibilidad a
la informacion, el grado de incertidumbre, la amabilidad en el trato al usuario, la

credibilidad de la institucion o entidad y finalmente la comprension en cuanto a las
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necesidades que pudieran presentar los usuarios. Del mismo modo, se tiene la
teoria denominada de la desconfirmacion de las expectativas de Oliver (1980),
citado por Canzio (2019), la cual exponia la relacion empirica entre la calidad que
percibe el usuario y su satisfaccion, lo que indicaba que las expectativas son la
base para la valoracion de un servicio, por tanto, la satisfaccion en los usuarios

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

Finalmente, tenemos la teoria de las brechas o Gaps de Valarie A. Zeithaml
(2001) (como se cité en Armada et al., 2016); dicho modelo tedrico 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 percepcién 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 instituciéon, no
tener un estdndar adecuado de los servicios, no entregar un servicio con
estandares ya definidos y no igualar el desempefio de los servicios (Canzio, 2019;
Lopez et al., 2018).

Segun sefiala la Presidencia del Consejo de Ministros (2015), la ciudadania
tiene el derecho de recibir una atencion de calidad, sin embargo, para poder brindar
esta atencién, es importante conocer lo que ésta implica y cuéles son los
fundamentos tedricos que sustentan la misma. Una atencidon adecuada para el
ciudadano incluye servicios de calidad, para lo cual se debe interiorizar la accion o
inacciones durante el ciclo de la administracién lo que impacta en el servicio que se
le brinda al ciudadano a través de las entidades publicas (Escudero, 2015; Arenal,
2019). Para lo cual deben comprender una serie de estrategias que garanticen la
satisfaccion del usuario, de acuerdo a una planificacion del servicio prestado, una
concientizaciéon de las necesidades del usuario, la retroalimentacion del sistema y
la gestion sistemética de los procedimientos administrativos que involucran al

usuario (Caravaca, 2021).

Las cuales tal como lo establece la ley deben prestar servicios unicos, al
mismo tiempo que se considera que no existe ningun tipo de competencia exclusiva
para la prestacion de dichos servicios, sin embargo, la calidad de la atencion al
ciudadano eleva la confianza en el estado y sus instituciones publicas; en este

sentido, los servidores publicos responsables de desarrollar las estrategias que
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mejoren la atencion al ciudadano, tendran la obligacion de articular sus esfuerzos
como parte de un proceso, lo que conlleva a la realizacién de la misién de las
ciudadania (Sanglesa et al., 2019 y Dos Santos, 2016). En tal sentido, los
colaboradores de las entidades publicas deben deshacerse de ciertos paradigmas,
entre ellos, aguel que indica que si se cumple con la ley estaran haciendo bien su
trabajo, dado que ello no es suficiente, porque el personal hard bien su trabajo

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

En este contexto, la calidad es definida como una filosofia 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 atencion al
ciudadano, estara enfocada en prestar la debida atencién a los procesos, el talento
humano y establecer servicios de calidad partiendo desde los principales escalones
gue conforman la administracion publica; con ello, se podra promover cambios
minusculos pero que se pueden sostener en el tiempo, con un impacto visible en la

atencién de la ciudadania (Quijano y Macias, 2020; Tehseen et al., 2020).

Es por ello, que se sugiere que las entidades publicas deben “concentrarse
en los procesos de atencion sobre la base de identificar y atender las necesidades
de la ciudadania como estrategia para el logro de los objetivos de la institucién en
relacion a brindar servicios de calidad” (Jiménez, 2017). Las atenciones de los
usuarios comprenden una serie de elementos que una determinada organizacion o
entidad ofrecen a estos, en forma de servicios; todo con el propdsito 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 administracién publica transparente y moderna, con facil acceso a
la informacién de las instituciones publicas, cuya informacion debe ser precisa,
clara, oportuna y completa; ademas de conocer el estado de los tramites, deben
recibir del personal que conforma una entidad publica, un trato cordial, respetuoso,
diligente y sin ningun tipo de discriminacion (Gonzéalez y Arciniegas, 2016, Narvaez
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 atencion 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 publicas y su reputacién, promueve las estrategias y
practicas para poder promover la calidad en los servicios, permite que las entidades
puedan identificar y dar atencién los requerimientos de los ciudadanos como parte
de las estrategias planteadas a fin de cumplir con los objetivos trazados por la

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

Las Dimensiones de la calidad en la atencion brindada al ciudadano son: la
tangibilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. La primera
dimensién, que corresponde a la tangibilidad, comprende el aspecto de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales empleados en la comunicacion
que sean utilizados por la organizacion que ofrece el servicio (Kerin y Hartley, 2018,
Ganga et al., 2019). Esta dimension incluye la apariencia de los servidores que
estan a cargo de prestar la atencion al usuario, la decoracion de las instalaciones y
espacios fisicos y la presentacion de folletos de informacién 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 atencién al usuario, implica tanto la infraestructura, como la seguridad,
el equipamiento y el mobiliario, asi como, las plataformas donde se brinda la
atencion, la sefializacion del Estado y el mantenimiento y cuidado de las
instalaciones. En este contexto, los espacios fisicos destinados para la atencion de
los ciudadanos deben contar con las condiciones adecuadas de infraestructura,
ventilacion, iluminacion y limpieza; asi 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 fisicos, considerando las disposiciones
establecidas por el Sistema Nacional de Gestion de Riesgos de Desastres
(SINAGERD).

Los indicadores de la dimensién tangibilidad, comprenden; a) los equipos
tecnoldgicos que emplea las entidades para poder prestar su servicio al ciudadano;
b) los materiales y/o canales de comunicacion tanto con el usuario como de forma
interna entre sus diferentes dependencias y colaboradores; y c) las instalaciones

y/o estructura fisica 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 dimensién, que comprende la fiabilidad esta definida como la
capacidad que tienen los colaboradores de una organizacion para poder efectivizar
los servicios disponibles de manera confiable y precisa (Kerin y Hartley, 2018). El
servicio se debe prestar adecuadamente, desde la primera atencion al usuario se
debe cumplir lo prometido y de forma adecuada. Para que la atencién dirigida al
ciudadano pueda ser fiable, la informacion de los servicios ofrecidos debera ser
clara y sencilla, acorde con la realidad de la ciudadania y ser traducida en la lengua
castellana predominante; adicional a ello, los funcionarios responsables deberan
cumplir con las normas, garantizar la distribucion de los recursos y el proceso para
la planificacion de las acciones de las instituciones publicas involucradas

(Presidencia del consejo de Ministros, 2015).

La fiabilidad que debe existir en la atencion para los usuarios se demuestra
en la seguridad de los procedimientos de tipo administrativo, en la prestacion de
servicios de caracter exclusivos para el ciudadano, en la existencia de diversos
canales de atencion sea presencial, virtual, movil o telefénica, asi 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 atencién 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 dimension es la Capacidad de Respuesta, que representa la
disposicion 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 publicos
puedan apoyar a los usuarios para que estos puedan recibir un servicio mas rapido

y oportuno (Kerin y Hartley, 2018).

La cuarta dimension es la seguridad, que implica la tranquilidad del usuario,
al no percibir ningun tipo de riesgo o peligro en su relaciéon 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 minima posible de riesgos
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para la salud fisica y emocional del trabajador, la confianza en el servicio para la
tranquilidad del usuario, su seguridad dentro de las instalaciones de la entidad
publica al momento de realizar algun tramite y la efectividad de la resolucion de los

problemas.

Dentro de este contexto, la Presidencia del Consejo de Ministros (2015) en
su manual para la mejora de la atencion ciudadana estable algunos principios,
derechos y obligaciones de los empleados para poder reducir la posibilidad de
acciones y/o lesiones durante la prestacion de los servicios para atencion de los
usuarios. Es por ello, que los indicadores de la seguridad de la atencion al usuario
estan medidas por a) las competencias y conocimiento del servidor publico; b) sus
habilidades para poder prestar un servicio y c) la credibilidad de la atencién al

usuario.

La quinta dimension corresponde a la empatia, la cual se relaciona con la
amabilidad que se brinda durante el desarrollo de la atencion individual a los
usuarios (Kerin y Hartley, 2018). Esta definida por la atencion, el respeto, la
cortesia, la amabilidad y la consideracion hacia el usuario por parte del personal
que ofrece su atencién. Conforme la Presidencia del Consejo de Ministros (2015),
la empatia esta relacionada con el perfil y la seleccion de las personas que
participan en la atencion de los usuarios, adicional a otros procesos administrativos
como las capacitaciones brindadas y la formacion de los servidores que realizan el
servicio debido a que de ello depende la respuesta que se le dara al ciudadano en

cada uno de los procesos o tramites que este ejecute.
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.  METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de Investigacion

La investigacion realizada fue de tipo basica porque los resultados fueron
sustentados en los principios inherentes a la satisfaccion del usuario y a la calidad
de atencién, es decir, solo se sustentd con la teoria. Para Alan y Cortez (2018), se
refieren a estudios que alcanzan una aplicacion practica, sino que su alcance es

tedrico o puro.

Tuvo como disefio no experimental porque los resultados registrados no se
manipularon a conveniencia y tampoco se realizaron experimentos entre grupos.
Para Hernandez y Mendoza (2018), las investigaciones de tipo no experimental no
son manipuladas por el investigador bajo ningun objetivo especifico, 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
informacion. Hernandez 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 busco encontrar la

relacion de causa y efecto existente entre las variables. El disefio del estudio fue el

siguiente.
Vi
M = r
V>
Figura 1. Disefio correlacional
Dénde:

M : Representa la muestra
V1 : Satisfaccion del usuario
R : Relacion entre variables
V2 : Calidad de atencion
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3.2 Variables y operacionalizacion

Las variables de esta investigacion son: la satisfaccion del usuario y la

calidad de atencion.
Definicién conceptual de la Variable 1: Satisfaccién del Usuario

Est4 enfocada en la calidad en los servicios, lo cual se evidencia tras la
gestion de tres elementos basicos, como son, la calidad técnica del servicio
prestado, la calidad funcional, asi como, la imagen corporativa de la organizacion

(Torres y Vazquez, 2015).
Definicién Operacional

La variable en cuestion se operacionaliza en funcién a tres dimensiones:
calidad técnica (6 items), calidad funcional (6 items) e imagen corporativa (6 items),
las respuestas del cuestionario se hicieron con escala ordinal y respuestas multiples
aplicando Likert, los indicadores se muestran en la tabla de operacionalizacion de

variables en anexo 2.
Definicion conceptual de la variable 2: Calidad de Atencion

La calidad de atencion 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, cortesia,
credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacién y comprensiéon del cliente
(Kerin y Hartley, 2018).

Definicion Operacional

La variable denominada calidad de atencion se precisa mediante cinco
dimensiones: elementos tangibles (4 items), Fiabilidad (6 items), Capacidad de
respuesta (4 items), Seguridad (4 items) y Empatia (4 items). La valoracion se
calculd mediante un cuestionario con la escala de tipo ordinal Likert, el cual se

puede apreciar en la operacionalizaciéon de variables en anexo 2.
3.3 Poblacién, Muestray Muestreo

Poblacion
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Seran 135 ciudadanos que evaluaran la satisfaccion de los usuarios y la
calidad en la atencion en las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla del
Distrito Fiscal de Lima Noroeste, conforman la poblacion. Hernandez y Mendoza
(2018), definen a la poblacion como aquella cantidad de elementos de estudio que
cumplen con los criterios para su inclusion y que pueden participar libremente en la

investigacion.
Muestra

La muestra estara compuesta por 100 usuarios que evaluaran la satisfaccion
en los usuarios y calidad de la atencién en las Fiscalias 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 poblacion en razén de los
objetivos propios del investigador.

- 72P.Q.N
TTeN—1) +22.p.Q

Donde:

Z. Nivel de confianza para 95% = 1.96

Py Q = Probabilidad de éxito y fracaso, se considera el 50% = 0.5
N: Poblacién conocida de 135 usuarios.

E2 = Error admisible 5% = 0.05

n = muestra calculada

135
1.96
0.5
0.5
0.05

m O © N Z2

n= 129.654 100.088004
1.2954

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

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de Datos

Técnica
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Se emple6 como técnica a utilizarse a la encuesta debido a que cumple con
las caracteristicas de una investigacion cuantitativa y los resultados pueden
medirse sin problemas. Cabezas et al (2018), la define como una técnica flexible
para las investigaciones cuantitativas porque recoge informacion que puede ser
procesada y medida con la intencion de comprobar hipotesis planteadas al inicio

del estudio.
Instrumento

Para el tipo de técnica que se empleo se requirio 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 Hernandez 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 extraidos de las dimensiones de cada variable y cuyo

objetivo es registrar las respuestas de los participantes.
Ficha Técnica del Instrumento

Variable de Satisfaccién del usuario

Nombre original : Formulario para la medicién de la satisfaccion del
servicio

Autor : Colmenares y Saavedra (2021).

Adaptado por . Gutiérrez, C. (2021).

Tipo de instrumento : Cuestionario.

Objetivo : Obtener informacion de los encuestados.

Aplicacion > Individual.

Duracion : 15 minutos.

Descripcién

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 Institucion. También se dividié 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 atencién

Nombre original : Formulario del Modelo Servqual

Autor : Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993).
Adaptado por : Gutiérrez, C. (2021).

Tipo de instrumento : Cuestionario.

Objetivo : Obtener informacion de los encuestados.
Aplicacion . Individual.

Duracion : 15 minutos.

Descripcién

Estuvo conformado por 22 preguntas divididas en 05 dimensiones (1)
Elementos tangibles (2) Fiabilidad (3) Capacidad de respuesta, (4) Seguridad y (5)
Empatia. También se dividié 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 realizard mediante el juicio de expertos, por lo
que se procedera a la validacidon por tres expertos en relacion a tres criterios

establecidos: pertinencia, relevancia y claridad.
Tabla 1

Distribucién de los jueces evaluadores

Expertos Pertinencia  Relevancia Claridad Calificacion
Marfa del Rosario Angles Pérez Si si si Aplicable
Luis Enrique Ponce Contreras Si si si Aplicable
Ménica Meneses La Riva Si si si Aplicable
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Giuliana Luzmarina Guanilo si o S Aplicable
Montoya

Willer JesUs Yafez Romero Si si si Aplicable

Fuente: propia
Confiabilidad.

Segun Hernandez, (2014), la confiabilidad en una herramienta de calculo se
define como el valor en que una herramienta causa consecuencias solidas y
coherentes. La prueba piloto se realizé con 20 usuarios que acuden a las Fiscalias
Penales Corporativas en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste. Los resultados seran
sometidos al Alfa de Cronbach, utilizandose el programa de estadistica SPSS — 25

para verificar su confiabilidad.
Tabla 2

Prueba de confiabilidad de variables

Instrumento Alfa de Cronbach N° de elementos
Satisfaccion del usuario 0.859 18
Calidad de atencion 0.816 22

Fuente: Base de datos de la prueba piloto

3.5 Procedimientos

Para la recoleccion de la informacién se requerird realizar un cuestionario de
preguntas el cual se aplicara a los usuarios. Posteriormente, se obtendra el permiso
para poder aplicar la encuesta elaborada a los usuarios. Luego de conseguir el
consentimiento que se asumird mediante la aceptacion de la encuesta, la cual se
obtendra mediante una pregunta que se realizar4 en el mismo cuestionario, se
procedera a desarrollar la encuesta, la misma que luego se tabulara en una hoja de

Windows Excel.
3.6 Método de anélisis de datos.

Se aplicarda el método estadistico de tipo descriptivo para mostrar las
respuestas en tablas de frecuencia y también graficos de barras, de tal manera que
se obtendra una mejor observacion, interpretacion y posterior andlisis. También, se
aplicara la estadistica inferencial con la intencién de probar las hipétesis planteadas

al inicio de la investigacion, empleando para ello el estadistico de Rho de
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Spearman, de tal manera que los resultados permitiran aceptar las hipotesis

alternas de la investigacion o rechazarlas.

3.6 Aspectos éticos.

Los principios aplicados en esta investigacion son aquellos que guardan
relacion con el consentimiento informado, la veracidad de la informacién registrada

en esta investigacion y el respeto al derecho de autor.
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IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos

Tabla 3

Niveles de la variable satisfaccion del usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 25%
- Medio 49 49%
Valid
Ao Alto 26 26%
TOTAL 100 100%

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

Distrito Fiscal de Lima Noroeste 2021.

Figura 1

Niveles de la variable satisfaccion del usuario
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Los resultados reportados de la encuesta realizada a los usuarios informan
gue 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 organizacion estan funcionando de manera
regular, es decir requieren aun hacer algunos ajustes para que los usuarios sientan
gue estan satisfechos con el servicio, asi también la imagen corporativa de la

institucion también tiene aspectos que mejorar.
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Tabla 4

Niveles de las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

Calidad técnica del  Calidad funcional del  Imagen corporativa de la

Né\gel Servicio Servicio institucion
f % F % f %
Bajo 33 33% 25 25% 25 25%
Medi
0 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 Fiscalias Penales Corporativas en el

Distrito Fiscal de Lima Noroeste 2021.

Figura 2

Niveles de las dimensiones de satisfaccion del usuario
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Calidad técnica del Calidad funcional del Imagen corporativa de la
servicio servicio institucion

EBajo = Medio =Alto

Acerca de las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario, los
resultados demuestran que en la dimensién calidad técnica del servicio, el 44% es
de nivel medio, es decir que el soporte técnico de la organizacion aun requiere
algunas mejorias en su servicio, al igual que la organizacion 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 dimension calidad funcional del servicio, el 49%

considera que es de nivel medio, es decir que perciben que la atencién 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 dimension imagen corporativa de la institucion 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 organizacion se mantiene en un nivel aceptable, pero

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

Tabla b

Niveles de la variable calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 23 23%
_ Medio 44 44%
Valido
Alto 33 33%
TOTAL 100 100%

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de las Fiscalias Penales Corporativas en el
Distrito Fiscal de Lima Noroeste 2021.

Figura 3

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

qgue los usuarios lo califican de nivel medio en el 44%, asi 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 esta sustentado en su infraestructura, la fiabilidad que
demuestra, la capacidad de respuesta que dan con respecto a los servicios que

brinda y la empatia que muestra el personal en las instituciones.
Tabla 6

Niveles de las dimensiones de la variable calidad de servicio

Elementos Capacidad de
Niveles  tangibles Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia
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% 35 350% 49 49.0% 38 38.0% 43 43.0%
Alto 33 33.0% 38 380% 29 29.0% 39 39.0% 31 31.0%

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

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

Distrito Fiscal de Lima Noroeste 2021.

Figura 4

Niveles de las dimensiones de la variable calidad de servicio
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Las respuestas de los usuarios en relaciéon 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 aun son
susceptibles de ser mejorados. En la dimension 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 aun son confiables. En la dimension 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 limite
de lo aceptable. En cuanto a la dimension 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, asi también, demuestran amabilidad y conocimiento en
sus funciones. Acerca de la dimensién empatia, 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 atencién es personalizada segun su experiencia,
el acompafiamiento que hace el personal es importante y demuestran conocer la
realidad de los problemas que presentan los usuarios, sin embargo, es un aspecto

gue aun requiere mejorar.

Resultados inferenciales
Tabla 7

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Satisfaccién del usuario ,203 100 ,000
Calidad de atencion ,199 100 ,000
Calidad técnica del servicio ,137 100 ,000
Calidad funcional del servicio ,166 100 ,000
Imagen Corporativa de la Institucion ,165 100 ,000

Se realizé la prueba de normalidad a las variables y dimensiones de la
investigacion, mostrandose 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 estadistico no paramétrico como Rho de

Spearman.
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Prueba de hipotesis
Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre satisfaccion del usuario y calidad de
atencién de las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito

Fiscal de Lima Noroeste, 2021.

Hi: Existe relacion significativa entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion
de las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de
Lima Noroeste, 2021.

Tabla 8

Relacion entre satisfaccion laboral y calidad de atencion

Satisfaccion Calidad de
del usuario atencion

Coeficiente de correlacion 1,000 347"
Satisfaccion del usuario  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 100 100
Coeficiente de correlacion 347" 1,000
Calidad de atencion Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

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

Se puede apreciar en los resultados inferenciales entre las variables
satisfaccion del usuario y calidad de servicio que existe una correlacion positiva
media de 0.347 aplicando el estadistico de Rho de Spearman (Hernandez y
Mendoza, 2018). Asi también, la significancia bilateral es de 0.000, razén por la

cual se acepto la hipétesis del investigador.
Hipotesis especifica uno

Ho: No existe relacion significativa entre calidad técnica del servicio y calidad de
atencién de las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito

Fiscal de Lima Noroeste, 2021.

Hi: Existe relacion significativa entre calidad técnica del servicio y calidad de
atencion de las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito

Fiscal de Lima Noroeste, 2021.
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Tabla 9

Relacion entre calidad técnica del servicio y calidad de atencion

Calidad técnica del Calidad de
Servicio atencion
Coeficiente de correlacion 1,000 ,299™
Calidad técnica ]
o Sig. (bilateral) ,003
del servicio
100 100
Rho de Spearman o ) .
Coeficiente de correlacion ,299 1,000
Calidad de ]
» Sig. (bilateral) ,003
atencion
N 100 100

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Mediante la aplicacion del estadistico de Rho de Spearman para evaluar la

relacion entre la dimension calidad técnica del servicio y calidad de atencion, el

valor fue de una correlacion positiva media de 0.299 (Herndndez y Mendoza, 2018).

Por otro lado, el p-valor reporté un valor de 0.003, indicando con ello la aceptacion

de la hipétesis del investigador.

Hipotesis especifica dos

Ho: No existe relacion significativa entre calidad funcional del servicio y calidad de

atencién de las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito

Fiscal de Lima Noroeste, 2021.

Hi: Existe relacion significativa entre calidad funcional del servicio y calidad de

atencion de las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito

Fiscal de Lima Noroeste, 2021.

Tabla 10

Relacion de calidad funcional del servicio y calidad de atencién

Calidad funcional Calidad de
del servicio atencion
Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,322™
funcional del Sig. (bilateral) ,001
servicio N 100 100
Rho de Spearman o ) .
) Coeficiente de correlacion 322 1,000
Calidad de .
y Sig. (bilateral) ,001
atencion
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Mediante la aplicacion del estadistico de Rho de Spearman para evaluar la
relacion entre la dimensién calidad funcional del servicio y calidad de atencion, el
valor fue de una correlacion positiva media de 0.322 (Herndndez y Mendoza, 2018).
Por otro lado, el p-valor report6 un valor de 0.001, indicando con ello la aceptacion

de la hipotesis del investigador.
Hipotesis especifica tres

Ho: No existe relacion significativa entre la imagen corporativa de la institucion y
calidad de atencion de las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla en el

Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021.

Hi: Existe relacion significativa entre la imagen corporativa de la institucion y
calidad de atencion de las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla en el
Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021.

Tabla 11

Relacion de calidad funcional del servicio y calidad de atencién

Imagen corporativa Calidad de
de la institucion atencion
Imagen Coeficiente de correlacion 1,000 ,374™
corporativa de la Sig. (bilateral) . ,000
institucion N 100 100
Rho de Spearman o ) .
) Coeficiente de correlacion 374 1,000
Calidad e .
y Sig. (bilateral) ,000
atencion
N 100 100

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

Mediante la aplicacion del estadistico de Rho de Spearman para evaluar la
relacion entre la dimensién la imagen corporativa de la institucion y calidad de
atencion, el valor fue de una correlacion positiva media de 0.374 (Hernandez y
Mendoza, 2018). Por otro lado, el p-valor reportd un valor de 0.000, indicando con

ello la aceptacion de la hipétesis del investigador.
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V. DISCUSION

En respuesta a la hipotesis general planteada, se encontré que existe una
correlacion positiva media de 0.347 entre ambas variables, asi también, la
significancia bilateral fue de 0.000, razon por la cual se aceptd la hipotesis del
investigador. Este resultado indica que la satisfaccion del usuario tiene una relacion
directa con la calidad de servicio, es decir que la calidad técnica del servicio
conformada por los especialistas o encargados del mantenimiento estan realizando
una labor adecuada en la Universidad en cuanto al mantenimiento es por ello que
€l usuario percibe que es una atencion 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 condicion
hace que la imagen de la instituciébn se mejore, porque lo usuarios comienzan a
tener una mirada diferente con respecto al tema planteado. Este resultado es
comparable al registrado por Farifio et al. (2021), quien en la investigacion que
realiz6 en una organizacién publica de Ecuador indicé que las variables de estudio
de satisfaccion del usuario y la calidad de atencién, presentaron una relacién entre
ambas, ademas mencion6 que existian altos indices de satisfaccion acerca del
servicio, esto es concordante con los resultados porgue también se reafirma que
un buen mantenimiento de las instalaciones trae consigo bienestar y por ende
satisfaccion del usuario quien percibe que el servicio es de calidad. Por su parte,
Ataucusi (2020) también registré un resultado similar al reportar que, entre la
satisfaccion del usuario con la investigacion preparatoria en el NCPP, se identificé
una relacion, lo que significé un valor de Rho de Spearman de 0.708 y p-valor de
0.000; mostrando con ello que en ambas investigaciones se logré una satisfaccion
del usuario aceptable en funcién del servicio que brindan estas instituciones del
Estado. No obstante, la percepcion del usuario en relacion al servicio de las
instituciones del Estado no es alentadora, pues de primera impresion se conoce

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

También es importante citar la investigacion de Chambi (2019), quien
planted como objetivo establecer la relacidén existente entre la gestién desarrollada
en el despacho fiscal y la calidad del servicio brindado en el Ministerio Publico de
la Sede Fiscal de Puno y los resultados fueron también similares con el estadistico

de Pearson de 0.676 y p-valor de 0.004; por lo tanto, se mostré una relacion 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
satisfaccion del usuario, que este evalla la experiencia que tiene acerca del
servicio, que ademas comparo lo ofrecido por la organizacion con lo que ha recibido
y de alli saca una conclusion al respecto. A cerca de esta expectativa que tiene el
usuario, se puede verificar en la propuesta realizada por Westbrook y Reilly,
quienes sefalaron que los estandares de comparacion son empleados para reflejar
los deseos de los usuarios, que se sustentan en las caracteristicas y beneficios que
son adecuados tanto para el producto como los servicios. Por lo tanto, la
satisfaccion del usuario se encuentra en funcién a lo que este percibe respecto a la

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

Es decir, que la satisfaccion en el usuario va a estar en funcion de la calidad
del servicio recibido en las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla del Distrito
Fiscal de Lima Noroeste, esto sucede cuando dicha institucion presenta una calidad
técnica que es sostenida por el soporte técnico y la organizacion interna de la
misma. Asi también, se sostiene en la calidad funcional del servicio, respaldado en
la atencion al usuario y acceso al servicio, el cual es soportado por los
colaboradores de la institucion. Del mismo modo, contribuye a dicha satisfaccion la
imagen corporativa de la institucion, lo cual, siendo una institucion del Estado,

puede jugar en contra cuando el servicio es deficiente.

Sobre la hipotesis especifica 1, se alcanzé un resultado inferencial de 0.299
con p-valor de 0.003, razon por la cual se acept6 la hipétesis del investigador. Lo
que significa que la calidad técnica del servicio se esta dando en buenas
condiciones, el personal se esta esforzando con una buena labor, contando con un
soporte técnico idéneo 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 organizacion interna que responde a las necesidades
de la organizacion y de los usuarios, porque hay coordinacion y lineas de mando
establecidas, asi también, la institucion cuenta con los elementos necesarios como
materiales, equipos e insumos para asegurar un servicio de calidad y por ende una

satisfaccion asegura del usuario.

Este resultado, se puede comparar con los de Gomez (2018) quien registro

en sus resultados respecto a la calidad de la prestacion de los servicios en un
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Municipio de Colombia donde se advirti6 una mejoria 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 implico
la preparacién 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 esta la infraestructura y el profesionalismo de las
personas que trabajan en la organizacion. Del mismo modo, Montenegro (2021),
también alcanzé un resultado similar al mencionar que la organizacion de los
colaboradores en la Sede Central del Distrito Fiscal de Lambayeque contaba con
el equipo técnico para dar un mejor servicio en dicha organizacion, es por ello que
la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario fue de 0.752 y p-
valor de 0.000, indicando una relacion significativa entre ambos.

El fundamento tedrico que presenta esta relacion se basa en el enfoque
tedrico de Gronroos, quien expuso que la calidad técnica del servicio se refiere al
soporte técnico que ofrece la organizacion para que no haya pérdida de tiempo en
la atencién ni caidas del sistema porque un buen servicio esta preparado para este
tipo de inconvenientes. Asi también, debe contar con un equipo multidisciplinario
para responder inmediatamente a los imprevistos que se puedan presentar durante
la prestacion de un servicio. En tal sentido, en las Fiscalias Penales Corporativas
de Ventanilla, en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste, de acuerdo a la percepcién 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
relacion con la calidad de atencién de las Fiscalias Penales en estudio. En otras
palabras, se puede afirmar que la organizacion interna y el soporte técnico de las
Fiscalias 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

insatisfaccion en los usuarios.

En referencia a la hipétesis especifica 2, los resultados inferenciales
informan que el valor obtenido evidencio la existencia de una correlacion 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 hipotesis del investigador. En referencia a los resultados,

34



estos indican que la calidad funcional del servicio representada por la atencion al
usuario la cual se da dentro de los plazos establecidos, con respuestas asertivas y
de buen animo, hacen que el usuario se sienta valorado como persona y en sus
derechos, asi también ellos perciben que el acceso que tienen a la informacién que
requieren, asi como a los servicios que brinda las Fiscalias Penales Corporativas
de Ventanilla, estos servicios incluso se pueden acceder mediante el espacio virtual
pues ahora las instituciones del Estado mediante la Ley de Transparenciay la Ley
de Gobierno Digital se puede acceder a los servicios de la institucion, teniendo una

respuesta pronta en cuanto se solicita informacion.

Este resultado se puede comprar con el de Mariscal (2021), quien realiz6
una investigacion para buscar la mejora en la calidad del servicio en una Institucion
del Estado en Bolivia, el autor concluyd que se deben hacer una serie de mejoras
a la calidad funcional del servicio de dicha organizacion porque los usuarios no
encontraban satisfaccion en la atencidn recibida; razon por la cual, para mejorar el
servicio, el autor planteé establecer una unidad de evaluacién 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
atenciéon al usuario y el acceso al servicio es lo primero que el usuario puede

observar; méas aun, con el servicio con el que mayor contacto directo tiene.

Por otro lado, la calidad funcional en los servicios publicos debe incluir una
correcta organizacion y configuracibn de sus procedimientos y procesos
administrativos para la satisfaccion de sus usuarios, la asignacion de recursos
financieros y tecnolégicos, la gratuidad de los servicios y su atencion, la
capacitacion del personal, una infraestructura adecuada y la atencién efectiva de
posibles reclamos formulados por los usuarios (Ministerio de Economia y finanzas,
2013). Al mismo tiempo, en la teoria plasmada por Gronroos, se menciona que la
satisfaccion en los usuarios se puede medir a través de la calidad funcional del
servicio, lo que permite darle una percepcion de lo que sera la atencion que recibira

posteriormente.

Con estos resultados se puede asegurar que existe una relacién significativa
entre calidad funcional del servicio y calidad de atencion. De esta manera, podemos
afirmar que, en el caso de las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla del
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Distrito Fiscal de Lima Noroeste, la atencion al usuario es adecuada considerando
los resultados descriptivos de esta investigacion que alcanzan el nivel medio de
49%; es decir, que los usuarios perciben que la atencién debe ser mejorada y el
acceso al servicio también, porque se advierte que aun no satisfacen este aspecto
del mismo modo. De tal manera, que la relacibn que presenta la dimension
mencionada con la variable, esta en funcion de que la primera tenga un buen
desempefio para que los usuarios tengan una percepcion de existencia de una

calidad de atencion efectiva.

Asimismo, respecto a la hipotesis especifica 3, se debe establecer la relacion
existente entre la imagen corporativa de la institucion y la calidad en la atencion
brindada por las Fiscalias 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 correlacion positiva media y el valor de la significancia bilateral
fue de 0.000, situacion que permitio aceptar la hipétesis planteada por el
investigador por ser menor al alfa de 0.05. Lo que significa que la imagen
corporativa ha sido mejorada en funcion a la experiencia que ha tenido el usuario
al optar por los servicios de la institucion, la cual puede hacer sido gratificante si es
gue se han dado las condiciones adecuadas para que lo perciba de esa manera y
haya encontrado solucion a sus necesidades. Por tanto, existe una calidad
percibida por el usuario al experimentar esa sensacion que también podria ser de
desagrado si es que no se dan las condiciones, en tal sentido, la relacion que se da
entre imagen corporativa de la institucién y calidad de servicio es directa y positiva,
lo que significa que si la imagen de la organizacion mejora considerando las
condiciones de atencion, entonces la calidad de atencion 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 interaccién o
relacion 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 atencion al
ciudadano (Colmenares y Saavedra, 2021). Asi 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 atencion que brinda la institucion,

tal como lo manifiesta Rodriguez et al. (2019), en su investigacion acerca de la
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satisfaccion de los usuarios afiliados al sistema de salud en Colombia, en la que
evalla la efectividad del servicio y obtiene que la eficacia en la institucion donde
realizo el estudio no es buena, presenta ciertas deficiencias que perjudica la imagen
de la institucion, esto puede ser dado por ciertos factores externos o internos a la
organizacion, los cuales deben ser identificados para mejorar la condicion actual y
transformarla en una situacion favorable, de lo contrario la situacion podria tornarse

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

Por lo tanto, se determiné que existe una relacion significativa entre la
imagen corporativa que proyecta la institucion y la calidad de atencion de las
Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste,
2021; es decir, que cuando la imagen corporativa de la institucién 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 vera mejorada en funcion a

la percepcién del usuario.

Finalmente, podemos concluir que la satisfaccion del usuario en las Fiscalias
Corporativas de Ventanilla del Distrito Fiscal del Lima Noroeste 2021, esta
estrechamente vinculada con la calidad de atencion brindada, siempre y cuando
dicha institucion brinde calidad técnica en el servicio basada en un moderno soporte
técnico y una adecuada organizacién interna; debiendo presentar calidad funcional
al momento de brindar el servicio requerido, la misma que se respalda en la
eficiente atencién al usuario y el acceso al servicio por parte de los servidores de
dichas Fiscalias Corporativas; teniendo la obligacion ademas, de presentar una
adecuada imagen corporativa institucional, la misma que se va a ver
favorablemente fortalecida con una atencion de calidad hacia el usuario, por ser

una Institucién del Estado.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Respecto a la hipbtesis general, se concluyd que existe una relacion de
significancia entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion en las
Fiscalias 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 hipotesis especifica uno, se concluyd que existe una
relacion de significancia entre la calidad técnica del servicio y la calidad de atencion
en las Fiscalias 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 hipotesis especifica dos, se concluydé que existe una
relacion de significancia entre la calidad funcional del servicio y la calidad de
atencion de las Fiscalias 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 hipotesis especifica tres, se concluy6 que existe una relacion
de significancia entre la imagen corporativa de la institucion y calidad de atencion
de las Fiscalias 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 Fiscalias 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 empatia con la problematica 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 tecnologias de la informacion para agilizar el

servicio.

Segunda: Las Fiscalias 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 institucién sea activo y esté a la expectativa que el sistema no
presente fallas, asi también, entre los colaboradores debe haber una coordinacion
gue agilice los tramites que se hagan en esta institucion, promoviendo el trabajo en

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

Tercera: Las Fiscalias 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 linea de atencion al usuario estén
preparados para una efectiva y empatica atencion con los usuarios que se acercan
dia a dia a preguntar por sus tramites 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

tecnologias de la informacién en los usuarios.

Cuarta: Las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de
Lima Noroeste deben mejorar la imagen corporativa de la institucion, 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 institucion, como los espacios de espera, muebles,

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

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

Titulo: Satisfaccion del usuario y calidad de atencion de las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima

Noroeste, 2021.

Autor: Carlos Alfredo Gutiérrez Ordinola

Problema general

Objetivo general

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢De qué manera se relaciona satisfaccion del
usuario y la calidad de atencién de las Fiscalias
Penales Corporativas de Ventanilla en el
Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021?

Problemas especificos

a) ¢De qué manera se relaciona la calidad
técnica del servicio y la calidad de atencién de
las Fiscalias Penales Corporativas de
Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima
Noroeste, 20217

b) ¢De qué manera se relaciona calidad
funcional del servicio y la calidad de atencion de
las Fiscalias Penales Corporativas de
Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima
Noroeste, 20217

c) ¢De qué manera se relaciona la imagen
corporativa de la institucion y la calidad de
atencion de las Fiscalias Penales Corporativas
de Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima
Noroeste, 20217

Objetivo general

Establecer de qué manera se relaciona la
satisfaccién del usuario y la calidad de atencién de
las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla
en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021.

Objetivos especificos

a) Determinar de qué manera se relaciona la
calidad técnica del servicio y la calidad de atencion
de las Fiscalias 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
atencion de las Fiscalias Penales Corporativas de
Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste,
2021.

c) Determinar de qué manera se relaciona la
imagen corporativa de la institucion y calidad de
atencion de las Fiscalias Penales Corporativas de
Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste,
2021.

Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la
satisfaccién del usuario y la calidad de
atencion de las Fiscalias Penales
Corporativas de Ventanilla en el Distrito
Fiscal de Lima Noroeste, 2021.

Hipétesis especificas

a) Existe relacion significativa entre la
calidad técnica del servicio y la calidad de
atencion de las Fiscalias Penales
Corporativas de Ventanilla en el Distrito
Fiscal de Lima Noroeste, 2021.

b) Existe relacion significativa entre la
calidad funcional del servicio y la calidad
de atencion de las Fiscalias Penales
Corporativas de Ventanilla en el Distrito
Fiscal de Lima Noroeste, 2021.

c) Existe relacion significativa entre la
imagen corporativa de la institucion y la
calidad de atencion de las Fiscalias
Penales Corporativas de Ventanilla en el
Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021.

Satisfaccion
usuario

Calidad de
atencién

del

Tipo: Basica

Enfoque:
Cuantitativo.

Disefio:

No experimental -
transversal.

Alcance:

Correlacional

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




Anexo 2. Operacionalizacion de las variables

Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores ltems Escalay Niveles y
valores rangos
o Esta enfocada en la Calidad técnica Soporte técnico. _
@ calidad en los servicios, lo e Organizacion interna. 1-6 Ordinal
S : . del servicio. .
2 cual se evidencia tras la Materiales.
o) gestion de tres elementos  Calidad funcional ~ Atencién al usuario. 712 Nunca (1) Bajo (18 - 41)
h= basicos, la calidad técnica del servicio. Acceso al servicio. ) Casi nunca (2) Medio (42 - 66)
© del servicio prestado, la A veces (3)
o . : o Alto (67 - 90)
S calidad funcional y la Imagen E o Casi siempre
kz imagen corporativade la  corporativa de la erl)_grlgnuas_.b_ q 13-18 4)
3 organizacién (Colmenares institucion. alidad percibioa. Siempre (5)
y Saavedra, 2021).
Equipos.
Elementos Instalaciones.
! A 12,34
tangibles Apariencia del personal
Elementos informativos.
c Cumplimiento de lo ofrecido. Ordinal
-§ “Calidad de servicio es Fiabilidad Imagen de la or_g.anizacién. . 5,6,7,8,9,10
© gxpectativas que el clign_te c idad d Disposicion del personal. Casi nunca (2) Medio (51 - 81)
5 tlen_e respecto al servicio rezpizstaa € Rapidez en la respuesta 11,12,13,14 A veces 3) Alto (82 - 110)
3 (Zeithaml, Parasuraman y p Tiempo de respuesta. Casi siempre
S Berry, 1993, p. 21) _ (4)
O Compromiso. Siempre (5)
Seguridad Amabilidad. 15,16,17,18
Conocimiento.
Atencién individualizada.
Empatia Acompafiamiento. 19,20,21,22

Conoce la necesidad del usuario.




Anexo 3. Instrumento de recolecciéon de datos

Estimado usuario, a continuacion, se le presentan una serie de preguntas respecto
a la satisfaccion del usuario. Se solicita su colaboracion 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 segun su criterio a la respuesta que quiere
consignar. Las respuestas son totalmente anénimas y las opciones de respuesta

Cuestionario de satisfaccion del usuario

son las siguientes:

1: Nunca 2: Casi nunca 3: Aveces 4: Casi siempre 5: Siempre
B Variable 1: SATISFACCION DEL USUARIO ESCALA
N® Dimension 1. Calidad técnica del servicio 1123 |4
Ha notado que en la Fiscalia se va el sistema mientras usted espera su turno.
Ha notado que los problemas técnicos con el sistema son resueltos rapidamente
porgue el soporte técnico esta atento a dichas dificultades.
3 Puedo notar que existe coordinacion entre las areas de la Fiscalia.
4 Es notable el trabajo en equipo entre los funcionarios publicos de la entidad.
He notado que al personal de la Fiscalia adolecen de papel para las impresiones
que deben realizar.
6 He notado que los equipos que emplea la Fiscalia son obsoletos.
Dimension 2. Calidad funcional del servicio
7 | La atencién brindada por el personal de la Fiscalia y cortés.
8 | Mi expediente es tratado con celeridad.
9 Puedo solicitar con facilidad informacion al personal de la Fiscalia sobre el
avance de mi expediente.
10 | Puedo averiguar facilmente por la pagina web de la Fiscalia sobre mi expediente.
11 | He notado que el servicio que brinda la Fiscalia es burocrético.
12 | Cada vez que voy a la Fiscalia debo esperar demasiado para que me atiendan.
Dimension 3. Imagen corporativa de la institucion
13 | Ha experimentado un trato inadmisible de parte del personal de la Fiscalia.
14 | Considera que el servicio que brinda la Fiscalia llena sus expectativas.
15 | Piensa que el servicio de la Fiscalia debe mejorar.
16 | Considera que el servicio de la Fiscalia es de calidad.
7 Percibe que el personal de la fiscalia se esfuerza por brindarle el mejor servicio
18 Piensa que el servicio de la Fiscalia puede superar sus expectativas




Cuestionario de calidad de atencidén

Estimado usuario, a continuacién, se le presentan una serie de preguntas respecto a
la calidad de la atencion. Se solicita su colaboracion 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 segun su criterio a la respuesta que quiere consignar. Las
respuestas son totalmente anénimas y las opciones de respuesta son las siguientes:

1: Nunca 2: Casi nunca 3: Aveces 4: Casi siempre 5: Siempre
Ne Variable 2: CALIDAD DE ATENCION ESCALA
Dimension 1. Elementos tangibles 1123|415

La Fiscalia Penal Corporativa cuenta con equipos modernos que facilitan la
calidad del servicio.

2 La Fiscalia Penal Corporativa cuenta con un establecimiento adecuado para la
atencion de los usuarios.

El personal de atencion de la Fiscalia Penal Corporativa tiene una apariencia

3
pulcra.

4 Los elementos informativos de la Fiscalia Penal Corporativa como carteles,
folletos y sefalizacion son faciles de entender.
Dimension 2. Fiabilidad

5 | La Fiscalia Penal Corporativa cumple con la hora que indica la cita de

atencion

6 | Cuando un usuario presenta un problema, la Fiscalia Penal Corporativa
muestra un sincero interés en ayudarlo

7 | LaFiscalia Penal Corporativa realiza bien el servicio desde el primer contacto

8 | La Fiscalia Penal Corporativa concluye su atencién en el tiempo establecido

9 | LaFiscalia Penal Corporativa mantiene el registro de los usuarios que acuden
diariamente

10 | El personal de la Fiscalia Penal Corporativa comunica a los usuarios hasta
qué hora es la atencion en la entidad.

Dimensién 3. Capacidad de respuesta

11 | La Fiscalia Penal Corporativa ofrece un servicio rapido a los usuarios

12 | El personal de la Fiscalia Penal Corporativa esta siempre dispuesto ayudar
a los usuarios

13 | El personal de la Fiscalia Penal Corporativa nunca esta demasiado ocupado
para responder a las preguntas de los usuarios.

14 | ElI compromiso del personal de La Fiscalia Penal Corporativa transmite
confianza a los usuarios.

Dimension 4. Seguridad

15 | Los usuarios se sienten seguros de los tramites que efectlan en la Fiscalia
Penal Corporativa

16 | El personal de la Fiscalia Penal Corporativa es amable con los usuarios
17 | El personal de la Fiscalia Penal Corporativa tiene conocimientos

suficientes para responder a las preguntas de los usuarios.

El personal de la Fiscalia Penal Corporativa da una atencion personalizada
a los usuarios.

Dimension 5. Empatia
19 | La Fiscalia Penal Corporativa tiene un horario conveniente para los

18




usuarios.

La Fiscalia Penal Corporativa cuenta con personal que proporciona

20 | atencion personalizada a los usuarios.

La Fiscalia Penal Corporativa se preocupa por los mejores intereses de sus
21 :

usuarios.
29 El personal de la Fiscalia Penal Corporativa comprende las necesidades

especificas de los usuarios




Anexo 4. Base de datos de la encuesta
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Anexo 5. Coeficiente de Validez de Contenido — V de Aiken

Variable 1: SATISFACCION DEL USUARIO

CALIFICACION DE LOS JUECES

Ui JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3 JUEZ 4 JUEZ5 Vi aled
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 SATISFACCION DEL USUARIO el coeficiente de validez de contenido V de Aiken permite determinar
cuantitativamente la relevancia de cada uno de los 18 items que tiene el presente cuestionario a partir de la evaluacion 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 VALIDO el instrumento para el area de aplicacion.



Variable 1: CALIDAD DE ATENCION

CALIFICACION DE LOS JUECES .
= JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3 JUEZ 4 JUEZ5 Y sl
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 ATENCION el coeficiente de validez de contenido V de Aiken permite determinar
cuantitativamente la relevancia de cada uno de los 22 items que tiene el presente cuestionario a partir de la evaluacion 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 VALIDO el instrumento para el area de aplicacion.
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Anexo 8. Autorizacion de Aplicacion del Instrumento

Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres
MINISTERIO PUBLICO Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional
FISCALIA DE LA NACION Presidencia de la Junta de Fiscales Superiores del DF Lima Noroeste

Fimado digitsimente por VEIGA
REYES Jorge FAU 20131370301 soft

? Firma Presidente De Lo Juria De Fiscales
Ventanilla, 14 de Enero del 2022 Digital  Mewwo: Sey 8 sutordel documento

Fecha: 14.01.2022 17:30:05 -05:00

CARTA N° 000003-2022-MP-FN-PJFSLIMANOROESTE

Sefior:

CARLOS ALFREDO GUTIERREZ ORDINOLA
DNIN° 42282401

Direccion Electronica: charliemagnun@gmail.com

Asunto : Solicitud de pedido para realizar encuestas
Referencia  : Escrito presentado con fecha 14 de enero de 2022
Expediente  : MUPDFL20220000012

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, para saludarlo cordialmente; en atencion al Oficio S/N (a)-
2021-1° FPPC-V-MP-FN-4D, de fecha 12 de enero de 2022, y el escrito de fecha 14 de enero de
2022, presentados a través del correo de la mesa de partes pjfsinosecretaria@mpfn.gob.pe,
identificandose el solicitante como Carlos Alfredo Gutierrez Ordinola, con DNI N° 42282401 y
estudiante de la Maestria en Gestion Publica en la Universidad “Cesar Vallejo — UCV”, quien
solicita recabar informacion de los usuarios que acceden a los servicios de la Mesa Unica de
Partes de la Sede Fiscal “Corporativas” del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, a efectos que estos
brinden su opinién respecto a la calidad del servicio que reciben y su satisfaccion, a través de
encuestas, el dia 14 de enero de 2022, desde las 14:45 a 16:45 horas; con motivo de optar el
grado académico de Maestro, quien conforme a la documentacion adjunta, se encuentra
desarrollando el trabajo de investigacion titulado: “Satisfaccion del usuario y Calidad de atencion
de las Fiscalias Penales Corporativas de Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021”

Respecto al Derecho de Peticion, el articulo 2, inciso 20) de la Constitucién Politica, donde se
establece los “Derechos Fundamentales de la Persona”, establece como derecho de toda persona
aquel referido “A formular peticiones, individual o colectivamente, por escrito ante la autoridad
competente, la que esté obligada a dar al interesado una respuesta también por escrito dentro del
plazo legal bajo responsabilidad”.

Los alcances de esta disposicion son desarrollados por la Ley N.° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General, regulada en el articulo 106° al 130° de la mencionada Ley; “el derecho de
peticion administrativa comprende las facultades de presentar solicitudes en interés particular del
administrado, de realizar solicitudes en interés general de la colectividad, de contradecir actos
administrativos, las facultades de pedir informaciones, de formular consultas y de presentar
solicitudes de gracia’

Asimismo, Ley N.° 30220 - Ley Universitaria, establece en su articulo 45) que para la obtencion de
grados y titulos se realiza de acuerdo con las exigencias académicas que cada universidad

! Vier el articulo 106.2 de la Ley N.° 27444 - ey del Procedimiento Administrativo General. Asimismo, en el fundamento 2.2.1 de la
Sentencia del Tribunal Constitucional recaida en el Expediente N° 1042-2002-AA/TC de fecha 6 de diciembre de 2002, se define a
la peticion gracial como: “aquella que se encuentra referida a la obtencion de una decision administrativa a consecuencia de la
discrecionalidad y libre apreciacion de un ente administrativo. Esta modalidad es stricto sensu la que originé el establecimiento del
derecho de peticion, en razén de que la peticion no se sustenta en ningun titulo juridico especifico, sino que se atiene a la
esperanza o expectativa de alcanzar una gracia administrativa. A lo sumo, expone como fundamento para la obtencion de un
beneficio, tratamiento favorable o liberacion de un perjuicio no contemplado juridicamente, la aplicacion de la regla de

merecimiento”.

Presidencia de la Junta de Fiscales Superiores del DF Lima Noroeste
(511) 625-5555 EXPEDIENTE :MUPDFL20220000012
Av. Abancay Cdra. 5 s/n Lima - Pera CODUN : KMWSE
www . fiscalia.gob.pe R.523
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Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres
MINISTERIO PUBLI(;O Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional
FISCALIA DE LA NACION Presidencia de la Junta de Fiscales Superiores del DF Lima Noroeste

establezca en sus respectivas normas intemas, siendo los requisitos minimos, para el grado de
maestro: haber obtenido el grado de Bachiller, la elaboracién de una tesis o trabajo de
investigacion en la especialidad respectiva, entre otras.

En este contexto, se puede advertir que el administrado adjunt6 a sus solicitudes la Carta P. 0037-
2022-UCV-VA-EPG-F01/, de fecha 10 de enero de 2022, suscrita por el sefior Ommero Trinidad
Vargas, MBA, Jefe (e) de la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo Filial Lima
Campus Lima Norte, con el cual se acredita que es estudiante del programa de Maestria en
Gestion Publica, y que en el marco de su tesis conducente a la obtencion del grado de Maestro, se
encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

“Satisfaccion del usuario y Calidad de atencion de las Fiscalias Penales Corporativas de
Ventanilla en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste, 2021”

Asimismo, en dicha carta consta la solicitud del permiso a su persona para que pueda acceder a la
informacion de la institucion que represento, esto es el Ministerio Publico de Lima Noroeste. De
otro lado, también su pedido consta de dos (02) cuestionarios denominados: “Cuestionario de
satisfaccion del usuario”, con dieciocho (18) preguntas y “Cuestionarios de calidad de atencion”
con veintidds (22) preguntas que se pretenden aplicar a los usuarios que acceden a los servicios
de la Mesa Unica de Partes de la Sede Fiscal “Corporativas’, debiendo tener presente que la
aceptacion de los usuarios a participar en el llenado de dichos cuestionarios debera ser de forma
voluntaria.

En ese orden de ideas y estando a la corroboracion de los datos antes mencionados, la
Presidencia de la Junta de Fiscales Superiores del Distrito Fiscal de Lima Noroeste tomando en
cuenta los argumentos expuestos, OTORGA AUTORIZACION al sefior Carlos Alfredo Gutierrez
Ordinola?, identificado con DNI N°® 42282401, para que aplique dos (02) encuestas aprobadas de
manera anénima en la “Sede Corporativas” sito en Mz C1, Lote 8 — Urb. Ex Zona Comercial e
Industrial del Distrito de Ventanilla, Provincia y Departamento Callao, a los usuarios que acceden a
los servicios de la Mesa Unica de Partes en dicha sede, el dia viernes 14 de enero de 2022, en el
rango de horario de 14:45 a 16:45 horas; debiendo cautelar las medidas sanitarias y protocolos
establecidos, a fin de cautelar la no propagacion del COVID 19, y cumplir estrictamente el rango de
horario sefialado atendiendo que las provincias que conforman el Distrito Fiscal de Lima Noroeste
se encuentra en el Nivel de Alerta Alto y con aforo reducido.

La presente autorizacion se debera poner a la vista del personal de seguridad de la sede al
momento de ingresar, asi como a los que considere pertinente.

Sin otro particular, hago propicia la ocasion para expresarle mi mayor consideracion.
Atentamente,
JORGE VEIGA REYES

Presidente (e) de la Junta de Fiscales Superiores
Distrito Fiscal de Lima Noroeste

2 Cabe precisar que en el caso el peticionante sea miembro de la institucion y lo solicitado demande tiempo dentro del horario
laboral, debera solicitar los permisos correspondientes ante las respectivas instancias.

Presidencia de la Junta de Fiscales Superiores del DF Lima Noroeste

(511) 625-5555 EXPEDIENTE :MUPDFL20220000012
Av. Abancay Cdra. 5 s/n Lima - Perua CODUN : KMWSE
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