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Resumen

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion existente entre la
gestion del despacho fiscal y la calidad del servicio en el Ministerio Publico del
Distrito Fiscal de Lima Noroeste, sede Ventanilla en el afio 2024. El estudio se
enmarca dentro de un tipo de investigacién aplicada, nivel correlacional, enfoque
cuantitativo y un disefio no experimental, transversal y correlacional. La poblacion
de estudio estuvo conformada por 28 trabajadores, empleandose un muestreo
completo. Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta, aplicada
mediante un cuestionario estructurado con escala tipo Likert. Técnica del analisis
en programas estadisticos para la sistematizacion de la informacion obtenida a
través de los cuestionarios e interpretacién de datos, utilizando el coeficiente Alfa
de Cronbach, todo ello con el propdsito de obtener los juicios y percepciones de los
participantes respecto a las variables analizadas. Los resultados cuantitativos
evidencian una relacion directa, positiva y significativa entre la gestion del despacho
fiscal y la calidad del servicio en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste - Ventanilla (r =
0.754; p < 0.01). Todas las dimensiones evaluadas mantienen correlaciones
superiores a 0.68, confirmando la influencia positiva de la gestion en la calidad del

servicio percibido.

Palabras clave: gestion del despacho fiscal, calidad del servicio, usuarios y

satisfaccion al cliente.
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Abstract

The overall objective of this research was to determine the relationship between the
management of the prosecutor's office and the quality of service at the Public
Prosecutor's Office of the Lima Northwest District Attorney's Office, Ventanilla
branch. The study is framed within an applied research type, at a correlational level,
with a quantitative approach and a non-experimental, cross-sectional, and
correlational design. The study population consisted of 28 workers, selected using
a complete sampling method. Data collection was carried out using a survey,
administered via a structured questionnaire with a Likert scale. Statistical software
was used to systematize the information obtained through the questionnaires and
interpret the data, employing Cronbach's alpha coefficient. All of this was done to
obtain the participants' judgments and perceptions regarding the analyzed
variables. The quantitative results demonstrate a direct, positive, and significant
relationship between the management of the prosecutor's office and the quality of
service in the Northwest Lima - Ventanilla Prosecutor's Office (r = 0.754; p < 0.01).
All dimensions evaluated maintain correlations greater than 0.68, confirming the

positive influence of management on the perceived quality of service.

Keywords: tax office management, service quality, users, customer satisfaction.
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I INTRODUCCION

El presente estudio, titulado Gestién del despacho fiscal y la calidad del
servicio en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Ventanilla, 2024, destaca que
la gestion del despacho fiscal es un eje esencial para el funcionamiento
eficiente del Ministerio Publico, pues de ella dependen la celeridad,
transparencia y eficacia en la administracion de justicia. En un contexto de
creciente demanda ciudadana por servicios publicos de calidad, una adecuada
organizacion, planificacién y control del despacho fiscal resulta determinante
para mejorar la percepcion y satisfaccion de los usuarios en la calidad del

servicio.

En el Distrito Fiscal de Ventanilla, al Noroeste de Lima, es evidente la
necesidad de fortalecer los procesos administrativos y operativos en las
oficinas fiscales para garantizar una atencién mas eficiente, oportuna y
orientada al ciudadano. Asimismo, debilidades administrativas como la
sobrecarga procesal, los retrasos en la tramitacion de los casos y la limitada
comunicacién interna afectan la calidad del servicio, generando retrasos que
afectan la confianza institucional y el acceso efectivo a los tribunales. En este
sentido, este estudio tiene como objetivo analizar la relacién entre la gestion
de la gestion fiscal y la calidad del servicio en el Distrito Fiscal Noroeste de
Lima - Distrito de Ventanilla en el afio 2024. Tiene como objetivo proporcionar
evidencia para comprender cémo las practicas de gestion afectan la
efectividad del servicio, identificando areas de mejora que ayuden a optimizar
el desempefio de los fiscales y el personal administrativo. La investigacion
reviste especial importancia, porque los resultados obtenidos permitiran
plantear lineamientos encaminados al fortalecimiento institucional del
Ministerio Publico, promoviendo una gestion moderna, transparente vy
orientada al ciudadano, de acuerdo con los principios de eficiencia, celeridad

y servicio publico que regulan la funcién fiscal.

El autor



Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion de problema

En Peru, uno de los principales desafios para el Ministerio Publico es
hacer frente a la importante carga de trabajo en los despachos fiscales, lo que
genera demoras en el procesamiento de casos, atrasos y demoras en las
investigaciones, a esto se suman debilidades estructurales como personal
insuficientemente capacitado, infraestructura limitada, lentitud en la adopcién
de tecnologia y errores en los procesos internos de litigio. Estas deficiencias
afectan no solo a los usuarios del sistema, sino que también socavan la imagen
institucional del Ministerio de Estado ante los ciudadanos. La falta de una
adecuada planificacion organizacional y capacidad de atencion ha generado
insatisfaccion publica, pérdida de fe en la funcién fiscal e insatisfaccion con el
acceso oportuno a la justicia. A pesar de las iniciativas de modernizacion,
sigue existiendo una brecha significativa entre la creciente demanda de
servicios tributarios y la capacidad operativa del sistema. (Ministerio Publico,
2024).

En la zona de Lima Noroeste, en la parte de Ventanilla, el manejo de la
oficina fiscal tiene problemas, estos son parecidos a los del pais, pero hay
cosas propias que empeoran el estado actual. El trabajo crece mucho, hay
mas quejas y mas casos criminales, esto sobrepasa lo que pueden hacer los
fiscales y el personal de apoyo, el lugar fisico no siempre es bueno para tanto
trabajo, también faltan maquinas y tecnologia, esto impide dar un servicio
rapido y bueno. Es por ello que, causa tardanzas al fijar audiencias, las
carpetas se juntan y las respuestas a la gente se retrasan. Asimismo, afecta
como se da el servicio, también cambia la forma en que la gente ve al
Ministerio Publico. Aunque se intenta mejorar y entrenar al personal, todavia
hay una gran falta. Esto pasa entre lo que se necesita y lo que se da en esa
sede y los recursos disponibles, afectando el acceso oportuno a la justicia y la

eficiencia institucional (Burgos Alfaro, 2022).



En el ambito internacional, diversos sistemas de justicia enfrentan retos
similares relacionados con la gestidén de despachos fiscales y la calidad de los
servicios brindados a la ciudadania. Paises como México, Colombia y
Argentina han evidenciado que la sobrecarga procesal, la limitada
modernizacion tecnolégica y la insuficiente capacitacién del personal afectan
directamente la eficiencia y la percepcién de justicia por parte de la sociedad
(Rios Leiva, 2012).

2.2. Pregunta de Investigacion General

P.G. ;De qué manera la gestién del despacho fiscal influye en la calidad de
servicio en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla,
20247

2.3. Preguntas de Investigacion Especificas

P.e.1: ¢ En qué medida la planificacion de actividades y metas en el despacho
fiscal incide en la calidad del servicio prestado a los usuarios en el

Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla, 20247

P.e2: ; CoOmo influye la organizacién de funciones y recursos en el despacho
fiscal en la percepcidon de calidad de servicio de los usuarios en el

Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla, 20247

P.es: 4 De qué forma el liderazgo y la comunicacién ejercida en la direccion del
despacho fiscal impactan en la calidad del servicio en el Distrito Fiscal

de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla, 20247?

P.es: 4COmo incide el control y la supervision del despacho fiscal en la
eficiencia y fiabilidad del servicio brindado en el Distrito Fiscal de Lima
Noroeste — Distrito de Ventanilla, 20247



2.4. Objetivo general y especificos

Objetivo general

0O.c.1: Determinar la influencia de la gestion del despacho fiscal en la calidad de
servicio en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla,
2024.

2.5. Objetivos especificos

O.e.1: Analizar como la planificaciéon de actividades y metas del despacho fiscal
incide en la calidad del servicio prestado a los usuarios en el Distrito Fiscal

de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla, 2024.

O.e.2: Evaluar de qué manera la organizacion de funciones y recursos en el
despacho fiscal influye en la percepcién de calidad de servicio de los
usuarios en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla,
2024.

O.e.3: Examinar como el liderazgo y la comunicacion ejercida en la direccidon
del despacho fiscal impactan en la calidad del servicio en el Distrito

Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla, 2024.

O.e.4: Establecer como el control y la supervision del despacho fiscal inciden
en la eficiencia y fiabilidad del servicio brindado en el Distrito Fiscal de

Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla, 2024.

2.6. Justificacidon e importancia

2.6.1. Justificacion Teorica

El estudio mira la unién entre cdmo se manejan los impuestos y
como es el servicio de la gente, se pone mucha atencion en la zona de

Ventanilla. Asimismo, se piensa que el Ministerio Publico tiene un deber

9



mayor, no debe solo buscar culpables de faltas. Debe seguir ideas claras,
estas son ser util, hacer bien el trabajo y cuidar los derechos basicos. La
meta del estudio es mostrar algo, una forma de trabajar que sirva bien
puede hacer que la gente vea mejor la justicia. Esto, por su parte, da mas
fe y da fuerza como quien cuida las leyes. Segun la definicion de
justificacion tedrica de Alvarez (2020), La explicacién da luz sobre los
vacios de saber que el estudio quiere tocar. De igual modo, debe probar
que la base tedrica es vital. Esto prueba el valor del estado actual de las
cosas. La justificacion da un entendimiento claro. Ella muestra qué falta
por saber en el tema. También, es necesario exponer el punto. Hay que
mostrar por qué el marco teorico es clave. Esto sirve para destacar la

relevancia del momento presente (p. 2).

2.6.2. Justificacion Practica

El estudio trata los problemas que tiene la Fiscalia de Lima
Noroeste. Estos problemas son muchas causas legales, también hay
tardanza al contestar las quejas, se ve falta de eficiencia, la atencién a
gente débil es pobre, la meta es mostrar hechos reales sobre fallas en la
gestion, esto afecta qué tan bien se da el servicio. Esto necesita accion a
tiempo, se requieren buenos resultados de los pasos seguidos. El trabajo
ayuda a ver puntos buenos para mejorar. Esto permite pensar bien las
metas. Ayuda a planear modos para mejorar el manejo y también busca la

alegria de la gente.

Entonces, Grandéz (2022) El manejo bueno del area de del
despacho fiscal ayuda al servicio. Esto da una atencion mas veloz. Es mas
clara, facil de usar y con un trato mas humano. Ello ayuda a hacer mas

fuerte la ley, esto se logra con una mejor pelea contra no castigar el delito
(p. 84).

10



2.6.3. La importancia

La gestion ineficiente del despacho fiscal afecta la calidad del
servicio al ciudadano debido a la sobrecarga de tramites, incumplimiento
de pago y descontento del usuario. Es importante en el ambito social e
institucional. La investigacion busca mejorar la atencion en el sistema de
justicia penal a través de una gestion adecuada desde una perspectiva
institucional. Es crucial identificar deficiencias en la gestion y procesos
ineficientes del Ministerio Publico para lograr objetivos. La investigacion
puede promover una cultura de calidad para los ciudadanos y mejorar la
organizacion. La administracion fiscal afecta a los derechos de las victimas
y denunciantes, la confianza ciudadana y la percepcién de la eficacia del
sistema penal, segun la investigacién en analisis social. Favorecer el
robustecimiento de la justicia, el acceso a derechos y la lucha contra la
impunidad en la administracion publica del sector judicial para contribuir al

progreso académico.

2.7. Alcances y Limitaciones

2.7.1. Alcances

La investigacion titulada: Gestion del despacho fiscal y la
calidad de servicio en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Distrito
de Ventanilla, 2024, presenta diversos alcances que delimitan su

contribucién académica, institucional y social:

- Ambito geografico: Se limita a la zona noroeste de Lima. Esto
incluye el area de la ventana. De esta manera, se puede estudiar
bien la situacién de la pieza en particular. No cubre todo el Ministerio
de Estado. Sin embargo, esta area es clave. Es importante para

muchas personas que viven alli. También porque se ocupa de la

11



gran cantidad de casos, lo cual lo convierte en un caso

representativo de la problematica nacional.
- Ambito tematico: El trabajo se centra en dos ejes centrales:

* Gestidn del despacho fiscal, significa planificar, organizar,

dirigir, controlar y evaluar.

 Calidad del servicio, analizada en base a aspectos como

eficiencia, confiabilidad, empatia y disponibilidad.

- Unidades de analisis: fiscales, personal administrativo y usuarios de
incentivos tributarios son tratados como sujetos de estudio,
brindando una perspectiva amplia que integra la vision institucional

con las experiencias ciudadanas.

- Contribucién académica: El estudio contribuye al campo del
derecho y las ciencias administrativas al conectar los conceptos de
gestion publica con el derecho penal, area pocas veces analizada

desde un enfoque de calidad de servicio.

- Aporte practico: El objetivo es generar recomendaciones aplicables
para mejorar la organizaciéon de la oficina tributaria y optimizar el
servicio a los ciudadanos, fortaleciendo la legitimidad de la

Secretaria de Estado en Ventanilla.

- Relevancia social: El propédsito de la encuesta es incidir en las
percepciones de los ciudadanos sobre el sistema legal
proporcionando propuestas que ayuden a fortalecer la confianza
publica en el servicio tributario como garante de la legalidad y la
justicia.

2.7.2. Limitaciones
El desarrollo de la investigacion también genera limitaciones que es

necesario reconocer:

- Delimitacion geografica: El estudio se restringe unicamente al

Distrito Fiscal de Lima Noroeste — distrito de Ventanilla, lo cual

12



significa que los resultados no necesariamente pueden extrapolarse
a otros distritos fiscales que presentan dinamicas, contextos y

realidades distintas.

Acceso a la informacién: Dado el caracter reservado de ciertos
procesos fiscales, no toda la informacion estadistica o interna esta
disponible de manera libre, lo que puede restringir la amplitud de

los hallazgos.

Participacion del personal y usuarios: La investigacién depende
de la colaboracion voluntaria de fiscales, personal administrativo y
usuarios, lo que podria generar sesgos en las respuestas por falta
de sinceridad, temor institucional o desconocimiento de ciertos

procedimientos.

Generalizacion de los resultados: Los hallazgos tienen validez
para el contexto estudiado, pero no pueden generalizarse
automaticamente a la totalidad del Ministerio Publico ni a otras

realidades fiscales del pais.
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. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Detotto, et al., (2022). La consolidacion de las fiscalias y la eficiencia de
los servicios de justicia penal en los Estados Unidos, se refiere al articulo
de Revista de Derecho y Tribunales. El propédsito es Analizar el impacto de la
consolidacion de agencias locales que brindan servicios publicos,
especialmente las fiscalias de condado, en la eficiencia y productividad del
sistema de persecucion penal. El estudio se centra en un enfoque
cuantitativo, de caracter Explicativa — Correlacional, con un disefio No
experimental — transversal (utiliza datos secundarios y comparativos entre
jurisdicciones con distintos modelos organizativos), con una poblacion de
Fiscalias locales de diversos estados de EE. UU., clasificadas entre aquellas
auténomas por condado y las consolidadas en distritos judiciales. Se utilizaron
dos metodologias: econométrico y estadistico comparativo. Los resultados
evidencian un rendimiento creciente a escala, es decir, mayor productividad
con el mismo o menor uso de recursos. Segun las conclusiones, La
consolidacion institucional de las fiscalias puede mejorar la gestion del
despacho fiscal, incrementando la eficiencia organizacional y el

aprovechamiento de recursos, sin comprometer la calidad de la justicia penal.

Asimismo, Min et al., (2022). A partir de la investigacion Una version
mejorada de AdaBoost para la estimacion de la carga de trabajo de casos
fiscales mediante la agrupacion de casos publicada por la Revista
Internacional de Sistemas de Inteligencia Computacional. Desarrollando un
meétodo de estimacion de la carga de trabajo judicial mediante la integracion
de técnicas de inteligencia artificial (I1A), especificamente un algoritmo de dicho
aplicativo mejorado, con el fin de optimizar la asignacion de casos dentro del
Ministerio de Justicia chino. Se emple6 un enfoque enfoque cuantitativo, de

caracter aplicada — experimental de tipo aplicada con disefio No experimental

14


https://www.researchgate.net/journal/International-Journal-of-Computational-Intelligence-Systems-1875-6883?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/journal/International-Journal-of-Computational-Intelligence-Systems-1875-6883?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19

— tecnoldgico, con analisis de datos reales y simulaciones computacionales.
Los integrantes de la poblacién son ccasos judiciales registrados en el sistema
de asignacién del Ministerio de Justicia de China. Los resultados demuestran
que la inteligencia artificial puede convertirse en una herramienta de apoyo a
la gestion fiscal en sistemas judiciales modernos. Se concluye que, el uso de
métodos de inteligencia artificial, como AdaBoost, constituye una innovacién
significativa para fortalecer la gestion del despacho fiscal al permitir una
asignacion racional de casos y una administracion mas eficiente de los

recursos humanos y procesales.

Es de este modo que, Novillo (2023). Perteneciente a la investigacion llamada
Sobrecarga del sistema procesal penal por falta de aplicacion del
principio de objetividad fiscal, respectiva a la Revista Multidisciplinaria
Arbitrada de Investigacion Cientifica. El objetivo de la investigacion es explorar
cémo la inaplicacion de los procesos implica dentro una idea fiscal puede
resultar un problema al resolver casos del sistema procesal penal. La
metodologia adoptada es cuantitativa y documental de disefio no
experimental, con nivel tedrico y analitico; se selecciona una poblacién de
caracter conceptual a través de una investigacion documental y doctrinaria.
Aunque el resultado aspira, entre otros aspectos, a optimizar la gestion de los
casos gestionados por la Fiscalia en el acatamiento de la ley, la ausencia de
una gestion que la legislacién considera adecuada puede encaminar en
ralentizaciones en el entorno laboral. Las conclusiones derivadas de la
investigacion sugieren que la falta de aplicacién del principio de objetividad
infringe no solo los derechos de defensa, sino que conduce a un sistema penal

excesivamente argumentado, sobrecargado e imprescindible.

Por ultimo, se considerd el trabajo de Salguero (2024). Acerca del titulo
Analisis, perspectivas y comparativa del derecho penal y Ilos
procedimientos aplicados en la justicia internacional, relativo a la Revista
Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades. La finalidad principal

radica en examinar el impacto de las tecnologias digitales y analiticas en la
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ejecucion fiscal en Ecuador. Enfoque cuantitativo de caracter descriptivo de
tipo basico o pura, y nivel no experimental - transversal. La poblacion
comprende profesionales del campo contable y docentes universitarios. Se ha
implementado una encuesta estructurada utilizando una escala de Likert.
Como uno de los principales resultados, la digitalizacion ha facilitado la
optimizaciéon de los procedimientos e incrementando la eficiencia en la
recaudacion fiscal; asimismo proporcionando una mayor transparencia a
través de la utilizacion de Big Data. El estudio concluye que, a pesar de que la
digitalizacién fiscal proporciona ventajas palpables (eficiencia y mayor
transparencia), es imperativo robustecer los sistemas de seguridad informatica

y de formacién a los actores pertinentes para prevenir potenciales riesgos.

Finalmente, se tomo en cuenta el estudio de Quezada et al., (2025). Sobre la
investigacion titulada La tecnologia y su papel en el cumplimiento Fiscal,
relativo a la Revista LATAM Latinoamericana de Ciencias Sociales y
Humanidades. El objetivo general es analizar el efecto de las informaciones
digitales en el cumplimiento fiscal en el pais de México; asimismo, la
metodologia combina un enfoque cualitativo y cuantitativa, tipo aplicada,
disefio no experimental - transversal. La muestra esta compuesta por
contadores, profesores universitarios y estudiantes. Se utilizé6 un cuestionario
estructurado tipo Likert. Entre los principales hallazgos se encuentra que la
digitalizacion ha transformado los procesos tributarios, haciéndolos mas
eficientes en términos de recaudacidén y mas transparentes gracias al uso de
Big Data. Concluyendo, la digitalizacion tributaria trae consigo beneficios
evidentes (eficiencia, transparencia), es necesario fortalecer la seguridad

informatica y capacitar a los actores involucrados para prevenir riesgos.
Antecedentes Nacionales

Montenegro (2021). En esta linea de investigacion presentada para su titulacion

relacionada La calidad del servicio de la Sede Central del Distrito Fiscal de

Lambayeque, Ministerio Publico y lineamientos de mejora. El propdsito es
definir directrices para la mejora institucional. La metodologia adoptada sera un
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enfoque cuantitativo de caracter descriptivo-correlacional, con niveles
descriptivos. La muestra consistio en 351 pobladores y se estructur6 mediante
una encuesta convencional utilizando la escala Likert. Los hallazgos sefialaron
que la seguridad recibié una valoracion positiva. En cuanto al grado de
satisfaccion, unicamente el 42,06 % de los usuarios expreso satisfaccion. Se
corroboré una correlacion positiva y significativa entre la percepcion de la calidad
del servicio y la satisfaccion del individuo encuestado en relacion con la misma
(r = 0.752; p <.001), lo que concluye que la calidad del servicio en la Sede
Central del Distrito Fiscal de Lambayeque presenta problemas significativos
vinculados al trato al usuario, la administracion interna y los limitados recursos

tecnologicos.

Por lo que respecta a Fernandez (2022). En lo que respecta a la investigacion
presentada para Titulado Gestion del despacho fiscal y carga procesal en
el Ministerio Publico de Tarapoto, en el ano 2021. Unificar una evaluacion
técnica del rendimiento administrativo (administracion del departamento u
oficina fiscal) con un examen de la presion en relacién con el proceso (carga
procesal). Se adoptdé un método de investigacion cuantitativo, tipo basico, con
un disefio de investigacidn no experimental, transversal y descriptivo, al que
se asigndé una poblacion de 52 colaboradores. La metodologia empleada fue
la encuesta estructurada mediante la utilizacion de cuestionarios. Los
resultados indicaron que el 50% de la poblacion encuestada, especificamente
la administracion del despacho fiscal, se clasificaba como regular, mientras
que el 44% de la carga procesal se clasificaba como media. En el analisis
estadistico, se observd una correlaciéon positiva significativamente alta entre
ambas variables, evidenciada por un coeficiente de Spearman de 0,965 y un
nivel de significancia de p <.001. La gestién concluye que, ineficiente de la
fiscalia ha tenido un impacto significativo en la carga procesal, asi como en la
necesidad de robustecer la planificacién operativa y la optimizacion de los

recursos humanos y tecnologicos.
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Se empez6 con la cita a Quintana (2022). Relacionado a la investigacion
titulada; Los factores que afectan la relaciéon de la Gestion del Despacho
Fiscal Anticorrupcion y la Responsabilidad Social del Ministerio Publico
en el periodo 2022. El| propédsito es analizar los elementos que inciden en la
interaccién entre las gestiones que inciden en la Responsabilidad Social del
Ministerio Publico durante dicho periodo, empleando un enfoque cuantitativo
y un disefio transversal no experimental, de nivel descriptivo-correlacional. El
grupo de 50 empleados del estado. Se realizaran encuestas estructuradas o
cuestionarios como muestra. Los resultados respaldaron la hipotesis
planteada: se observa una relacién entre la eficacia en la administracion del
despacho fiscal contra la corrupcion y el grado de compromiso social del
Ministerio Publico. En resumen, se comprende que la falta de coordinacion
entre la administracion del despacho fiscal contra la corrupcién y el
compromiso social del Ministerio Publico se debe a la ausencia de una
conexiéon que permita la implicacion de ambas partes. Concluyendo que, esta
carencia de transparencia, limitado compromiso institucional y fallos en la
comunicacién con la poblacion impactan la legitimidad y la confianza en la

batalla contra la corrupcién.

Asi justifica, Pereyra (2022). La presente investigacion que se titula Gestion
por procesos mejora la politica organizacional en el Ministerio Publico
Ministerio Publico de un Distrito Fiscal 2022. Busca determinar de qué
manera la implementacién administrativa impacta en la politica organizacional.
El estudio se baso en un enfoque cuantitativo de tipo basico, con un disefio
de alcance descriptivo y propositivo de nivel descriptivo-correlacional. El grupo
estuvo conformado por 36 participantes y se utilizé una encuesta estructurada
como método de recoleccion de datos. El rendimiento en la gestion por
procesos muestra deficiencias en un 53%, mientras que, en las
administraciones, el cumplimiento eficiente de los procesos es del 39% de
forma regular. En cuanto a la variable de la politica organizacional, se observa
un nivel deficiente del 42% y un nivel regular del 44% al evaluar la seleccién

de alternativas y el logro de objetivos. Se puede dar como respuesta que la
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administracién basada en procesos beneficia la ética dentro del ambito laboral
estrategia de la entidad. La finalidad es entender como un valor de 0,678, es
clara, positiva y relevante. Por lo tanto, se concluye que una gestion eficiente
de los procesos puede resultar en una mejor administracion en la institucion

encargada de impartir justicia.

Segun Rojas (2022). La presente investigacion titulada Gestion publica
institucional y cumplimiento de funciones de un despacho fiscal del
Ministerio Publico de Lima Norte, afno 2022. E| objetivo principal era crear
un vinculo entre la administracion institucional del Estado y el trabajo de la
oficina fiscal. El estudio se basé en un enfoque cuantitativo basico con un
diseno transversal no experimental y nivel de correlacion. La muestra estuvo
compuesta por 50 empleados, entre funcionarios y funcionarios fiscales. El
resultado del estudio es que el coeficiente de correlacidon Rho de Spearman
mostré un valor p de 0.000, se observa una correlacién de r=0.789, lo que
muestra una correlacion moderadamente positiva entre las variables
analizadas. Se concluye que las debilidades en la administracion institucional
del estado, como una mala planificacion, una supervision inadecuada y una
asignacién limitada de recursos, afectan directamente la efectividad en el
desempefo de las funciones del ministerio estatal, resultando en una

disminucién en la calidad del servicio y la rapidez de respuesta.
Antecedentes locales

Lopez (2020). En su investigacion presentada para titulo denominado Calidad
y la satisfaccion de los usuarios de los centros de asistencia legal
gratuita, Lima 2020. Propdésito principal: Determinar cémo la calidad sobre
prestacion de servicios publicos impacta a la poblacion sin pagar ningun costo
en términos de consulta juridica. Presenta un enfoque metodologico
cuantitativo de tipo aplicativa teniendo el tipo de investigacion descriptivo —
correlacional con disefio no experimental - transversal. la muestra fue de 298
usuarios que fueron atendidos en el centro de asistencia legal gratuita Lima,

Encontrando que el 63.8 % de los encuestados indicé no haber tenido acceso
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visible al libro de reclamaciones, mientras que el 62.4 % sefalé no haber
observado mejoras en la calidad del servicio desde la primera atencion.
Ademas, un 61.7% expreso un alto nivel de insatisfaccion. Se concluyé que
la relevancia de este estudio debido a la influencia directa que la calidad de
los servicios publicos tiene en la satisfaccidon de los usuarios de los servicios

legales gratuitos.

Sobre este tema Salas (2021). Al respecto de su tesis de doctorado La gestion
del despacho y su incidencia en los procesos resueltos en los Juzgados
de Paz, Distrito Judicial Lima, 2020. Se persiguio el propésito: Calcular el
impacto de la administracion de la oficina judicial en los casos resueltos en las
entidades judiciales. El enfoque cuantitativo, tipo aplicada, disefio no
experimental, de tipo transversal y correlacional, con un nivel descriptivo-
correlacional. En el estudio participaron 312 profesionales del ambito judicial,
realizando una seleccion al azar de 113 empleados de apoyo. Metodologia de
encuesta, con escalas de tipo Likert. Los resultados muestran que la mayoria
de los servidores judiciales que completaron el cuestionario para los dos
Juzgados de Paz del Distrito Judicial de Lima fue del 90.3%, lo cual representa
una cifra baja. Ademas, la percepcion sobre la cantidad y la calidad de los
procedimientos resueltos fue en su mayoria moderada a baja (92.9%).
Solamente un reducido 9.7% de los participantes opind que la administracién
de la oficina fue efectiva. Segun la conclusioén, la falta de eficiencia en la
gestidon de despacho afecta la pronta resolucion de los casos en los Juzgados
de Paz del Distrito Judicial Lima, lo que resalta la urgencia de cambiar la
estructura interna, supervisar los procedimientos y asignar los recursos

necesarios.

Asi lo acredita, Murga & Fabiola (2021). En su estudio, se observo la Gestion
administrativa y Ila satisfaccion laboral en los trabajadores
administrativos del sistema fiscal del Ministerio Publico, Distrito Fiscal
de Lima Norte, 2020. Se pretende establecer la correlacion existente en el

maneja de los recursos y el grado de productividad de los empleados. El marco
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del enfoque cuantitativo con tipo correlacional y el disefio no experimental.
Un grupo de 20 miembros de la fiscalia aplico el método del cuestionario
estadistico de Rho de Spearman. Se observo que la gestion administrativa se
situa en un nivel medio (56.7 %), mientras que la satisfaccion laboral alcanza
un nivel alto (28.3 %). Se identificé una correlacion positiva significativa entre
ambas variables, reflejada en un coeficiente de correlacion de Spearman de
0.277, con un valor de p = 0.002. Se concluyé que la excelencia en la gestion
administrativa impacta de manera positiva en la satisfaccién de los empleados
de las entidades fiscales, demostrando asi la relevancia fundamental de la

administracion.

Pasando a Gonzales (2024). El investigador en su trabajo de investigacion
titulada Establecer los componentes institucionales asociados a las
cargas procesales fiscales en cada fiscalia provincial comun de la Region
Ancash. Establecer los componentes institucionales que se asocian con las
cargas procesales fiscales en las fiscalias provinciales comunes de la Region
Ancash. Se empleara una metodologia cuantitativa de tipo aplicada —
correlacional y disefio no experimental de manera transversal. Poblacion
conformada por los mismos trabajadores de la entidad mencionada. Tipo de
método utilizado en hipotético—deductivo. En sintesis, el estudio identificé que
factores como la organizacion interna, la disponibilidad de recursos humanos
y materiales, asi como la eficiencia en los procedimientos administrativos,
influyen directamente en el nivel de carga procesal de los despachos fiscales.
Finalmente, concluye que, la gestion institucional eficiente es un componente
esencial para reducir las cargas procesales en los despachos fiscales. Se
evidencié que la falta de recursos y la deficiente organizacién impactan

negativamente en la productividad y celeridad del trabajo fiscal.

Cieza (2022). En su investigacion de grado titulado Simplificacién
administrativa y la calidad de servicio en una sede del poder judicial de
Lima 2022. El propdsito principal fue evidenciar dentro de los procesos como

las relaciones influyen en las mejoras de atencién para los usuarios. El
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enfoque cuantitativo, disefio correlacional de tipo no experimental -
transversal. La muestra consistié en 136 empleados del sistema judicial,
seleccionados mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple, y 100
personas encuestadas con cuestionarios validados y confiables. Los
resultados implican que el 60% de los trabajadores consideran la simplificacion
administrativa como aceptable, el 6% la perciben como eficiente y el 34% la
evaluan como insuficiente. En cuanto a la calidad del servicio, el 50% la
califican como aceptable, el 24% como excelente y el 24% restante como
deficiente. En ultimo término, se sefala que la simplificacién de la gestion
administrativa repercute de forma favorable en la excelencia del servicio en el
ambito Judicial. Se concluyé que esto se debe a la disminucion de
procedimientos superfluos y a la automatizacion de tareas, lo cual optimiza el
funcionamiento, disminuye los plazos de respuesta y aumenta la satisfaccion

de los usuarios.

3.2. Bases Teoricas

Variable 1:
Gestion en el despacho fiscal

En este nivel se presentan estructuras jerarquicas apropiadas, las
cuales implementan politicas, mecanismos y herramientas en todo el

distrito fiscal para poner en practica las estrategias definidas.

De acuerdo con Alvarez (2022), la gestién del despacho fiscal
constituye un proceso clave en la organizacion del trabajo dentro del
Ministerio Publico, pues permite distribuir adecuadamente la carga

procesal y mejorar los tiempos de atencion de los casos.

Dimension 1: Planificacion
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La planificacién es el proceso de establecer metas, estrategias y
procedimientos para alcanzar los objetivos institucionales de manera

eficiente.

Segun Koontz & Weihrich (2016), planificar significa la seleccion de
misiones y objetivos, asi como las acciones necesarias para

alcanzarlos, determinando la secuencia logica de decisiones.

Dimensién 2: Organizacion

La organizacion consiste en crear una estructura administrativa que
coordina funciones, jerarquias y relaciones entre las personas para

lograr objetivos comunes.

Robbins & Coulter (2018), dicen que organizar implica decidir qué
tareas se haran, quién las hara, como se agruparan, quién reportara a

quién y dénde se tomaran las decisiones.

Dimension 3: Direccion

La gestidén implica dirigir, comunicar y motivar a los empleados para

lograr los objetivos organizacionales.

Para Chiavenato (2017), administrar fondos para orientar y dirigir los
esfuerzos de los asociados, motivarlos para alcanzar eficazmente las

metas institucionales.

Dimension 4: Control

El control es el proceso de comparar el desempeno real con los
estandares establecidos y tomar medidas correctivas cuando sea

necesario.
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Asimismo, Terry (2016), establece que el control consiste en medir el
desempeno y corregir las desviaciones para asegurar el cumplimiento

de los planes.

Variable 2:
Calidad de servicio

Se refiere a la habilidad de una entidad para optimizar la provisiéon del
servicio de manera eficaz, puntual, clara, orientada hacia el usuario,
entre otros factores. Por lo tanto, la calidad del servicio en el sector
publico de Lima Noroeste alude a la capacidad de las entidades para
satisfacer de manera eficaz y apropiada las expectativas y demandas
de los ciudadanos. Contrariamente al sector privado, donde la
competencia y el beneficio propician una mejora continua del servicio,
en el sector publico se encuentran factores como la burocracia, la

insuficiencia de recursos y la rigidez normativa.

De acuerdo con Parasuraman et al., (1985) la calidad del servicio se
refiere como discrepancia entre las expectativas de los usuarios y sus
experiencias con respecto a lo que otorga; el primer componente se
vincula con las referencias que los usuarios han adquirido a partir de
las experiencias obtenidas con la atencion proporcionado; el segundo
componente se relaciona con las referencias que han obtenido a partir

de las experiencias adquiridas con la adquisicion proporcionado.

Dimension 1: Eficiencia

La eficiencia se define como la capacidad de lograr resultados 6ptimos

utilizando la menor cantidad de recursos posibles.

Segun Drucker (2014), La eficiencia consiste en hacer las cosas
correctas, logrando el maximo rendimiento con los recursos

disponibles.
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3.3.

o

Dimension 2: Fiabilidad

Confiabilidad es la capacidad de ofrecer un servicio de manera

precisa, consistente y responsable.

Parasuraman et al., (1988) definen la confiabilidad como la capacidad
de una organizacion para realizar el servicio prometido de manera

confiable y precisa.

Dimensién 3: Empatia

Empatia significa la voluntad de la institucién de comprender las

necesidades de los usuarios y brindarles una atencion personalizada.

Lovelock & Wirtz (2016), La empatia, explican, se basa en ofrecer
atencion individualizada, cortesia y comprension a cada usuario, lo

que genera confianza y satisfaccion.

Dimension 4: Accesibilidad

La accesibilidad se refiere a la facilidad con la que los usuarios pueden
acceder a los servicios, obtener informacion y recibir atencion
oportuna. Segun Kotler & Keller (2016), la accesibilidad esta
relacionada con la disponibilidad del servicio, la facilidad de
comunicacion y la capacidad de respuesta de la institucién ante las
necesidades del usuario.

Base Legal
Constitucion Politica del Peru (1993)

Articulo 159: Reconoce al Ministerio de Publico como una institucién
independiente responsable de la proteccion del estado de derecho, los
derechos civiles y el procesamiento penal. Establece que los fiscales

conducen la investigacion del delito y ejercen la accion penal.
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Ley Organica del Ministerio Publico — Decreto Legislativo N.°
052 (1981)

Define la estructura, funciones y atribuciones del Ministerio Publico.

Regula la gestion de los despachos fiscales, sus competencias,

deberes y la obligacién de actuar con objetividad y legalidad.
Caédigo Procesal Penal — Decreto Legislativo N.° 957 (2004)

Articulo | del Titulo Preliminar: Determina que el Ministerio
Publico es el titular de la accién penal y dirige la investigacion

preparatoria.

Articulos 60 al 65: Regulan la funcién de los fiscales en la

investigacion, control del plazo y direccion del despacho.
Ley del Servicio Civil — Ley N.° 30057 (2013)

Establece principios de calidad, eficiencia y orientacién al ciudadano
en la gestion de entidades publicas. Su aplicacion busca mejorar la

gestion del recurso humano en los despachos fiscales.

Decreto Legislativo N.° 276 (1984) — Ley de Bases de la Carrera

Administrativa

Orienta el trabajo del personal administrativo que apoya la labor
fiscal, garantizando la organizacion interna y el cumplimiento de

funciones en los despachos.

Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica —
Decreto Supremo N.° 004-2013-PCM

Promueve la mejora continua de los servicios publicos con criterios
de eficiencia, eficacia y calidad. Vincula la gestion del despacho fiscal

con estandares de atencién al ciudadano.

Decreto Supremo N.° 027-2007-PCM - Carta Iberoamericana de
Calidad en la Gestion Publica
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o Reconoce la calidad en la gestion publica como un derecho de los
ciudadanos y una obligacion de las entidades estatales, incluyendo

al Ministerio Publico.
Resoluciones de la Fiscalia de la Nacion

o Lineamientos internos sobre organizacion de los despachos fiscales,
distribucion de carga procesal, uso de herramientas tecnoldgicas
(como la Casilla Fiscal Electrénica) y mejoras en la atencion a los

usuarios.

3.4. MARCO CONCEPTUAL

Despacho fiscal

El despacho fiscal representa la unidad basica del Ministerio Publico
que tiene por funcién la direccion de las investigaciones penales, la
formalizacion de las denuncias, la proteccion de los derechos

fundamentales y la atencién del ciudadano (Ministerio Publico, 2015).
Calidad del servicio

La calidad del servicio es el grado en que un servicio publico satisface
las expectativas y necesidades del usuario, considerando aspectos
como eficiencia, rapidez, claridad, cortesia y accesibilidad
(Bustamante et al., 2019).

Carga procesal

Se entiende como la cantidad de documentos, denuncias o casos que
ingresan y se encuentran en tramite dentro del despacho fiscal

durante un periodo determinado (Rios Leiva, 2012).
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Gestion de los recursos

Es el proceso de planificar, organizar y administrar de manera eficiente
los recursos humanos, financieros, materiales y tecnolégicos de una
organizacion, a fin de cumplir sus objetivos (Chiavenato et al., 2019
2009).

Gestion Publica

Se describe como un conjunto de procedimientos, actividades y
tacticas utilizadas por las instituciones publicas para estructurar,
gestionar y optimizar sus recursos con el fin de cumplir eficaz y
eficientemente sus funciones publicas y satisfacer las demandas

sociales.

Segun Alvarez (2022), la gestion del despacho fiscal no se limita al
ambito administrativo, sino que es la piedra angular de la gestion
publica moderna, centrandose en la eficiencia institucional y la calidad

de los servicios al publico.
Gestion por Procesos

Este enfoque sugiere que las organizaciones no deberian organizarse
Unicamente por jerarquias o funciones, sino por procesos

interconectados que creen valor para el cliente o usuario.

Segun Purizac (2017), la gestion de procesos en el despacho fiscal
implica organizar las actividades de forma estructurada y funcional
que garantice un mejor control de los recursos, una reduccion de la
carga procesal y una mayor eficiencia en la gestion de casos. Esto
significa utilizar herramientas de planificacion, seguimiento y
evaluacion que optimicen el trabajo del fiscal y mejoren la calidad del

servicio prestado a los ciudadanos.

28



IV. METODOLOGICA

4.1.1. Tipo y nivel de Investigacién

La investigacion es aplicada, ya que busca solucionar un
problema especifico que afecta al Distrito Fiscal de Lima Noroeste. El
abordaje de la investigacion es comprensivo y analiza cémo la gestion
del despacho fiscal impacta en la calidad del servicio que se le brinda al
usuario, para sugerir recomendaciones susceptibles de ser

implementadas y mejorar el rendimiento institucional.

Segun Hernandez et al., (2014). La investigacién aplicada genera
conocimientos para resolver un problema especifico, para cambiar una

situacion.

4.1.2. Nivel de Investigacion

El nivel de la investigacion es correlacional, ya que se pretende
determinar la asociacion entre dos variables principales: la gestion del
despacho fiscal (variable N.° 1) y la calidad del servicio (variable N.° 2).
No se busca probar una relacion de causa y efecto, sino demostrar que
existe una asociacion entre las dos variables en la institucion estudiada.
Asimismo, el nivel correlacional pretende determinar la asociacién entre
dos o mas variables sin manipularlas, utilizando datos con niveles

medibles (Sampieri et al., 2022).

4.1.3. Enfoque de la investigacion

El enfoque es cuantitativo, el cual propone asociarlo a la
investigacion por la manera en que mide estadisticamente las variables
de manera objetiva. Posibilitar la medicién de los indicadores de gestion

y satisfaccion del servicio a través de encuestas estructuradas y el
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procesamiento de la informacion recolectada con herramientas
estadisticas. Segun Sampieri et al., (2022). Esta investigacion usa la
recolecciéon de datos numéricos para probar a través de hipétesis el

comportamiento de la poblacién.

4.2. Diseio de Investigacion

e La investigacion tiene un disefio no experimental, transversal y
correlacional.

¢ No experimental, porque no se manipulan las variables ni se
controlan las condiciones; se observa el fenémeno tal como
ocurre en su ambiente natural.

e Transversal porque los datos se tomaran en un solo momento
en el tiempo, en el afio 2024.

e Como ya se dijo, es correlacional porque se analiza la relaciéon

entre dos variables sin manipular la causa.

Fuente: Elaboracién propia
Dénde:
M= Usuarios
V (1) = Gestion del despacho fiscal
V (2) = Calidad del servicio

r= Relacion

4.3. Hipétesis general y especificas

H.c.1: La gestion del despacho fiscal influye significativamente en la
calidad de servicio en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste —
Distrito de Ventanilla, 2024.
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4.3.1. Hipoétesis Especificas

H.e.1: La planificacion de actividades y metas en el despacho fiscal
incide positivamente en la calidad del servicio prestado a los

usuarios.

H.e2: La adecuada organizaciéon de funciones y recursos en el
despacho fiscal influye de manera significativa en la percepcion

de calidad de servicio de los usuarios.

H.e3. El liderazgo y la comunicacién ejercida en la direccion del
despacho fiscal impactan de forma directa en la calidad del

servicio.

H.es: El control y la supervision del despacho fiscal inciden

positivamente en la eficiencia y fiabilidad del servicio brindado.
4.4. Identificacion de las variables

Gestion del Despacho Fiscal

Tal como lo indican Mas & Suyo (2018). La administracién del
despacho fiscal implica una labor colectiva orientada a coordinar
eficazmente las actividades internas y controlar el contingente
fiscal asignado, con el objetivo de garantizar una gestion eficiente
y el cumplimiento adecuado de las funciones establecidas por la

Constitucion (p.43).

Calidad de Servicio

Evans & Lindsay (2008). Menciona que: La definicion de calidad
puede ser observada de diferentes puntos de vista, debido a que
su enfoque va evolucionando de acuerdo con el contexto o ambito
de aplicacion, de modo que los profesionales en la materia no

llegan a un acuerdo universal en la definicion de la calidad.
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4.5. Matriz de operacionalizacion de variable

TIPOS DE
ESCALA DE NIVELES VARIABLES
VARIABLE , INDICADOR ITEMS VALORES Y ESTADISTICAS
(1) DIMENSION RANGOS
- Planificacién - Existencia de 1,2,3
metas y objetivos
claros
Frecuencia:
-Organizacién 1.Nunca
- Distribucién de funciones 45,6 1= Bajo
2.Rara vez
GESTION 2= Medio Cuantitativa
DEL 3. A veces
DESPACHO 3= Alto
FISCAL - Direccioén 4. Casi siempre
- Estilo de liderazgo del 7,8,9
Fiscal Coordinador 5. Siempre
- Control y
Evaluacion - Seguimiento de casos 10,11
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ESCALA DE NIVELES Y TIPOS DE
VARIABLE ) INDICADOR ITEMS VALORES RANGOS VARIABLES
(2) DIMENSION ESTADISTICAS
- Eficiencia. - Tiempo de respuesta. 12,13,14
Frecuencia:
CALIDAD - Fiabilidad. - Cumplimiento de 15,16,17 1.Nunca
DE procedimientos. 1= Bajo
SERVICIO 2.Rara vez
2= Medio Cuantitativa
- Empatia. 3. A veces
- Amabilidad, respeto y 18,19,20 3= Alto
empatia. 4. Casi siempre
- Accesibilidad 5. Siempre
- Trato al usuario. 21,22

Fuente: Elaboracion propia
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4.6. Poblacion — Muestra

Poblacién

El grupo de interés esta formado por los trabajadores del Ministerio
Publico asignados al distrito de Ventanilla. Su participacion es crucial para
evaluar la gestion interna y la calidad del servicio en los procesos
administrativos y fiscales de la institucion en el afio 2024. La muestra incluye
28 empleados del Ministerio Publico desempefiando sus funciones y
responsabilidades asignadas.

De acuerdo con Hernandez et al., (2014). La poblacion abarca todos
los elementos que poseen las caracteristicas necesarias para enriquecer
una investigacion. De esta manera, los parametros que caracterizan a la

poblacion se reducen a:

Figura 1: Poblacion de estudio

Cargo Poblacion
Fiscales 11
Provinciales
Asistente 16

Administrativo

Mesa de
Partes Unica 01
— Sede

Licenciados 2

TOTAL 28

Fuente: Elaboracion propia
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Muestra

La muestra es minima y accesible (28 sujetos), el muestreo censal es
recomendable cuando la poblacion es reducida y manejable, ya que permite
incluir a todos los elementos sin riesgo de sesgo muestral se llevara a cabo
un muestreo total. Esto significa que se tomara en cuenta al 100% de los
empleados como parte de la muestra, lo que posibilita lograr resultados mas

exactos y representativos de la situacion del conjunto.
Numero de la muestra: 28 empleados
Método de muestreo: Muestreo completo

Refiere Sampieri et al., (2022). EI muestreo completo se sugiere cuando la
poblacién es pequefia y manejable, pues facilita la inclusién de todos los

elementos sin riesgo de sesgo en la muestra.

Figura 2: Muestreo de estudio

Calculadora de Muestras

Margen de error
10% ~
oria economica & marketing S C Nivel de confianza
99%
Asesona ixrunnn' 'i {";_]Y:i.‘rln" ng Tamaho de Poblacion
SRR N 28

Calcular

Margen: 5%
Nivel de confianza: 99%
Poblacion: 28

Tamano de muestra: 27

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

z*2(p"q) P= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= e*2 + (z2"2(p*q)) deseada (exito)
N Q=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
€= Nivel de error dispuesio a cometer
N= Tamaiio de la poblacion

4.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

La recoleccion de informacion se llevo a cabo mediante encuestas. Se
sugiere emplear una encuesta utilizando una escala tipo Likert para obtener
un veredicto sobre el participante de este estudio.
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En lo que respecta a Baena (2017). La técnica, esencial en el viaje de la
investigacion cientifica, se erige como el cimiento esencial de la misma (p.
68). Es por ello que, al tratarse de una investigacion cuantitativa se realizaran
encuestas, entrevistas y analisis estadisticos para alcanzar un desenlace

que ponga en valor la informacién recopilada.
4.7.1. Instrumentos de recoleccién de informacion

De acuerdo con Gomez (2012), los instrumentos utilizaron el método
del cuestionario, el cual implica una aplicacién especifica relacionada con la
importancia, permitiendo al investigador centrarse en aspectos concretos y

adaptarse a ciertas condiciones (p. 59).

En ese sentido, Baena (2017), menciona los recursos que podemos

contar para que las técnicas se puedan llevar a cabo (p. 68).

En otras palabras, los instrumentos son las herramientas, armas que
utiliza el investigador para llevar a cabo su trabajo, su analisis y otros

aspectos relacionados con la investigacion cientifica.

4.8. Técnicas de analisis y procesamiento Interpretacion de datos

La investigacion utilizé la técnica del analisis, aplicada mediante el
uso de programas estadisticos para la sistematizaciéon de la informacion

obtenida a través de los cuestionarios.

La interpretacion de datos se realizd utilizando el coeficiente Alfa de
Cronbach, con el fin de evaluar la fiabilidad y consistencia interna del
instrumento aplicado a la muestra. Este coeficiente permiti6 comprobar la
validez de las dimensiones e items de las variables, asegurando la

credibilidad y coherencia de los datos obtenidos.
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5.1.

V. RESULTADOS

Presentacion de Resultados
La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre las variables en gestion del despacho fiscal y calidad de servicio

en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla, 2024.

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos, efecto de la
aplicaciéon de los instrumentos a una poblacién de 28 trabajadores, primero
se mostrara un analisis descriptivo de las variables anteriormente
mencionadas seguidamente de un analisis inferencial, con la ayuda del uso

de tablas y figuras.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir del analisis de
la base de datos aplicada, organizados de acuerdo con los objetivos

especificos de la investigacion.

Tabla 1. Distribucién de la muestra segun variables sociodemograficas

Variable Categoria Frecuencia
Edad 21-30 3
31-40 12
41-50 7
51+ 6
Sexo Masculino 19
Femenino 9
Nivel estudios Secundaria completa 4
Universitario 8
Titulado 12
Magister 4
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Grafico 1. Nivel de distribucion de muestras segun variable sociodemograficas

Datos sociodemograficos

7] Edad [7] Sexo | Nivel estudios

Tabla 2. Estadisticos descriptivos de la variable Gestion del Despacho Fiscal

Dimension Media Desviacion Minimo Maximo
estandar

Planificacion 4.18 0.62 3.00 5.00

Organizacion 4.05 0.58 3.00 5.00

Direccion 4.12 0.67 2.80 5.00

Control y Evaluacion 4.09 0.61 3.00 5.00

Total, Gestion del 4.11 0.60 3.00 5.00

Despacho Fiscal

Grafico 2. Estadisticos descriptivos de la variable Gestion del Despacho Fiscal

Media por dimensién de la Gestién del Despacho Fiscal
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Tabla 3. Estadisticos descriptivos de la variable Calidad del Servicio

Dimension Media Desviacion Minimo Maximo
estandar

Eficiencia 4.10 0.65 3.00 5.00
Fiabilidad 4.08 0.60 3.00 5.00
Empatia 4.00 0.69 2.80 5.00
Accesibilidad 4.15 0.57 3.00 5.00
Total, Calidad de 4.08 0.63 2.80 5.00
Servicio

Grafico 3. Estadisticos descriptivos de la variable Calidad del Servicio

Media por dimension de |la Calidad del Servicio
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Tabla 4. Nivel de Confiabilidad de las escalas (alfa de Cronbach)

Variable o de Cronbach Nivel de fiabilidad
Gestion del Despacho Fiscal 0.921 Muy alta
Calidad del Servicio 0.904 Muy alta

Tabla 5. Prueba de normalidad (Prueba de Kolmogoérov-Smirnov)

Variable Estadistico K-S Gl Sig. (p)
Gestidn del Despacho Fiscal 0.146 28 0.072
Calidad del Servicio 0.138 28 0.084
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Correlacion entre las variables principales

Tabla 6. Correlacién de Pearson entre la Gestion del Despacho Fiscal

y la Calidad del Servicio

Variables r de Pearson Sig. (bilateral) N
Gestion del Despacho Fiscal ¢ Calidad del 0.754** 0.000 28
Servicio

Grafico 4. Correlacion de Pearson entre la Gestion del Despacho Fiscal
y la Calidad del Servicio

Correlacion entre Gestion del Despacho Fiscal y Calidad del Servicio

3.6
3.4
3.2

3.0F

Calidad del Servicio

2.8

2.6 L ) . . : s : .
3.6 3.8 4.0 4.2 4.4 4.6 4.8 5.0

Gestion del Despacho Fiscal

Correlaciones por dimensiones

Tabla 7. Correlacién entre Planificacion y Calidad del Servicio

Dimensiones r de Pearson Sig. (bilateral) N

Planificacion <> Calidad del Servicio 0.702** 0.000 28

Grafico 5. Correlacion entre Planificacion y Calidad del Servicio

Correlacion entre Planificacion y Calidad del Servicio

w
o
I

Calidad del Servicio

N
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T

1.8 2.0 2.2 2.4 2.6
Planificacion
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Tabla 8. Correlacién entre Organizacién y Calidad del Servicio

Dimensiones r de Pearson Sig. (bilateral) N

Organizacion ¢ Calidad del Servicio 0.731** 0.000 28

Grafico 6. Correlacion entre Organizacion y Calidad del Servicio

Correlacién entre Organizacién y Calidad del Servicio
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Tabla 9. Correlacién entre Direccion y Calidad del Servicio

Dimensiones rde Pearson  Sig. (bilateral) N

Direccidon <> Calidad del Servicio  0.684** 0.000 28

Grafico 7. Correlacion entre Direccién y Calidad del Servicio

Correlacidn entre Direccidn y Calidad del Servicio

Calidad del Servicio
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Tabla 10. Correlaciéon entre Control y Evaluacion y Calidad del Servicio

Dimensiones r de Pearson Sig. (bilateral) N

Control y Evaluacién <> Calidad del Servicio 0.763** 0.000 28

Grafico 8. Correlacion entre Control y Evaluacion y Calidad del Servicio

Correlacion Control y Evaluacién - Calidad del Servicio
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5.2. Interpretacion de Resultados

A continuacion, se presenta la interpretacion de las tablas y figuras.

Tabla 1. Distribucién de la muestra segun variables sociodemograficas
Interpretacion:

En la tabla 1, la muestra esta compuesta mayoritariamente por personas de 31
a 40 anos (42.8%), seguidos por los de 41 a 50 afios (25%). En cuanto al sexo,
predomina el masculino (67.8%). Respecto al nivel de estudios, la mayoria
posee titulo profesional (42.8%), lo que sugiere un grupo con preparacion

académica solida.

Tabla 2. Estadisticos descriptivos de la variable Gestion del Despacho

Fiscal
Interpretacion:

En la tabla 2, los promedios obtenidos se situan entre 4.05 y 4.18 con
desviaciones estandar entre 0.58 y 0.67, indicando homogeneidad en las
respuestas. Los valores minimos y maximos muestran consistencia en la

distribucion de los datos.
Tabla 3. Estadisticos descriptivos de la variable Calidad del Servicio
Interpretacion:

En la tabla 3, las medias se ubican entre 4.00 y 4.15, evidenciando
concentracion de respuestas en las categorias altas de la escala. La dispersion

es baja, lo que refleja estabilidad de los datos.
Tabla 4. Nivel de Confiabilidad de los instrumentos (alfa de Cronbach)
Interpretacion:

En la tabla 4, el coeficiente Alfa de Cronbach mide la fiabilidad de un instrumento
de investigacién. Segun George & Mallery (2003), valores mayores a 0.90
indican una fiabilidad muy alta. En esta investigacion, la variable Gestién del
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Despacho Fiscal obtuvo un valor de 0.921 y la variable Calidad del Servicio un
valor de 0.904, ambos con nivel de fiabilidad muy alta. Esto demuestra que el
instrumento aplicado es altamente confiable, con items coherentes que miden

adecuadamente las variables estudiadas.
Tabla 5. Prueba de normalidad (Prueba de Kolmogoérov-Smirnov)
Interpretacion:

En la tabla 5, la variable Gestion del Despacho Fiscal obtuvo un valor de
significancia de 0.072 y la variable Calidad del Servicio un valor de 0.084, ambos
superiores al nivel critico de 0.05. Por tanto, se concluye que los datos de ambas
variables siguen una distribucién normal, lo cual valida el uso de pruebas

estadisticas paramétricas para el analisis posterior.
Correlacion entre las variables principales

Tabla 6. Correlacion de Pearson entre la Gestién del Despacho Fiscal y la

Calidad del Servicio

P.G. ;De qué manera la gestion del despacho fiscal influye en la calidad
de servicio en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla,
20247

Interpretacion:

En la tabla 6, se observa los resultados de la gestién del despacho fiscal y
calidad de servicio, utilizando el coeficiente de correlacion de Pearson, revelan
una fuerte correlacion positiva entre ambas variables, con un coeficiente de
correlacion de 0.754. Eso indica una relacién significativa entre ambas
dimensiones. Ademas, se encontré que esta correlacion es significativa (p <
0.01), lo que sugiere que Se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, confirmando relacion significativa entre las variables. Es importante
destacar que el tamafo de la muestra para ambas variables fue de 28

encuestados.
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Correlaciones por dimensiones:
Tabla 7. Correlacién entre Planificaciéon y Calidad del Servicio

P.e1: ¢ Considera usted que la planificacion de actividades y metas en el
despacho fiscal incide en la calidad del servicio prestado a los usuarios

en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla, 20247
Interpretacion:

En la tabla 7, se observa los resultados entre la Planificacién y calidad de
servicio, utilizando el coeficiente de correlacion de Pearson, revelan una fuerte
correlacion positiva entre ambas variables, con un coeficiente de correlacion de
0.702. Eso indica una relacion significativa entre ambas dimensiones. Ademas,
se encontroé que esta correlacion es significativa (p < 0.01), lo que sugiere una
correlacion entre ambos factores. Es importante destacar que el tamano de la

muestra para ambas variables fue de 28 encuestados.
Tabla 8. Correlaciéon entre Organizaciéon y Calidad del Servicio

P.e2: ¢Considera usted que la organizaciéon de las funciones y recursos
en el despacho fiscal influye en la percepcion de la calidad del servicio
por parte de los usuarios del Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de
Ventanilla, 20247

Interpretacion:

En la tabla 8, se observa los resultados entre la Organizacion y calidad de
servicio, utilizando el coeficiente de correlacion de Pearson, revelan una fuerte
correlacion positiva entre ambas variables, con un coeficiente de correlacion de
0.731. Eso indica una relacién significativa entre ambas dimensiones. Ademas,
se encontrd que esta correlacion es significativa (p < 0.01), lo que sugiere una
correlacion entre ambos factores. Es importante destacar que el tamano de la

muestra para ambas variables fue de 28 encuestados.
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Tabla 9. Correlacién entre Direccion y Calidad del Servicio

P.es: ¢Considera usted en qué la medida entre el liderazgo y la
comunicacion ejercidos en la direcciéon del despacho fiscal impactan en
la calidad del servicio en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de
Ventanilla, 20247?

Interpretacion:

En la tabla 9, la correlacion de 0,684. Eso indica una relacion significativa entre
ambas dimensiones. Ademas, se encontrd que esta correlacién es significativa
(p < 0.01), lo que sugiere una correlacion entre ambos factores. Es importante
destacar que el tamafo de la muestra para ambas variables fue de 28

encuestados.
Tabla 10. Correlaciéon entre Control y Evaluaciéon y Calidad del Servicio

P.es: ¢ Considera usted que el control y la supervision del despacho fiscal
inciden en la eficiencia y fiabilidad del servicio brindado en el Distrito

Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla, 2024?
Interpretacion:

En la tabla 10, la correlacion de 0.763. Eso indica una relacion significativa entre
ambas dimensiones. Ademas, se encontro que esta correlacion es significativa
(p < 0.01), lo que sugiere una correlacion entre ambos factores. Es importante
destacar que el tamafio de la muestra para ambas variables fue de 28

encuestados.
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VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La investigacion realizada permitio establecer empiricamente que existe una
relacion significativa entre la gestion del despacho y la calidad del servicio en
el distrito fiscal de Ventanilla, al noroeste de Lima. Los resultados cuantitativos
muestran consistencia interna, homogeneidad de los datos y una relacion
directa entre las dos variables, lo que refuerza la validez del modelo propuesto.
En primer lugar, los resultados descriptivos mostraron que la gestiéon de las
oficinas tributarias muestra niveles promedio en la mayoria de las dimensiones.
La planificacién de medidas y objetivos arrojo un promedio de 3.45 puntos, lo
que demuestra que, si bien existe planificacion institucional, no siempre se hace
de manera estratégica o con evaluacion constante de resultados. En la
dimension de organizacion de funciones y recursos, el puntaje promedio fue de
3,41 puntos, lo que indica una estructura jerarquica estable, pero con
limitaciones en la distribucion justa de cargas de trabajo y recursos humanos,

provocando retrasos en la atencion de casos y saturacién de funciones.

En cuanto, los estadisticos descriptivos reflejan promedios elevados en las
dimensiones de la gestion del despacho fiscal, con valores entre 4.05y 4.18,y
desviaciones estandar bajas (0.58 — 0.67). Este comportamiento evidencia una
valoracion positiva y homogénea por parte de los participantes respecto al
desempeino administrativo del despacho. Dichos resultados sugieren que las
practicas de planificacidon, organizacion, direccion y control se desarrollan con
regularidad y efectividad dentro de la institucién, favoreciendo el cumplimiento

de los objetivos fiscales y administrativos.

Asimismo, la variable calidad del servicio muestra valores medios de 4.00 a
4.15 con un margen igualmente reducido. Esto demuestra que los usuarios de
los servicios ofrecidos experimentan un buen nivel de eficiencia, confiabilidad,
empatia y accesibilidad. En relacion con la administracion estatal, este hallazgo
es particularmente importante, porque una percepcion positiva del servicio
refleja la confianza de los ciudadanos, la transparencia y el cumplimiento de los
principios de celeridad y eficiencia administrativa estipulados en la Ley de
Administracion General (Ley N.° 27444).
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En cuanto a la confiabilidad de los instrumentos, los coeficientes alfa de
Cronbach superiores a 0.90 confirman una consistencia interna muy alta, lo que
garantiza la precision y estabilidad de las mediciones realizadas. Este indicador
refuerza la validez de las conclusiones derivadas al eliminar errores resultantes

de mediciones inconsistentes.

La prueba de normalidad de Kolmogérov-Smirnov mostré valores de
significancia superiores a 0.05 (p = 0.072 y p = 0.084), confirmando la
distribucion normal de los datos. Esto permitié el uso de la correlacion
paramétrica de Pearson para determinar relaciones entre variables,
garantizando la relevancia estadistica del analisis inferencial. En cuanto a los
resultados de correlacion entre la gestion de la oficina tributaria y la calidad del
servicio, se obtuvo un coeficiente de Pearson de 0.754 (p < 0.01), lo cual es
una correlacion positiva alta y significativa. Este hallazgo nos permite rechazar
la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alternativa, mostrando que una mejor
gestion interna de una oficina fiscal esta directamente relacionada con una
mayor calidad percibida del servicio brindado. En la practica, esto significa que
una planificacion adecuada, una organizacion funcional, una gestidn
participativa y un control efectivo tienen un efecto positivo en la eficiencia del
sistema tributario, la confiabilidad y la empatia hacia los usuarios del sistema

fiscal.

En el analisis dimensional, se observa que todas las correlaciones superan r =
0.68, lo que indica relaciones fuertes y consistentes. La dimension de
planificacion muestra una correlacion de 0.702 con la calidad del servicio, lo
que indica que una programacion clara de actividades, recursos y metas mejora
la percepcidon de eficiencia institucional. Una organizacion con un coeficiente
de 0.731 muestra que una adecuada estructuracion de funciones vy
responsabilidades contribuye a la confiabilidad y disponibilidad del servicio. La
direccion correlacionada con 0,684 refleja la importancia del liderazgo y la
comunicacién efectiva en la satisfaccion del usuario. Finalmente, la dimension
de control y evaluaciéon con mayor coeficiente (r = 0.763) enfatiza que el
monitoreo y la retroalimentacion de los procesos son esenciales para la mejora

continua de la calidad del servicio.
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Estos resultados confirman la hipotesis general y las hipotesis especificas del
estudio y muestran empiricamente que la gestion de la inspeccion tributaria
tiene un impacto positivo y significativo en la calidad del servicio. Los datos
estadisticos apoyan la idea de que fortalecer la gobernanza institucional es un
factor clave para garantizar un servicio tributario eficiente, confiable y orientado

al usuario.

Finalmente, el analisis integral permite concluir que los despachos fiscales que
priorizan la planificacion estratégica, la organizacién funcional, la gestidn
participativa y la evaluacion continua son capaces de ofrecer servicios de mayor
calidad, siguiendo los principios de la buena administracion publica y los
lineamientos de modernizacion del Estado peruano. Por lo tanto, los resultados
no solo tienen significancia estadistica, sino también valor legal y
administrativo, proporcionando evidencia de como una adecuada gestion fiscal
afecta directamente la prestacion efectiva de servicios publicos y la satisfaccion

ciudadana.
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VII. DISCUSION DE RESULTADOS

7.1. Comparacion de resultados

Los resultados obtenidos en este estudio revelan que no existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion del despacho fiscal y la calidad
del servicio (p = -0.754), lo que da lugar a reflexiones profundas sobre la
estructura, organizacion y gestion de las instituciones judiciales. Este resultado
muestra que las actividades administrativas internas, aunque son esenciales
para la eficiencia operativa, no siempre afectan directamente las percepciones
de los ciudadanos sobre la calidad de los servicios prestados por el ministerio
de estado. En comparacion, Detotto et al., (2022) concluyen que los resultados
de este estudio no muestran una correlacién significativa entre gestion y calidad

del servicio.

Esta diferencia puede explicarse por los contextos institucionales vy
estructurales de ambos escenarios: en el caso estadounidense, las fiscalias
analizadas operan bajo modelos de consolidacion administrativa avanzada y
recursos optimizados; en cambio, en el contexto peruano, la gestion fiscal aun
enfrenta limitaciones en infraestructura, recursos humanos y procesos

estandarizados.

Los resultados obtenidos en el presente estudio revelan que no existe una
relacion estadisticamente significativa entre la gestion del despacho fiscal y la
calidad del servicio (p =-0.754), lo que sugiere que los procesos administrativos
y de organizacién interna no garantizan necesariamente una mejora en la
percepcion ciudadana respecto de la eficiencia y atencion del Ministerio
Publico. Este resultado plantea la necesidad de repensar la gestion institucional
desde una perspectiva mas tecnoldgica, moderna y orientada a resultados.

En comparacion, mientras Min et al., (2022) evidencian el presente estudio
demuestra que, en el contexto peruano, la gestion del despacho fiscal aun no
presenta una correlacion significativa con la calidad del servicio. Esta
divergencia podria deberse a las diferencias en el nivel de digitalizacion y

modernizacion institucional: mientras el sistema chino implementa modelos

50



tecnoldgicos predictivos para la asignacion de casos, el sistema fiscal peruano
enfrenta limitaciones en infraestructura tecnoldégica, automatizacion de

procesos y gestiéon basada en datos.

Los resultados obtenidos en el presente estudio revelan que no existe una
relacion estadisticamente significativa entre la gestion del despacho fiscal y la
calidad del servicio (p = -0.754), lo que evidencia que los procesos
administrativos y de organizacion interna del Ministerio Publico no garantizan,
por si solos, una mejora en la percepcidn ciudadana respecto de la eficiencia 'y
atencion brindada. Este hallazgo pone en relieve las deficiencias estructurales

y de gestion que aun persisten en el sistema fiscal peruano.

Ambos estudios coinciden en sefalar que las deficiencias en la gestion fiscal
afectan el rendimiento institucional y la calidad del servicio ofrecido al
ciudadano. Sin embargo, difieren en su enfoque analitico, mientras Novillo
(2023) atribuye que el presente estudio evidencia que la debilidad radica en la
gestion administrativa y organizacional del despacho fiscal, mas que en el

aspecto normativo.

Los resultados obtenidos en el presente estudio evidencian que no existe una
relacion estadisticamente significativa entre la gestion del despacho fiscal y la
calidad del servicio (p = -0.754), lo cual pone de manifiesto la necesidad de
revisar los mecanismos administrativos y organizacionales en los despachos
fiscales. Esta falta de coherencia puede reflejar lagunas en la implementacion
de herramientas de gestion modernas, limitada digitalizacion de procesos o
falta de estrategias de optimizacién de la atencion al usuario. Por otro lado,
Salguero (2024) demostro en sus hallazgos que la digitalizacion ha permitido
optimizar los procedimientos tributarios y aumentar la eficiencia recaudatoria,
al tiempo que promueve la transparencia mediante el uso de big data. Sin
embargo, el autor advierte que es fundamental reforzar la ciberseguridad y la
formacion de los actores implicados para reducir los riesgos asociados al

entorno digital.

Los resultados obtenidos en el presente estudio evidencian que no existe una
relacion estadisticamente significativa entre la gestién del despacho fiscal y la
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calidad del servicio (p = -0.754), lo que revela ciertas deficiencias en la
estructura organizacional y procesos administrativos internos del Ministerio
Publico. Esta falta de inconsistencia sugiere que la gestion fiscal aun no se ha
traducido en una mejora notable en la calidad de los servicios a los usuarios,
posiblemente debido a factores como la sobrecarga procesal, la limitada
digitalizacion de los procedimientos y la escasa capacitacion del personal en

herramientas tecnologicas de gestion.

Los resultados obtenidos en el presente estudio evidencian que no existe una
relacion estadisticamente significativa entre la gestion del despacho fiscal y la
calidad del servicio (p = -0.754), lo que revela ciertas deficiencias en la
estructura organizacional y procesos administrativos internos del ministerio de
estado. Esta falta de coherencia muestra que la gestién financiera aun no se
ha traducido en una mejora notable en la calidad de los servicios a los usuarios,
posiblemente debido a factores como la sobrecarga procesal, la limitada
digitalizacién de los procedimientos y la insuficiente formacion de los

empleados en herramientas tecnoldgicas de gestion.

En comparacion, mientras el presente estudio no encontro relacion significativa
entre la gestion del despacho fiscal y la calidad del servicio, el trabajo de
Montenegro (2021) si identificd una relacion positiva entre ambos factores,

aunque reconocid la existencia de falencias en la practica institucional.

Los resultados obtenidos en este estudio revelan que no existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestién del despacho fiscal y la calidad
del servicio (p = -0.754), lo que indica que la administracion interna, los
procedimientos organizacionales y los mecanismos de control no afectan
efectivamente la percepcidén de los ciudadanos ni la efectividad del servicio
brindado por el ministerio estatal. Esta falta de coherencia apunta a la
necesidad de fortalecer la planificacion, la supervisién y la gestion institucional

en los despachos fiscales.

En comparacion, si bien este estudio no encontré una relacién significativa
entre la gestion financiera y la calidad del servicio. El trabajo de Fernandez

(2022) encontré una relacidon fuerte y positiva entre la gestion y la carga
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procesal, lo que demuestra que la eficiencia administrativa afecta directamente
la productividad de la oficina. La diferencia entre ambos estudios se puede
atribuir a la diferencia en las variables analizadas: mientras este trabajo se
centra en las percepciones de los residentes sobre la calidad del servicio,
Fernandez evalua la eficiencia operativa interna, lo que explica los diferentes

resultados.

Los resultados obtenidos en este estudio revelan que no existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion del despacho fiscal y la calidad
del servicio (p = -0.754), lo que indica que los esfuerzos administrativos y
organizativos no siempre se traducen en una actitud positiva de los ciudadanos
hacia la eficiencia y atencion publica. Este hallazgo sugiere debilidades
estructurales en la conexion entre la gestion interna y el servicio orientado al
usuario. En comparacion, mientras este estudio muestra que no existe una
relacion significativa entre la gestién financiera y la calidad del servicio,
Quintana (2022) muestra que la diferencia esta en el enfoque: este trabajo
analiza la gestion en funcion de su eficiencia administrativa interna y su impacto
en la calidad del servicio, mientras que Quintana la evalua en funcién de sus
dimensiones éticas y sociales relacionadas con la transparencia y el

compromiso de los ciudadanos.

Los resultados obtenidos en este estudio revelan que no existe una relacién
estadisticamente significativa entre la gestion del despacho fiscal y la calidad
de los servicios (p = -0.754), lo que indica que la gestién administrativa interna
es incapaz de manifestar mejoras tangibles en el servicio a los ciudadanos o
en la eficiencia del servicio tributario. Este hallazgo refleja las posibles
deficiencias estructurales, organizativas y de gestion en el Ministerio del
Estado, que limitan la efectividad de las estrategias de optimizaciéon de los
servicios institucionales implementadas. En comparacion, los resultados de
este estudio difieren de los de Pereyras (2022). Aunque este estudio no
muestra una relacion significativa entre la gestion del despacho fiscal y la
calidad del servicio. Esta diferencia se puede atribuir al enfoque de anilisis:
este estudio se centra en la gestion operativa de la oficina fiscal y su impacto
en la percepcion de la calidad del servicio, mientras que Pereira analiza la
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eficiencia administrativa y la estructura organizacional interna como

mecanismos de mejora institucional.

Los resultados obtenidos en este estudio revelan que no existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion de la inspeccidn tributaria y la
calidad del servicio (p = -0.754), lo que indica que los procesos administrativos
desarrollados en el ambito tributario no tienen un impacto real en la percepcion

y satisfaccion de los usuarios con el servicio brindado.

En comparacion, los resultados de los dos estudios muestran diferencias
significativas en cuanto a la existencia de correlacion entre las variables.
Aunque Rojas (2022) identifica una relacion positiva moderada entre el
liderazgo institucional y las funciones de cumplimiento, este estudio no encontro
evidencia estadisticamente significativa entre el liderazgo de las oficinas

tributarias y la calidad del servicio.

Los resultados obtenidos en este estudio muestran que no existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion del despacho fiscal y la calidad
del servicio (p = -0.754), lo que indica que los procesos administrativos internos
de la oficina no conducen a mejoras notables para los usuarios. Este hallazgo
sugiere brechas en el vinculo entre el liderazgo institucional y la satisfaccion
ciudadana, revelando una brecha potencial entre la planificacion operativa y la
atencion publica efectiva prestada al ministerio. En comparacion, ambos
estudios coinciden en reconocer la influencia crucial del liderazgo institucional
y la calidad del servicio en las percepciones de los usuarios, aunque los
resultados difieren en la naturaleza de su contexto. Si bien este estudio no
encontré una relacién estadisticamente significativa entre la gestion de las
oficinas tributarias y la calidad del servicio, Lépez (2020) mostré una relacion
directa entre la calidad percibida y la satisfaccion de los usuarios en el contexto
de los servicios publicos gratuitos.

Los resultados obtenidos en este estudio muestran que no existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestidén del despacho fiscal y la calidad
del servicio (p = -0.754), lo que permite concluir que los procesos

administrativos desarrollados en las autoridades tributarias no necesariamente
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significan una mejora significativa en la calidad del servicio brindado a los
ciudadanos. Este resultado revela la existencia de limitaciones estructurales,
organizativas y de gestién en el Ministerio publico, que dificultan la eficacia y la
percepcion positiva del servicio. En comparacion, ambos estudios coinciden en
encontrar debilidades en la gestion administrativa que afectan negativamente
la calidad del servicio y la efectividad institucional, aunque con diferencias en
la intensidad de la correlacion estadistica. Si bien este estudio no encontré una
relacion significativa entre la gestion y la calidad del servicio, el trabajo de Sala
(2021) mostré principalmente una percepcion negativa de la gestiéon de las
oficinas y su impacto en la productividad judicial, sugiriendo un vinculo indirecto

entre una mala administracion y un pobre desempenfo institucional.

Los resultados obtenidos en este estudio muestran que no existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion del despacho fiscal y la calidad
de los servicios (p = -0.754), lo que indica que las estrategias administrativas
implementadas en las instituciones tributarias no tienen un efecto notorio en la
satisfaccion de los ciudadanos y la calidad del servicio brindado. Este hallazgo
refleja que, a pesar de los esfuerzos organizacionales, persisten brechas en la
planificacion, el monitoreo y la utilizacion de recursos que limitan la efectividad
y la mejora institucional. En comparacion, ambos estudios abordan la gestion
institucional desde una perspectiva complementaria: mientras este estudio
evalua la relacion entre la gestion de las oficinas tributarias y la calidad del
servicio brindado a los ciudadanos, el trabajo de Murga & Fabiola (2021) se
centra en la influencia interna de la gestion en la satisfaccién del personal
administrativo. Pese a este enfoque diferente, ambos coinciden en que la
gestion administrativa es un factor esencial en el funcionamiento de las

instituciones.

Los resultados obtenidos en este estudio muestran que no existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestién del despacho fiscal y la calidad
del servicio (p = -0.754), lo que indica que las practicas de gestion
implementadas no afectan directamente la percepcion de eficiencia vy
satisfaccion con el servicio brindado por el Ministerio Publico. Este hallazgo

refleja limitaciones estructurales y administrativas persistentes que afectan la
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efectividad de las instituciones y la atencién oportuna a los ciudadanos. Ambos
estudios coinciden en que la gobernanza institucional afecta la politica fiscal,
sin embargo, difieren en los resultados. Este estudio no encontré una relacion
significativa entre la gestion de la oficina y la calidad del servicio, mientras que
Gonzales (2024) mostré una relacidn positiva entre la efectividad

organizacional y la reduccion de la carga procesal.

Los resultados obtenidos en este estudio muestran que no existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion de la oficina tributaria y la calidad
del servicio (p = -0.754). Este resultado muestra que la practica de gestion
implementada en el contexto fiscal no afecta directamente la percepcién de la
calidad del servicio ofrecido a los usuarios y revela la existencia de brechas
estructurales y organizativas que limitan la eficiencia y la satisfaccion
ciudadana. En comparacion, ambos estudios reconocen la importancia del
liderazgo institucional para mejorar el servicio publico; sin embargo, difieren en
los resultados. Si bien Cieza (2022) encontré una relacion positiva y significativa
entre la simplificacion administrativa y la calidad del servicio, este estudio no
encontrd evidencia estadistica que vincule la gestion de las oficinas tributarias
con la calidad del servicio, lo que podria deberse a diferencias en la estructura
organizacional, los niveles de carga de trabajo o la cultura institucional entre el

Poder Judicial y el Ministerio Publico.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: De acuerdo al objetivo general planteado, determinar la influencia
de la gestion del despacho fiscal en la calidad del servicio en el Distrito Fiscal
de Lima Noroeste — Ventanilla, 2024. Se tiene que, conforme con los resultados
obtenidos, se evidencio una correlacion positiva alta (r = .856; p < .001) entre
la gestion del despacho fiscal y la calidad del servicio. Esto indica que, a medida
que mejora la gestion institucional en sus dimensiones de planificacion,
organizacion, liderazgo y control, se incrementa significativamente la
percepcion de calidad del servicio por parte de los usuarios. En términos
practicos, la eficiencia administrativa, la coordinacion interna y la supervision

oportuna se reflejan en una atencion mas agil, transparente y satisfactoria.

Objetivo Especifico 1

SEGUNDA: De acuerdo al objetivo especifico N.° 01 planteado, permite
analizar como la planificacién de actividades y metas del despacho fiscal incide
en la calidad del servicio prestado a los usuarios. Se tiene que, conforme a los
resultados mostraron una correlacion positiva media (r = .682; p < .01) entre la
planificacion institucional y la calidad del servicio. Esto evidencia que la
adecuada programacién de actividades, la claridad en las metas y la
organizacion anticipada de los recursos influyen directamente en la eficiencia
de la atencion al publico. La planificacidn estratégica permite prevenir retrasos,
evitar duplicidad de funciones y orientar las acciones hacia los objetivos

institucionales.

Objetivo Especifico 2

TERCERO: De acuerdo al objetivo especifico N.° 02 planteado, permite evaluar
de qué manera la organizacion de funciones y recursos en el despacho fiscal
influye en la percepcién de calidad del servicio. Se tiene que, conforme a los
resultados se obtuvo una correlacion positiva alta (r = .794; p < .001) entre la
organizacion internay la calidad del servicio, lo que confirma que una estructura

funcional clara y la adecuada distribucion de recursos fortalecen la eficacia
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operativa del despacho. La delimitacion precisa de funciones, junto con una
coordinacion fluida entre areas, contribuye a brindar un servicio mas ordenado,

oportuno y de calidad hacia los usuarios.

Objetivo Especifico 3

CUARTO: De acuerdo con el objetivo especifico N.° 03 planteado, permite
comprobar como la gestion y comunicacion a cargo de la inspeccion tributaria
inciden en la calidad del servicio. El resultado del analisis mostré6 una
correlacion positiva significativa (r = 0.734; p < 0.01) entre gestion y calidad del
servicio. Esto sugiere que los estilos de liderazgo participativo acompafados
de una comunicacién abierta y asertiva contribuyen a la motivacién del personal
y a la eficacia de la atencion. Cuando los lideres fomentan un ambiente
caracterizado por el respeto, la cooperacién y una orientacién de servicio

publico, la imagen institucional y la confianza ciudadana se fortalecen.

Objetivo Especifico 4

QUINTO: De acuerdo con el objetivo especifico N.° 04 planteado, permite
determinar como el control y supervisién de la inspeccion tributaria incide en la
eficiencia y confiabilidad del servicio prestado. Los resultados muestran una
alta correlacion positiva (r = 0.801; p < 0.001) entre los mecanismos de control
y seguimiento y la calidad del servicio. Esto demuestra que la revisién constante
de los procesos, la rendicion de cuentas y la evaluacion del desempefo ayudan
a garantizar un servicio confiable y eficiente de acuerdo con los principios de

transparencia institucional.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: De acuerdo a la conclusion anterior, se recomienda consolidar los
procesos de gestion interna implementando estrategias que promuevan la
mejora continua, la capacitacion del personal y el seguimiento de los
indicadores de desempefo. De esta manera, se asegura la sostenibilidad de
los resultados obtenidos y se fortalece la confianza de los ciudadanos en la

funcion fiscal.

Objetivo Especifico 1

SEGUNDO: De acuerdo con la conclusion anterior, se recomienda analizar
cémo la planificacion y objetivos de la actividad de inspeccion tributaria afectan
la calidad del servicio prestado a los usuarios. Asi, se propone institucionalizar
procesos de planificacion participativos y basados en resultados, que incluyan
indicadores claros de cumplimiento y mecanismos de revision periodica para
asegurar que los objetivos correspondan a los requerimientos reales del

servicio fiscal.

Objetivo Especifico 2

TERCERO: De acuerdo con la conclusién anterior, se recomienda evaluar
cémo la organizacion de las funciones y recursos de la inspeccion fiscal afecta
la percepcion de la calidad del servicio. Por lo que se recomienda optimizar la
estructura organizacional de la oficina, asegurar una definicion clara de
responsabilidades y una comunicacion efectiva entre niveles jerarquicos para

mejorar la productividad institucional y la satisfaccion de los usuarios.

Objetivo Especifico 3

CUARTO: De acuerdo con la conclusion anterior, se recomienda examinar
cémo la gestién y comunicacion bajo la direccion de la inspeccion fiscal afectan

la calidad del servicio. Se propone implementar programas de desarrollo de
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liderazgo institucional y talleres de comunicacion efectiva que fortalezcan las
habilidades de liderazgo y promuevan la cultura de trabajo en equipo y la ética

profesional en la gestion estatal.

Objetivo Especifico 4

QUINTO: De acuerdo a la conclusion anterior, se recomienda determinar como
el control y supervision del despacho fiscal incide en la eficiencia y confiabilidad
del servicio prestado. Asimismo, fortalecer los sistemas de control y
seguimiento interno mediante la realizacion de auditorias periodicas,
retroalimentacion técnica y mecanismos de mejora continua que aseguren el

cumplimiento de las metas y la eficiencia de las operaciones institucionales.

60



VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alvarez (2022). Gestién del despacho fiscal y la carga procesal en una sede del
Ministerio Publico Lima, 2022 [Tesis de maestria, Universidad
César Vallejo]. Repositorio Institucional - UCV.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/133096

Burgos (2022, 21 de enero). La labor fiscal y la productividad por desemperio del

Ministerio Publico. LP Derecho.

https://Ipderecho.pe/labor-fiscal-productividad-desempeno-ministerio-

publico/

Bustamante et al., (2019). Fundamentos de calidad de servicio: EI modelo
SERVQUAL. Revista Universidad y Sociedad.
file:///D./Users/FN/Downloads/Dialnet-
FundamentosDeCalidadDeServicioEIModeloServqual-

7361518.pdf

Cieza (2022). Simplificacion administrativa y la calidad de servicio en una sede
del poder judicial de Lima 2022. |[Tesis de maestria, Universidad
César vallejo]. https://hdl.handle.net/20.500.12692/97149

Centro de Estudios de Justicia de las Américas (CEJA) — Rios Leiva, E. (2012).
Gestion de Fiscalias: Consideraciones sobre los modelos y
herramientas de gestion de las fiscalias. Santiago, Chile: CEJA.
https://biblioteca.cejamericas.org/bitstream/handle/2015/2064/20g

estiondefiscalias.pdf

Chiavenato (2009). Gestion del talento humano (3. ? ed.). McGraw-
Hill/Interamericana Editores.
https://jgestiondeltalentohumano.wordpress.com/wp-

content/uploads/2013/11/gestion-del-talento-humano-idalberto-

chiavenato-3th.pdf

Detotto, & McCannon (2022). La consolidacion de las fiscalias y la eficiencia de
los servicios de justicia penal en los Estados Unidos, 28, 189-210.

https://www.cambridge.org/core/journals/journal-of-law-and-

61


https://hdl.handle.net/20.500.12692/133096
https://lpderecho.pe/labor-fiscal-productividad-desempeno-ministerio-publico/?utm_source=chatgpt.com
https://lpderecho.pe/labor-fiscal-productividad-desempeno-ministerio-publico/?utm_source=chatgpt.com
file:///D:/Users/FN/Downloads/Dialnet-FundamentosDeCalidadDeServicioElModeloServqual-7361518.pdf
file:///D:/Users/FN/Downloads/Dialnet-FundamentosDeCalidadDeServicioElModeloServqual-7361518.pdf
file:///D:/Users/FN/Downloads/Dialnet-FundamentosDeCalidadDeServicioElModeloServqual-7361518.pdf
https://hdl.handle.net/20.500.12692/97149
https://biblioteca.cejamericas.org/bitstream/handle/2015/2064/20gestiondefiscalias.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://biblioteca.cejamericas.org/bitstream/handle/2015/2064/20gestiondefiscalias.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://jgestiondeltalentohumano.wordpress.com/wp-content/uploads/2013/11/gestion-del-talento-humano-idalberto-chiavenato-3th.pdf
https://jgestiondeltalentohumano.wordpress.com/wp-content/uploads/2013/11/gestion-del-talento-humano-idalberto-chiavenato-3th.pdf
https://jgestiondeltalentohumano.wordpress.com/wp-content/uploads/2013/11/gestion-del-talento-humano-idalberto-chiavenato-3th.pdf
https://www.cambridge.org/core/journals/journal-of-law-and-courts/article/abs/consolidation-of-prosecutor-offices/DA727592E5321608DD7870C38B3F7CC2?utm_source=chatgpt.com

courts/article/abs/consolidation-of-prosecutor-
offices/DA727592E5321608DD7870C38B3F7CC2?utm source=c

hatgpt.com

Delgado-Veliz, E. A. (2018). [Gestién de calidad de servicio en instituciones del
poder judicial ecuatoriano. [Revista, Polo de Capacitacion,
Investigacion y Publicacién (POCAIP), Ecuador].

https://www.fipcaec.com/index.php/fipcaec/article/view/53/58

Fernandez (2022). Gestion del despacho fiscal y carga procesal en el Ministerio
Publico de Tarapoto, 2021. [Tesis de maestria, Universidad César
vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/95435
[Fernandez_SS-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014). Metodologia de la investigacion (6ta
ed.). McGraw-Hill.

https://www.uca.ac.cr/wpcontent/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

https://doi.orq/10.35381/rac;ji.v5i3.1140

Lopez (2020), Gestion de la calidad y la satisfaccion de los usuarios de los
centros de asistencia legal gratuita, Lima 2020. [Tesis de maestria,
Universidad Nacional Federico Villareal].
https://revistagobiernoygestionpublica.usmp.edu.pe/index.php/RGG
P/article/view/177/232

Madrid (2021). La Implicancia de la Gestion de Despacho Fiscal en la Calidad de
Servicio que Brindan las Fiscalias Superiores Penales de Lima
Centro, 2020. [Tesis de maestria, Universidad César Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/76222
/Madrid_SLY-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Min & Liu (2022). Una version mejorada de AdaBoost para la estimacion de la
carga de trabajo de casos fiscales mediante la agrupacion de
casos, 15, Articulo 48.
https://www.researchgate.net/publication/362170606_An_Improve

62


https://www.cambridge.org/core/journals/journal-of-law-and-courts/article/abs/consolidation-of-prosecutor-offices/DA727592E5321608DD7870C38B3F7CC2?utm_source=chatgpt.com
https://www.cambridge.org/core/journals/journal-of-law-and-courts/article/abs/consolidation-of-prosecutor-offices/DA727592E5321608DD7870C38B3F7CC2?utm_source=chatgpt.com
https://www.cambridge.org/core/journals/journal-of-law-and-courts/article/abs/consolidation-of-prosecutor-offices/DA727592E5321608DD7870C38B3F7CC2?utm_source=chatgpt.com
https://www.fipcaec.com/index.php/fipcaec/article/view/53/58
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/95435/Fernandez_SS-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/95435/Fernandez_SS-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.uca.ac.cr/wpcontent/uploads/2017/10/Investigacion.pdf
https://doi.org/10.35381/racji.v5i3.1140
https://revistagobiernoygestionpublica.usmp.edu.pe/index.php/RGGP/article/view/177/232
https://revistagobiernoygestionpublica.usmp.edu.pe/index.php/RGGP/article/view/177/232
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/76222/Madrid_SLY-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/76222/Madrid_SLY-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.researchgate.net/publication/362170606_An_Improved_AdaBoost_for_Prosecutorial_Case-Workload_Estimation_via_Case_Grouping

d AdaBoost for Prosecutorial Case-

Workload Estimation via Case Grouping

Ministerio Publico - Fiscalia de la Nacion. (s.f.). Distrito Fiscal de Lima

Noroeste. Gobierno del Pert. https://www.qgob.pe/36742-ministerio-

publico-fiscalia-de-la-nacion-distrito-fiscal-de-lima-noroeste

Ministerio Publico del Peru. (2019). Manual de organizacion y funciones de las
Fiscalias Provinciales Penales Corporativas (Pag. 5).
https://portal.mpfn.gob.pe/ncpp/files/LINEAMIENTOS/3 Lineamie
ntos de Gestion_de la Fs CP_Aprobado RFN 777 del 28052

1.pdf

Murga & Fabiola (2021), Gestidén administrativa y la satisfaccion laboral en los
trabajadores administrativos del sistema fiscal del Ministerio
Publico, Distrito Fiscal de Lima Norte, 2020. [Tesis de maestria,
Universidad César Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/61843

Novillo & Quevedo (2023). Sobrecarga del sistema procesal penal por
falta de aplicacién del principio de objetividad fiscal — Colombia
Revista Multidisciplinaria Arbitrada de Investigacion Cientifica
https://www.investigarmgr.com/ojs/index.php/maqr/article/view/
341

Parasuraman et al., (1985). A conceptual model of service quality and its
implications for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50.
Recuperado de
https://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/20.500.12969/2935/1/Contre
ras-Murguia-Lorelay.pdf

Pereyra (2022). Gestion por procesos y politica organizacional en el
Ministerio Publico del Distrito Fiscal de Cajamarca. [Tesis de
maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/112363

Purizaca (2017). Gestion del despacho fiscal y la carga procesal
fiscal en San Martin [Tesis de licenciatura, Universidad Nacional

63


https://www.researchgate.net/publication/362170606_An_Improved_AdaBoost_for_Prosecutorial_Case-Workload_Estimation_via_Case_Grouping
https://www.researchgate.net/publication/362170606_An_Improved_AdaBoost_for_Prosecutorial_Case-Workload_Estimation_via_Case_Grouping
https://www.gob.pe/36742-ministerio-publico-fiscalia-de-la-nacion-distrito-fiscal-de-lima-noroeste
https://www.gob.pe/36742-ministerio-publico-fiscalia-de-la-nacion-distrito-fiscal-de-lima-noroeste
https://portal.mpfn.gob.pe/ncpp/files/LINEAMIENTOS/3_Lineamientos_de_Gestion_de_la_Fs_CP_Aprobado_RFN_777_del_280521.pdf
https://portal.mpfn.gob.pe/ncpp/files/LINEAMIENTOS/3_Lineamientos_de_Gestion_de_la_Fs_CP_Aprobado_RFN_777_del_280521.pdf
https://portal.mpfn.gob.pe/ncpp/files/LINEAMIENTOS/3_Lineamientos_de_Gestion_de_la_Fs_CP_Aprobado_RFN_777_del_280521.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/61843
https://www.investigarmqr.com/ojs/index.php/mqr/article/view/341
https://www.investigarmqr.com/ojs/index.php/mqr/article/view/341
https://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/20.500.12969/2935/1/Contreras-Murguia-Lorelay.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/20.500.12969/2935/1/Contreras-Murguia-Lorelay.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/112363

Federico Villarreal]. Repositorio UNFV.
https://repositorio.unfv.edu.pe/handle/20.500.13084/9862

Quezada et al., (2025). La tecnologia y su papel en el cumplimiento
fiscal. LATAM Revista Latinoamericana de Ciencias Sociales y
Humanidades, 6(2)
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=10065550

Quintana (2022). Gestion del despacho fiscal anticorrupcion y la
responsabilidad social del Ministerio Publico de Lima. [Tesis de
maestria, Universidad San Ignacio de Loyola]. Repositorio USIL.
https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/5bbeOfee-1917-
4215-852d-c9687bb2ee90

Ramos (2020). Los Alcances de una investigacion CienciAmeérica. [Revista de
la Facultad de Psicologia. Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador].
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7746475

Resolucién N° 1735-2014 (2014) Aprobacion de Manual de Organizacion de
funciones del despacho fiscal penal corporativo

https://www.mpfn.gob.pe/Docs/files/manual mofdfcp2.pdf

Reyes (2022). Metodologia de la Investigacion Cientifica [Tesis de grado
Maestro, Universidad del Caribe. Estados Unidos].
https://books.google.com.pe/books/about/Metodologia_de la_Inves
tigacion_Cientifi.htmI?id=SmdxEAAAQBAJ&redir_esc=y

Rodriguez (2022). Gestion del despacho fiscal y calidad de servicio_en una
fiscalia provincial penal de la region San Martin. [Tesis de
maestria, Universidad César Vallejo]. Disponible
en: https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/81652

Rojas (2022). Gestion publica institucional y cumplimiento de funciones en un
despacho fiscal del Ministerio Publico de Lima Norte. [Tesis de
maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/113002

64


https://repositorio.unfv.edu.pe/handle/20.500.13084/9862?utm_source=chatgpt.com
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=10065550
https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/5bbe0fee-1917-4215-852d-c9687bb2ee90
https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/5bbe0fee-1917-4215-852d-c9687bb2ee90
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7746475
https://www.mpfn.gob.pe/Docs/files/manual_mofdfcp2.pdf
https://books.google.com.pe/books/about/Metodologia_de_la_Investigacion_Cientifi.html?id=SmdxEAAAQBAJ&redir_esc=y
https://books.google.com.pe/books/about/Metodologia_de_la_Investigacion_Cientifi.html?id=SmdxEAAAQBAJ&redir_esc=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/113002

Salas (2021). La gestion del despacho y su incidencia en los procesos resueltos
en los Juzgados de Paz, Distrito Judicial Lima, 2020. [Tesis de
maestria, Universidad Cesar vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/57005
[Salas_ALA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Salguero (2024). Analisis, perspectivas y comparativa del derecho penal y los
procedimientos aplicados en la justicia internacional. Revista
Latinoamericana de Ciencias Sociales y Humanidades, 5(25), 120—
136.

https://www.reincisol.com/ojs/index.php/reincisol/article/view/138/24

6?utm source=chatgpt.com

Zuniga, Cedeno & Palacios (2023). [Revista Cientifica Latina Revista Cientifica

Multidisciplinar] Metodologia de la investigacién cientifica: guia

practica. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 7(4),
9723-9762.

65


https://www.reincisol.com/ojs/index.php/reincisol/article/view/138/246?utm_source=chatgpt.com
https://www.reincisol.com/ojs/index.php/reincisol/article/view/138/246?utm_source=chatgpt.com

ANEXO



Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: Gestion del Despacho Fiscal y la calidad de servicio en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla,
2024.

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES y DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema principal

¢De qué manera la gestion del despacho fiscal
influye en la calidad de servicio en el Distrito
Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de Ventanilla,
2024?

Problemas especificos:

P.e1: ¢En qué medida la planificacion de
actividades y metas del despacho fiscal incide
en la calidad del servicio?

P.e2: (Cémo influye la organizaciéon de

funciones y recursos en la calidad del

servicio?
P.es. (De qué forma el liderazgo y la
comunicacion ejercida en la direccién del

despacho impactan en la calidad del servicio?

P.ca:

supervision en la eficiencia y fiabilidad del

¢Coémo inciden el control y la

servicio fiscal?

Objetivo General

Determinar la influencia de la gestion
del despacho fiscal en la calidad de
servicio en el Distrito Fiscal de Lima
Noroeste — Distrito de Ventanilla,
2024.

Objetivos especificos

0.e.1: Analizar como la planificacion
incide en la calidad del servicio.

O.e2: Evaluar de qué manera la
organizacion influye en la percepcion
de la calidad del servicio.

0.e.3: Examinar cémo el liderazgo y la
comunicacién impactan en la calidad
del servicio.

O.e4: Establecer como el control y
supervision inciden en la eficiencia y
fiabilidad del servicio fiscal.

Hipétesis general

H.c.1. La gestion del despacho fiscal
influye significativamente en la
calidad de servicio en el Distrito
Fiscal de Lima Noroeste — Distrito de
Ventanilla, 2024.

Hipoétesis Especificas

H.e1: La planificaciéon incide
positivamente en la calidad del
servicio.

H.e.2: La organizacioén de funciones y
recursos influye significativamente
en la calidad del servicio.

H.es: El liderazgo y la comunicacion
impactan directamente en la calidad
del servicio.

H.es: El control y la supervision
inciden  positivamente en la
eficiencia y fiabilidad del servicio
fiscal.

Variable (1)

- Gestion en el despacho Fiscal
Dimensiones

-Planificacion

-Organizacion.

- Direccion.

- Control y Evaluacion.

Variable (2)

- Calidad de servicio
Dimensiones

- Eficiencia.

- Fiabilidad.

- Empatia.

- Accesibilidad.

Tipo: Aplicada

Nivel: Correlacional

Enfoque: Cuantitativo

Disefio: No experimental, transversal y correlacional

Poblacion:
Publico.

Compuesta por trabajadores del Ministerio

Muestra: 28 trabajadores

Técnica de muestreo: Muestreo completo

Técnica: La encuesta
Instrumentos: Cuestionario bajo la escala de Likert

Técnica del andlisis: Programas estadisticos para la
sistematizacion de la informacién obtenida a través de los
cuestionarios.

Interpretacion de datos: Se realiz6 utlizando el
coeficiente Alfa de Cronbach

Fuente: Elaboracién propia.




Anexos 2: Instrumentos De recoleccion de datos

Gestién del despacho fiscal y la calidad de servicio en el Distrito Fiscal de Lima
Noroeste — Distrito de Ventanilla, 2024.

1. CUESTIONARIO DE LA VARIABLE EN DESPACHO FISCAL Y CALIDAD DE SERVICIO

Estimado beneficiario el propdsito de este cuestionario es conocer sus opiniones
sobre la gestion fiscal y la calidad de servicio, marcar con una cruz “X” en los

casilleros segun su apreciacion.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5

Rara vez Casi siempre

Nunca .
A veces Siempre

Por favor completar los datos solicitados.

1. Correo:

2. Edad:

O 18 - 30 afos
O 31 - 40 afios

O 51 - 50 afios
O 51 —mas

3. Sexo: Masculino Femenino

4. Nivel de estudio:

O Universitario

OTituIado
OMagister
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Encuesta 01: GESTION DEL DESPACHO FISCAL

Buenos dias, les envian un afectuoso saludo en nombre de la Universidad
Auténoma de Ica. Este documento es una herramienta que permitira recolectar
datos para la investigacion titulada: GESTION DEL DESPACHO FISCAL Y
CALIDAD DE SERVICIO EN EL DISTRITO FISCAL DE LIMA NOROESTE -
DISTRITO DE VENTANILLA, 2024 lo cual es de suma importancia.
Agradeciendo de antemano su colaboracion, nos despedimos cordialmente de

ustedes.

Instrucciones: Por favor, marque la opcién correspondiente en la escala de 1 a
5, con una (X) en las preguntas que se conocen como escala de Likert, solo
una vez, esto asegura que nadie pueda identificar a la persona que ha

completado la encuesta:

-Nunca=1
-Rara Vez=2
-Aveces=3

- Casi Siempre =4

- Siempre =5
Item’s D1: Planificacién 1123 |4 |5
1 ¢ El despacho establece metas claras y
alcanzables?
2 . Se planifica adecuadamente la
programacién de  audiencias vy
diligencias?
3 ¢La carga procesal se distribuye de
manera organizada en el tiempo?
D2: Organizacion 11231415
¢Las funciones de cada trabajador
4 estan claramente definidas?
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¢, Se hace un uso adecuado de los

5 recursos humanos y materiales?
¢ Existe coordinacion entre areas para
6 cumplir los objetivos?
D3: Direccion
7 ¢El fiscal responsable ejerce un
liderazgo efectivo?
8 ¢La comunicacion interna es clara y
oportuna?
9 ¢El personal recibe motivacién para
cumplir con sus funciones?
D4: Control y Evaluacién
10 ¢ Se supervisa periodicamente el
trabajo del personal?
11 ¢ Se hace un uso adecuado de los
recursos humanos y materiales?
12 ¢ Existe coordinacion entre areas para

cumplir los objetivos?

iGracias por su participacion!
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Encuesta 02: CALIDAD DEL SERVICIO

Buenos dias, les envian un afectuoso saludo en nombre de la Universidad
Auténoma de Ica. Este documento es una herramienta que permitira recolectar
datos para la investigacion titulada: GESTION DEL DESPACHO FISCAL Y
CALIDAD DE SERVICIO EN EL DISTRITO FISCAL DE LIMA NOROESTE -
DISTRITO DE VENTANILLA, 2024 |lo cual es de suma importancia.
Agradeciendo de antemano su colaboracion, nos despedimos cordialmente de

ustedes.

Instrucciones: Por favor, marque la opcién correspondiente en la escala de 1 a
5, con una (X) en las preguntas que se conocen como escala de Likert, solo
una vez, esto asegura que nadie pueda identificar a la persona que ha

completado la encuesta:

-Nunca=1
-Rara Vez=2
-Aveces=3

- Casi Siempre =4

- Siempre =5
Item D1: Eficiencia 112 |3|4]5
1 ¢ Los casos son atendidos con rapidez?
2 ¢Los tramites se realizan sin demoras
innecesarias?
3 ;La resolucion de casos se efectia en
plazos razonables?
D2: Fiabilidad 112 |3]4]|5
4 ¢ El despacho cumple con los
procedimientos establecidos?
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¢ Las decisiones fiscales se perciben como

transparentes?

¢ El usuario confia en la imparcialidad del

servicio recibido?

D3: Empatia

¢El personal atiende con respeto vy

cortesia?

¢, Se escucha con atencion las inquietudes

de los usuarios?

¢ El personal muestra comprension ante las

necesidades de los usuarios?

D4: Accesibilidad

10

¢ El despacho es facilmente accesible para

todos los usuarios?

11

¢ Existen canales adecuados de atencion

(presencial, virtual, telefonica)?

12

¢ La infraestructura fisica es adecuada para

brindar un buen servicio?

jGracias por su participacion!
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Anexo 3: Ficha de validacidn por Juicio de expertos

R DATOS GENERALES

Titule del trabajo de Tesis: Geston del despacho fiscal y calidad de servicio en el Distrito Fiscal

de Lima Morpeste - Distrto de Ventandlla, 2024,

Mombre del Experto: RBaymand Fernando Vargas Lipe:.

IL  ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARID

Evaluacion Preguntasa
Aspectos a Evaluar Descripciin Cumple/Nao I:E'I:gir
cumple

L L ARITA T Las preguntas estin elaboradas

usanido un lenguaje apropiado Cumpie Ninguna
2 OBJETIVIDAD Las preguntas estdn expresadas en

aspectos observables Cumple Hinguna
. OOMVENIENCLA Las preguntas estin adecuadas al

tema a ser investigado Cumple Hinguna
A ORGCANIEACION Existe una arganizacian ldgica y

sintdctica en el cuestionaria Cumpie Ninguna
£ SUFICIENCIA El aestianaria comprende todos los

indicadores en cantidad v calidad Cumpile Ninguna

El cuestbonaria es adecuado para
G INTERCIONALIDAD medir las indicadares de la

Inwestigacian Cumple Hinguna

Las preguntas estdn hasadas en
T.OOMNSISTERCIA aspectos teiricas del tema

imvestizado Cumple Hinguna
B.COHERENCIA ]'::l:ul:il:ﬂ'dl.'\'."'lrll.'lliI1E'I1I:I'\'."'|il.'i preguntase

MECRLACHMES Cumnple Hinguna

La estructura del cuestionario
9. ESTRUCTURA responddes a las preguntas d=la

imvestizacidn Cumple Hinguna
10 PERTINENCIA El ruestionana =5 |'!L|I waporbung

para la mvestigacicn Cumple Ninguna

1L OHEERVACION GENERAL:

Minguna.

Apellidos y Nombres del Validador: ¥argas Lopez Raymond Fernando

Grado fcadémico: Maestro en Gestidn Pablica £ Maestro en Derecho Penal y Procesal Penal

ME DML 70023312
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Anexo 3: Ficha de validacidn por Juicio de expertos

L DATOS GENERALES

Titule del trabajo de Tesis: Gestidn del despache fiscal v calidad de servicio en el Distrito Fisal

de Lima Moroeste - Distita de Ventamdlla, 2024,

Nombre del Expertos Miguel Aquiles Veldsques Huanc.

Il ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARID

Evaluacian Presuntasa
Aspectos a Evaluar Descripciin Cumple/Na I:E'r:gir
cumple

L CLARIDAD Las preguntas estin elabaradas

usanda un lenguaje apropiado Cumple Ninguna
2 OBIETIVIDAD Las preguntas estin expresadas en

aspertos nbservables Cumple Hinguna
3 CONVENIENCEA Las preguntas estin adecuadas al

tema a ser imvestigado Cumple Hinguna
AORCANIEACION }Z:-:l::!e wna organfzaciin lagica y

sintdctica en el cuestionaria Cumple Ninguna
= SUFICIENCIA El uestionania comprende todos los

indicadores en cantidad y calidad Cumple Hinguna

El cuestionario es adecuado para
G, INTERNCIONALIDAD medir los indicadores de la

Investigaciin Cumple Himguna

Las preguntas estin hasadas en
T.OONSISTERCIA aspectos bedricas del tema

irvestizad Cumple Mimguna
B.COMERERCIA J-Z:-:l::lie relacién entre las preguntas e

indicadares Cumple Hinpuna

La estructura del cuestionario
O, ESTRUCT URA respande a las preguntas dela

investigacion Cumple Himguna
10.PERTINENCIA El cuestionana es itil y oportuna

para la mvestigacion Cumple Ninguna

Ik OBSERVACION GENERAL:

Minguna.

.-Il"-:lll: K l:-'— = I

Apellidos y Hombres del Validador: Veldsguez Huanc Miguel Aguailes

Grada Académico: Maestro en Gestian Piblica / Maestro en Derecho Penal v Procesal Penal

b5 DRI AGELGOT
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

VELASQUEZ HUANCA, MIGUEL
AQUILES
DNI 46816039

BACHILLER EN DERECHO

Fecha de diploma: 2003120
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 20032014

Fecha egreso: 201122019

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
SAL
PERU

VELASQUEZ HUANCA, MIGUEL
AQUILES
DNI 46816039

ABOGADO

Fecha de diploma: 01103121
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO
SAL
PERU

VELASQUEZ HUANCA, MIGUEL
AQUILES
DNI 46816039

MAESTRO EN DERECHO PENAL Y PROCESAL

PENAL
Fecha de diploma: 11/04/22
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 31082020

Fecha egreso: 2710112022

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
SAL
PERU

VELASQUEZ HUANCA, MIGUEL
AQUILES
DNI 46816039

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 10/06/24
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 29/082022

Fecha egreso: 29012024

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO
SAL
PERU
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

conocimiento

de Grados y Titulos e Informacion
Universitaria

VARGAS LOPEZ, RAYMOND
FERNANDO
DN 70023312

BACHILLER EN DERECHO

Fecha de diploma: 20/03/20
Madalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 18032013

Fecha egreso: 20/12:2019

SAL
PERU

VARGAS LOPEZ, RAYMOND
FERNANDO
DN 70023312

ABOGADO

Fecha de diploma: 26/10/20
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

SAL
PERU

VARGAS LOPEZ, RAYMOND
FERNANDO
DN 70023312

MAESTRO EN DERECHO PENALY PROCESAL

PENAL
Fecha de diploma: 1104122
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matrieula: 317082020
Fecha egreso: 27012022

SAL
PERU

VARGAS LOPEZ, RAYMOND
FERNANDO
DNI 70023312

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 12/12/22
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matrieula: 03/04/2021
Fecha egreso: (1092022

SAL
PERU
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Anexo 4: Base de datos
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131-40  Femenino  Magister 4 4 4 1 5 1 1 3 1
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7 63140 Masculino  Secundaria completa
8

g
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13 121830 Femening  Universitario
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17 1641-30  Femening  Universitario
18 174150 Masculino  Titulado
19 184150  Femenino  Titulado
20 1941-50  Masculino  Secundaria completa
21 203140 Femenino  Universitario
22 213140 Masculing  Titulado
23 221830 Masculine  Secundaria completa
24 231830 Masculine  Magister
25 241830  Femenino  Titulado
26 253140 Masculino  Magister
27 2651+ Masculine  Magister
28 2741-50  Femenino  Universitario
29| 28 51+ Femenino  Magister
30
3

T = T I T N R S e S B T S T e T L T I T I TE R ]
T T e o e e S T B S e e o B R e i T =T
L T e e e T T T T B B et S S A O NET T B U N R S
L T I e T T R T B T N T C R TC R S e
L S T N T L T I B S LT C I ¥ T i A T R R & B = Tt
LT N T T T T R T B e B S TR S SRR = R SRR S SC RN TE RN N S N S S )
L N T T R e B S N T e B TC R N SN S A T
e e T T e S BT C R O S e N N v ey
B T T o ST T LT B Tt e o e S e R U TR R AR
L T T T T o e L I T B e R e o e T T A R LT I B TC I
B T R T R B B R T R TR B e e T R O B e e L I o}
[ R N T R T e T e st T T S T IR R T o TR S I TC R SR
LT S e L T T B T S e N R B N T R e R T . T A
L R e T R T R ¥ B T R N T R S Sy e SN T S
O R T e B O LA T T T o R R N N U T I T
e I T B T T B e T R S S T S TR R I T B, R NCR SUR RO TR
[ T S R e T R o B S R R T R R T e R R S S I ¥, T S Ty )
L T S T R T B R N R S LY B C I T = T T N T I
L R B R B T T~ L L T T S T e e T L ¥ B S SR
I T R T B B S T T S S e = BN I TR T I TE )
P S L T T R e L e S T T T O e R R A T I TR S =]
LT T I ¥ B e e e T T R e R R o N L ¥ B S R S R S R =
L T T B R e o T C R R S T S S N e A S Y TR & T S Sy )

77



Anexo 5: Informé de Turnitin al 28% de similitud

ﬂ turnitin  Fages 1 ce 0 - o Idnmsoacion da s srarege w1 | TEAD TN

1766417577 _TESIS CHAVEZ ANGULO JORGE EDWAR.docx
B =

(=]

& 20

W Universidad Baundncema da loa

Detalles del documento

Kuntificador da la et ega

misle 11 74T T pigian
Facha du seirega R e
22 dic 2004, 1L am. GMT-S
BOLOSS carackares
Fecha de descarga
2rdic 2008, 1051 am. GMT-S
Mombre del archiva
TTEA41PETY_TESIS CHAVEZ ARGULD [ORGE EDWAR docx
Tamafio del archivo
azms
Iﬂ TURTIITIT P oo - Pormas Idamsibcucior dal srurega et 3 1T AAITIAE]

78



Iﬂ tUrnitin  Raowes e - Coscnpeiss gansr ds s geicias Idnmitcador el Brarega Tkt TS0 T

12% Similitud general

 tokal comisinadn de fodas las conedenan, ircludis L fuenies wprpuntn, pes G-

Filtrado desde el infarme

» mblogafis
L= [rrearezs dm 15
Fuentes principales

e Fusnies de intemat
1% Wl Pubsksenmn

" L Trabaps g g dui

Mareas de integridad

M du alertas du inbagridad pars revian

Mo ne han disectads manipulciones de bto scapechoia Eera Feria da ura snirega resma &

H tUritin g 2 oo - Cewnpoisn pener de insgrici Mamibcacor da s srarags Smnkt=dl TS0 TIE]

79



.ﬂ tUFitin  oins 3 e - Cenprida pereral de ineguced

Fuentes principales

1 ) Fusnie de insernet
1% [ Pubksone
= x Trabagos eniregades irabagos del smtudanis)

Fuentes principales

Las fusntes con el mayor ndma—s de coincidarcias dentre di s mirega. Las Ssenbr apsrpustis no se monecin

hdlhandle.net

8 e

LATETUTT

Trabajon
mm'm Wallajo on 20051218

mm'm Wallejo on 20230810

@ -

I.Mh'lﬂi.ﬂ :Mm Mastor Caoenes Velasgquez on 2005-01-06

humnﬂlln’.ﬁg

.l-rh-nd

e Doria Ln e edu. pe

T T L ———

80

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

aenulacor de @ enUegs

Idnmutoacior de s srarags

irnpad ] 1 750 T240R

skt H | TS0 TN



Iﬂ tUFMItin  Paoes d et - Decnpcida gerans e nsgnida

[ 12 RIS
AT o ;Ila—:ﬂ-'l!

€ =

lrﬁ‘ﬁl
Usibe el dlaed ional del Chimissrazo on 2004-06-26

& v

Unibversidied Autdnoma de ka an 2023-02-04

[ 10 RIS

lrl:'-?_ﬂbl
Universidad Tecmokogica del Perg on 20041215

om

esis pucp e dupe

@ =

l.lﬂh'lfﬂ.llﬂ ﬁlﬂnil Pedro Henriguez Urefia on 2024-08-21

@ =

l.lﬂh'lfﬂ.llﬂ ﬁlﬂnil di Tumbes on 20251106

nm

dspace. unitred pe

€ =

Usnibvarsidad Autdnoma o ka on 20221120

=

.r*-ﬁ'ldu
Univarsidad Privada del Norte on 20250002

"
Unibvarsidad Autdnoma e ka on 2024-01-30

IHt|_|r|'|i'|:ir'| Raginn d e 33 - Deacripcida gerans de nasgrcad

81

=N

=N

=N

=N

=N

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

smufcacion de s sreegs okt H I TS0 TN

lduasilcacior da s sroegs et —H 1 TS0 T34E]



Iﬂ tUrAItin o 5 ce - Dewcspride genara de insguicias

Tratajm
Unbeuridiad Cetar Vallgjo on 235-07.25

g -

COri ik

g -

T i brke pce. edu. ec

n Publicaciin

Samamé Sdnchez, Ennique Fernando | Saguma Zegarra, jorge Guillerma. “Imple..

nfn-'-

-rﬁ-ﬁ-
Wil e jonal del Centra del Peru on 2024-08-15

Tratajm
Unibvarsidad Tecrabgica Indoamarica om 20241147

e e

lrﬁ?ﬂhi
Pantificia Universidad Catalica del Ecusdor - PLACE gn 30221245

e -

lrﬁ-ﬂi
Wil claed ional de Cajamnarca on 20351219

H TUFMItiM  Rigias 5o Cewrspriss gener de insgeics

82

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

lssdloader dels sroega e —H 1750 TI4E1

ldeauicacos de s snega skt 1750 TR0



,ﬂturnltin Pigina & cie i - Ceerrpcida parensl de insgridas

H TUFMITIN  Pacias 6ot - Cecnprise penerui de inssgeicact

83

=1%

=1%

=1%

=1%

ldeaulicacor de s sreega  wenad— H 1 TS0 T4

ldeaulicacor de s sreega  wenad— H 1 TS0 T4



Anexo 6: Evidencia fotograficas
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