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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio brindado por la Cuarta
Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa
y formular propuestas para su fortalecimiento y optimizacion en 2025. Se desarrolld en las
Ciencias Sociales, area de Gestion Publica y linea de eficiencia institucional y calidad del

Servicio.

Bajo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental y alcance descriptivo, la muestra incluyo
70 victimas de violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar de dicha fiscalia,
seleccionadas por muestreo no probabilistico por conveniencia. Se aplicd un cuestionario de 13
items sobre eficiencia administrativa, recursos e infraestructura, atencién al usuario y confianza
institucional, ademas de dos preguntas abiertas. El Alfa de Cronbach de 0.892 evidencié una

alta consistencia interna.

Los resultados mostraron una percepcion favorable de la calidad del servicio: el 75.71 % de
usuarias manifestd satisfaccion, el 77.14 % report6 trato con empatia y respeto, el 74.29 %
informacion clara y el 70.00 % imparcialidad y justicia. No obstante, se identificaron
deficiencias en eficiencia administrativa, pues solo el 51.43 % considerd su atencién en un
tiempo razonable y el 52.85 % percibid un seguimiento adecuado. Asimismo, el 41.43 % sefialo

a los tiempos de atencion como el principal aspecto por mejorar.

Se concluye que la calidad del servicio es percibida favorablemente por la mayoria, aunque
subsisten aspectos administrativos y operativos por fortalecer, especialmente en la oportunidad
de la atencion y el seguimiento de casos. Por ello, se formularon propuestas orientadas a
optimizar procesos, fortalecer la comunicacién, modernizar servicios mediante herramientas
tecnoldgicas e implementar sistemas de monitoreo basados en indicadores de desempefio para

garantizar la mejora continua de la calidad.

Palabras clave: calidad del servicio, gestion publica, atencion al usuario.



ABSTRACT

The research aimed to evaluate the quality of the service provided by the Fourth
Specialized Prosecutor's Office for Crimes against Women and Family Group Members of
Arequipa and to formulate proposals for its strengthening and optimization in 2025. It was
developed within the Social Sciences, in the area of Public Management and the research line

of institutional efficiency and service quality.

Under a quantitative approach, non-experimental design, and descriptive scope, the
sample included 70 victims of violence against women and family group members served at
the aforementioned prosecutor's office, selected through non-probability convenience
sampling. A 13-item questionnaire was applied, covering administrative efficiency, resources
and infrastructure, user service, and institutional trust, in addition to two open-ended questions.

The Cronbach's alpha of 0.892 demonstrated high internal consistency.

The results showed a favorable perception of service quality: 75.71% of the users
expressed satisfaction, 77.14% reported being treated with empathy and respect, 74.29%
received clear information, and 70.00% perceived impartiality and justice. However,
deficiencies in administrative efficiency were identified, as only 51.43% considered that their
case was handled within a reasonable time and 52.85% perceived adequate follow-up.
Furthermore, 41.43% indicated that response times were the main aspect requiring

improvement.

It 1s concluded that service quality is favorably perceived by the majority; however,
administrative and operational aspects still need to be strengthened, especially regarding the
timeliness of service and case follow-up. Therefore, proposals were formulated to optimize
processes, strengthen communication, modernize services through technological tools, and
implement monitoring systems based on performance indicators to guarantee the continuous

improvement of service quality.

Keywords: service quality, public management, user satisfaction.
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INTRODUCCION

La violencia contra la mujer constituye una de las problematicas sociales y juridicas mas graves
a nivel mundial, debido a las consecuencias que genera en la integridad fisica, psicoldgica y
emocional de las victimas. En respuesta a esta realidad, la comunidad internacional ha
desarrollado diversos instrumentos de proteccion y promocion de los derechos humanos de las
mujeres, impulsando a los Estados a adoptar politicas publicas orientadas a prevenir, sancionar
y erradicar toda forma de violencia basada en género. Sin embargo, pese a los avances
normativos e institucionales alcanzados durante las Gltimas décadas, los indices de violencia
continilan siendo preocupantes y evidencian la necesidad de fortalecer los mecanismos de

atencion y proteccion a las victimas.

Diversos organismos internacionales han advertido que millones de mujeres en el mundo han
sufrido violencia fisica, psicologica o sexual en algin momento de sus vidas. Asimismo, la
jurisprudencia internacional ha puesto de manifiesto la responsabilidad de los Estados en
garantizar una atencioén adecuada y libre de revictimizacion a las mujeres que acuden a las
instituciones publicas en busca de proteccion y justicia. En este contexto, la calidad del servicio
brindado por los operadores del sistema de justicia adquiere especial relevancia, pues
constituye un elemento fundamental para garantizar el acceso efectivo a los derechos de las

victimas.

En el Pert, las Fiscalias Especializadas en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo
Familiar desempefian un papel esencial en la proteccion de las victimas y en la persecucion de
los hechos de violencia. No obstante, en la practica se presentan diversos desafios relacionados
con la oportunidad de la atencion, el seguimiento de los casos, la disponibilidad de recursos, la
infraestructura institucional y la percepcion de las usuarias respecto al servicio recibido. Estas
situaciones pueden afectar la confianza ciudadana y limitar la efectividad de las acciones

destinadas a proteger a las victimas.

En atencion a esta problematica, la presente investigacion tuvo como proposito evaluar la
calidad del servicio brindado por la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e
Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa durante el afio 2025, asi como formular propuestas
orientadas a su fortalecimiento y optimizacion. Para ello, se analizaron las percepciones de las
usuarias respecto a dimensiones vinculadas con la eficiencia administrativa, los recursos e

infraestructura, la atencion al usuario y la confianza institucional.



La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo y disefio no
experimental de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 70 usuarias de la referida
fiscalia, seleccionadas mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia. La
recoleccion de datos se realizo a través de un cuestionario estructurado, cuya confiabilidad fue
determinada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0.892,

considerado altamente confiable.

Los resultados evidenciaron una percepcion favorable respecto a la calidad del servicio
brindado, destacandose positivamente aspectos relacionados con el trato respetuoso y empatico
del personal, la claridad de la informacion proporcionada y la satisfaccion general con la
atencion recibida. Sin embargo, también se identificaron oportunidades de mejora vinculadas
principalmente con los tiempos de atencion y el seguimiento de los casos, aspectos que fueron

sefialados por las usuarias como los principales desafios institucionales.

En virtud de los hallazgos obtenidos, se plantean propuestas de fortalecimiento y optimizacién
orientadas a mejorar la eficiencia administrativa, potenciar las competencias del personal,
impulsar la modernizacidon tecnoldgica, fortalecer los mecanismos de seguimiento a las
usuarias € implementar sistemas permanentes de monitoreo de la calidad del servicio. De esta
manera, la investigacion busca contribuir al fortalecimiento de la gestion publica y a la mejora
continua de la atencion brindada a las mujeres victimas de violencia en el distrito fiscal de

Arequipa.

La presente tesis se estructura desarrollando el planteamiento del problema, los objetivos, la
justificacion, la hipotesis de la investigacion, el marco tedrico y conceptual que sustenta el
estudio. Se tiene un capitulo que expone la metodologia empleada, y otro capitulo que contiene
los resultados, analisis y discusion de los hallazgos obtenidos. Finalmente, se presenta las
propuestas de fortalecimiento y optimizacion de la calidad del servicio, asi como las

conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del Problema

La violencia contra la mujer y los integrantes del grupo familiar constituye uno de los
principales problemas sociales y de derechos humanos en el Pert, debido a las graves
consecuencias fisicas, psicologicas, econdmicas y sociales que genera en las victimas. Frente
a esta problematica, el Estado ha implementado mecanismos de proteccion y persecucion penal
a través de las Fiscalias Especializadas en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo
Familiar, las cuales tienen la responsabilidad de garantizar una atencion oportuna, eficiente y

humanizada.

En la ciudad de Arequipa, la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e
Integrantes del Grupo Familiar desempefia un papel fundamental en la recepcion de denuncias,
investigacion de los hechos y proteccion de las victimas. Sin embargo, el incremento
progresivo de las denuncias y la complejidad de los casos atendidos han generado una mayor
demanda de los servicios institucionales, lo que puede repercutir en la capacidad operativa de

la fiscalia.

En este contexto, se advierten situaciones relacionadas con los tiempos de atencion, el
seguimiento de los casos, la comunicacion con las usuarias, la informacion brindada durante el
procedimiento y determinados aspectos vinculados con la atencion al usuario, los cuales

podrian afectar la percepcion de calidad del servicio y la confianza institucional.

La calidad del servicio en las instituciones del sistema de justicia constituye un elemento
fundamental para garantizar el acceso efectivo a la justicia, especialmente en los casos de
violencia contra la mujer y los integrantes del grupo familiar, donde las victimas requieren una

atencion especializada, empatica y orientada a la proteccion de sus derechos.

No obstante, la ausencia de evaluaciones sistematicas sobre la calidad del servicio brindado
por la Cuarta Fiscalia Especializada dificulta la identificacion de las principales necesidades
de las usuarias y limita la adopcion de estrategias de mejora orientadas al fortalecimiento

institucional.

En consecuencia, resulta necesario evaluar la calidad del servicio brindado por la Cuarta
Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa,

a fin de identificar las dimensiones que requieren fortalecimiento y formular propuestas que



contribuyan a la optimizacion de la atencion y a la mejora continua del servicio durante el afio

2025.
Area de Conocimiento

+ Campo: Ciencias Sociales
+ Area: Gestion Piblica

+ Linea: Eficiencia institucional y calidad del servicio

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Interrogante General

(Cual es el nivel de calidad del servicio que brinda la Cuarta fiscalia especializada en
delitos contra la mujer e integrantes del grupo familiar de Arequipa, y como puede ser

fortalecido y optimizado para mejorar la atencion a las victimas?

1.2.2 Interrogantes Especificas

a) (Cual es el nivel de satisfaccion de las victimas respecto a la atencion recibida por
parte del personal fiscal y administrativo de la Cuarta Fiscalia?

b) (Coémo perciben los usuarios los procesos de atencion, seguimiento y resolucion de
casos en la Cuarta Fiscalia?

c) ¢Qué aspectos de la calidad del servicio requieren fortalecimiento y optimizacion

en la Cuarta Fiscalia Especializada?
1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo General

Evaluar cuantitativamente la calidad del servicio brindado por la Cuarta Fiscalia
Especializada en Delitos contra la Mujer de Arequipa, mediante el uso de indicadores clave
de desempeiio, con el fin de proponer estrategias para su fortalecimiento y optimizacion al

2025 en beneficio de las victimas.

1.3.2 Objetivos especificos

1) Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion recibida en

la Cuarta Fiscalia.



2) Analizar la percepcion de los usuarios respecto a los procesos que afectan la
eficiencia y eficacia en la atencion de casos de violencia contra la mujer.
3) Proponer medidas concretas para mejorar la calidad del servicio, considerando

aspectos humanos, técnicos y organizacionales.
1.4 Justificacion
1.4.1 Justificacion Metodoldogica

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo debido a que
permite medir y evaluar objetivamente la calidad del servicio brindado por la Cuarta Fiscalia
Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa.
Mediante la aplicacion de un cuestionario estructurado y el uso de técnicas estadisticas, sera
posible obtener informacion cuantificable sobre la percepcion de las usuarias respecto a
aspectos vinculados con la eficiencia administrativa, los recursos e infraestructura, la atencion
al usuario y la confianza institucional. Asimismo, este enfoque facilita la sistematizacion,
analisis e interpretacion de los datos obtenidos, permitiendo describir el comportamiento de la
variable estudiada y generar evidencia empirica util para la formulacion de propuestas

orientadas al fortalecimiento y optimizacidn del servicio.

1.4.2 Justificacion Teorica

La investigacion tiene un valor tedrico al contribuir al desarrollo de conocimientos
especificos sobre la calidad de servicio en casos de violencia familiar en la Cuarta fiscalia
especializada en delitos contra la mujer e integrantes del grupo familiar de Arequipa. Esto
incluye una revision de modelos tedricos y enfoques conceptuales relacionados con la atencion
y proteccion de las victimas en el proceso judicial. Este marco tedrico no solo enriquecera el
cuerpo de conocimientos existente en el &mbito de la violencia de género y el acceso a la
justicia, sino que también servird como base para estudios posteriores y analisis criticos de las
politicas de atencidn y proteccion vigentes, aportando al conocimiento académico en el campo

juridico y de las ciencias sociales.

1.4.3 Justificacion Social

La relevancia social de esta investigacion radica en su contribucion al mejoramiento de
la calidad de vida de las personas afectadas por la violencia de género en Arequipa. Este estudio

permite visibilizar y analizar los aspectos especificos de la atencidn a las victimas, de manera



que sugiere puntos de mejora que puedan ser considerados en politicas publicas y practicas
institucionales. El estudio aporta a la comunidad al centrarse en un problema que impacta
directamente en el bienestar de un sector vulnerable de la sociedad, promoviendo el respeto a
los derechos humanos y fomentando cambios positivos en el entorno social que beneficiaran a

la comunidad en su conjunto.

1.4.4 Justificacion Practica

Desde una perspectiva practica, este trabajo tiene la finalidad de ofrecer una evaluacion
objetiva que permita a las autoridades judiciales y a las fiscalias especializadas mejorar la
calidad de atencion hacia las victimas de violencia. Al identificar puntos criticos y posibles
areas de mejora en los procesos de atencion, los resultados de este estudio podran ser empleados
por los tomadores de decisiones para implementar medidas efectivas y practicas orientadas a
optimizar el servicio brindado en estas fiscalias. Asi, se busca fortalecer la atencion a las
victimas, haciéndola mas eficiente y sensible a sus necesidades, lo que impactara positivamente

en la experiencia y recuperacion de las personas afectadas.
1.5 Hipotesis

“La calidad del servicio brindado por la Cuarta fiscalia especializada en delitos contra la
mujer de Arequipa presenta deficiencias administrativas, operativas y perceptuales que
pueden ser superadas mediante propuestas para su fortalecimiento y optimizacion en el afio

2025”.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Segun Gonzalez (2024), en Ecuador, se tuvo como objetivo analizar la satisfaccion de
los usuarios respecto a la calidad del servicio publico brindado por el Centro Universal IESS
Santa Elena. La investigacion presentd un enfoque mixto, combinando la revision bibliografica
con la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos a los usuarios del servicio. La
poblacién estuvo conformada por los afiliados de la institucidn, seleccionandose una muestra

de 90 usuarios para la aplicacion de encuestas.

El estudio empled técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales para analizar la relacion
entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio. Los resultados evidenciaron la
existencia de una relacion significativa entre ambas variables, concluyendo que la calidad del
servicio influye directamente en la satisfaccion de los usuarios y en la percepcion positiva del

servicio publico recibido.

Los autores Ramirez y Prada (2023) indican que la teoria sobre el papel de los empleados
en el desempefio organizacional enfatiza la importancia de la conexion entre los individuos que
planifican, ejecutan y supervisan las actividades dentro de las organizaciones. La calidad del
servicio estd determinada en gran medida por el nivel de satisfaccion laboral, que es un
parametro fundamental. Se utiliz6 un enfoque cuantitativo y descriptivo, utilizando las
preguntas S20/23 y CATPCA para evaluar la percepcion del cliente. El enfoque en la atencion
al cliente es un aspecto primordial en las estrategias empresariales. El estudio no encontr6 una

relacion claramente definida entre la satisfaccion, la supervision y la capacidad de respuesta.

El estudio de Andrade (2022) tiene como objetivo determinar la relacion entre la
percepcion de calidad de los clientes y la calidad del servicio en un centro de salud de Quito.
Analiza ambos aspectos para comprender como se relacionan las dimensiones de calidad
percibida con la satisfaccion del servicio. Se utilizo un enfoque cuantitativo de corte transversal
y metodoldgico, considerando como poblacion objetivo a los usuarios de la institucion médica.
Se encuesto a un total de 373 personas y el instrumento proporcionoé una calificacion general
de satisfaccion de 8 a 10 basada en la atencidn recibida, la rapidez, los procedimientos y el
equipo médico. La evaluacion encontré que las dimensiones confiabilidad y capacidad de

respuesta tienen un nivel de significancia medio. El estudio concluye que las organizaciones
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pueden gestionar de manera efectiva las areas con menor actividad, aumentando la satisfaccion

y la calidad del servicio.

El estudio de Mestanza (2022) tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios externos en un centro de Guayaquil mediante el modelo
SERVQUAL. El estudio utiliza enfoques descriptivos y cuantitativos, utilizando la estadistica
como herramienta. Los resultados muestran mayores niveles de insatisfaccion en la dimension
“Empatia” (26,7%) y “Capacidad de respuesta” (21%). Se propone un plan para integrar un
sistema informatico con un médulo de llamado médico, definir un programa de llamado médico
y notificar al usuario sobre el proceso. El estudio también considera la capacitacion del personal
de salud en comunicacion efectiva y la reduccion de los tiempos de espera de los usuarios

externos.

El estudio de Marin y Quifiones (2021) se centrd en analizar la mejora existente entre el
nivel de satisfaccion del personal sanitario y la excelencia en la atencién brindada a los
pacientes en un centro de salud mental ubicado en Puerto Colombia, durante el afio 2019. En
el estudio, se emplearon encuestas de satisfaccion dirigidas a los usuarios y cuestionarios
dirigidos a los empleados. Los datos fueron analizados utilizando los programas
STATGRAPHICS PLUS® y R CRAN. Los resultados del estudio revelaron disparidades
significativas tanto en funcion del género como en relacion a los distintos grupos etarios. Las
areas y servicios fueron evaluadas con calificaciones favorables que superaron el 80% de
satisfaccion. No obstante, no se observaron diferencias estadisticamente significativas en
cuanto a la satisfaccion de los empleados en relacion con las areas de trabajo, ni se encontrd
una asociacion entre el tipo de contrato y el nivel de satisfaccion. El estudio de

correspondencias simples revelo una notable insatisfaccion en el ambito de la salud.

Los antecedentes internacionales revisados evidencian que la calidad del servicio
constituye un factor determinante en la satisfaccion de los usuarios y en la percepcion positiva
de las instituciones que brindan servicios publicos. Los estudios desarrollados en Ecuador y
Colombia coinciden en sefialar que elementos como la capacidad de respuesta, la empatia, la
confiabilidad, la adecuada gestion de los procesos y la atencion centrada en el usuario influyen

significativamente en la valoracion que realizan los ciudadanos respecto al servicio recibido.

Asimismo, las investigaciones analizadas demuestran que la implementacion de mejoras
organizacionales, el fortalecimiento de las competencias del personal, la optimizacion de los

procesos de atencion y el uso de herramientas tecnoldgicas contribuyen a incrementar los



niveles de satisfaccion y a mejorar la calidad del servicio. Del mismo modo, se advierte que
las principales fuentes de insatisfaccion suelen estar asociadas a deficiencias en la atencion
personalizada, demoras en la prestacion de los servicios y limitaciones en la capacidad de

respuesta institucional.

En ese contexto, los hallazgos encontrados constituyen un importante sustento para la
presente investigacion, toda vez que permiten comprender la relevancia de evaluar la calidad
del servicio desde la percepcion de los usuarios. Asimismo, proporcionan elementos teoricos
y empiricos que respaldan el analisis de dimensiones como la eficiencia administrativa, los
recursos ¢ infraestructura, la atencion al usuario y la confianza institucional en la Cuarta
Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa,
considerando que una atencion eficiente, accesible y humanizada resulta fundamental para

garantizar la satisfaccion de las victimas y fortalecer su confianza en el sistema de justicia.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Seglin Gutiérrez (2022) la investigacion tuvo como objetivo determinar la mejora en la
satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio brindado por las Empresas Sancionadoras
del Distrito Municipal de Lima Noroeste durante el 2021. Se propuso una metodologia de
investigacion basica, con un disefio no experimental, alcance descriptivo y enfoque
cuantitativo. Se aplico un cuestionario a 100 participantes y el instrumento se evalué mediante
el coeficiente Alpha de Cronbach. Los resultados mostraron que el 49% de los usuarios calificd
la satisfaccion del usuario como media, mientras que el 44% califico la calidad del servicio
como media. Las pruebas inferenciales con el coeficiente Rho de Spearman mostraron que la
funcionalidad del servicio, la funcionalidad del servicio y la imagen corporativa estaban
relacionadas con la calidad del servicio. El estudio concluyé que existia una relacion

significativa entre las variables.

La investigacion de Alva (2022) tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion de los
usuarios y la calidad del servicio en Ancash; se realiz6 un disefio de investigacion transversal
en el que participaron 85 madres de familia en un muestreo aleatorio simple. Los resultados
mostraron que el 50,6% de los participantes se mostraron satisfechos, mientras que el 49,4%
se mostro satisfecho; también encontr6 una relacion moderada entre la satisfaccion y la calidad
del servicio, con una calificacién baja para la responsabilidad, el vinculo y la seguridad;
concluyendo que existe una relacion estadisticamente significativa entre la satisfaccion de los

usuarios y la calidad del servicio.



El estudio de Ramos (2022) tuvo como objetivo determinar la satisfaccion de los usuarios
y la calidad de atencion brindada por un centro médico de Chimbote en el afo 2021. Se
encuestd a una muestra de 157 pacientes adultos operados mediante dos instrumentos: un
cuestionario para evaluar la calidad de la atencidon y otro disenado para medir la satisfaccion
de los usuarios. Los resultados fueron analizados mediante SPSS 25.0, revelando un nivel de
satisfaccion positiva de 94.3% entre los usuarios; el coeficiente de Pearson reveld una
calificacion positiva moderada entre la satisfaccion y la calidad de la atencion. La Prueba de
Criterios Independientes indicé una relacion significativa entre la satisfaccion y la calidad de
la atencion, con un nivel de significancia del 5%. El 82.2% de los usuarios califico

positivamente la calidad de la atencion y expresé una satisfaccion favorable con la misma.

El objetivo de la investigacion de Veldsquez (2021) fue establecer la compensacion entre
la satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencion ofrecida en una clinica de Chimbote.
En el estudio se emplea un cuestionario disefiado para analizar la satisfaccion de los usuarios
en términos de comunicacién, credibilidad, competencia, responsabilidad y seguridad. Segin
los resultados obtenidos, el 64,4% de los usuarios evaluaron la satisfaccion como regular,
mientras que el 65,9% la calificaron de igual manera. Segtn los resultados de la prueba Chi-
Cuadrado, se identificod una relacion estadisticamente significativa entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los usuarios. En concreto, el 38,5% de los participantes evaluaron la calidad
del servicio y la satisfaccion como regulares, mientras que el 17,8% las percibieron como

deficientes. El estudio destaca la relevancia de la satisfaccion de los usuarios en los servicios.

El estudio de Arévalo (2021) tuvo como objetivo establecer la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la consulta externa del Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrion. Se utilizé un disefio de investigacion cuantitativo y descriptivo, con una
muestra de 100 usuarios. Los resultados mostraron que el 51% de los participantes calificé el
servicio como regular, mientras que el 39% lo consider6 bueno. El 39% se mostro satisfecho
con el servicio, mientras que el 29% se mostré satisfecho. Sin embargo, el 32% se mostro
insatisfecho. El estudio concluy6 que existe una relacion directa entre la calidad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios, sustentada en un coeficiente de correlacion de Spearman de

0,626.

Los antecedentes nacionales revisados evidencian una tendencia consistente respecto a
la existencia de una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios en diversas entidades prestadoras de servicios, especialmente en los sectores de salud
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y administracion publica. Los estudios desarrollados en diferentes regiones del Peru coinciden
en sefalar que la percepcion favorable de la calidad del servicio se encuentra asociada con
mayores niveles de satisfaccion de los usuarios, destacandose factores como la capacidad de
respuesta, la seguridad, la credibilidad, la comunicacion, la responsabilidad institucional y la

atencion brindada por el personal.

Asimismo, los resultados obtenidos muestran que las deficiencias en determinados
componentes de la calidad del servicio repercuten negativamente en la satisfaccion de los
usuarios, mientras que la mejora de los procesos de atencidon y la optimizacion de la gestion
institucional contribuyen a fortalecer la percepcion positiva de los servicios recibidos. De igual
manera, las investigaciones analizadas confirman la importancia de evaluar la calidad del
servicio desde la perspectiva de los usuarios, puesto que ello permite identificar oportunidades

de mejora y formular estrategias orientadas al fortalecimiento institucional.

En ese sentido, los antecedentes nacionales constituyen un importante sustento para la
presente investigacion, debido a que demuestran la relevancia de analizar la calidad del servicio
en instituciones que atienden necesidades sensibles de la poblacion. Sus hallazgos respaldan el
estudio de dimensiones como la eficiencia administrativa, los recursos e infraestructura, la
atencion al usuario y la confianza institucional en la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos
contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa. Asimismo, permiten comprender
que una adecuada prestacion del servicio no solo influye en la satisfaccion de las victimas, sino
también en su percepcion de seguridad, proteccion y confianza hacia las instituciones

encargadas de garantizar el acceso a la justicia.

2.1.3 Protocolo de actuacion del Ministerio Publico

Se tiene la Directiva de actuacion del Ministerio Publico en las investigaciones de los
delitos de violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar con perspectiva de
género de fecha 20 de marzo del 2022, en la cual refuerza la debida diligencia en la
investigacion de casos de violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar,
haciendo hincapi¢ en investigar el delito de manera inmediata, eficiente y exhaustiva, recibir
las denuncias de manera inmediata en el marco de sus competencias y disponer las medidas
urgentes e impostergables para la investigacion del hecho y aseguramiento de los medios de
prueba. Asi mismo, refuerza los derechos de las victimas, teniendo en cuenta la naturaleza de
los delitos y la especial vulnerabilidad de las mismas, que requieren un abordaje y atencion

especializada y diferenciada.
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2.2. Bases teoricas
2.2.1. Calidad de servicio

La calidad de atencion guarda relacion con el nivel de modernizacion de la gestion
publica, siendo que, la incorporacion de procesos mas agiles y tecnoldgicos contribuye de

manera positiva y/o favorable en la percepcion de los ciudadanos (Atencio Avendafio, 2022).

En otro estudio se tiene que la calidad de atencidon en el sector salud mantiene una
relacion estrecha con la eficacia de la gestion publica. Una administracion eficiente,
organizada, sustentada con procesos claros y personal debidamente capacitado, contribuye a
elevar la satisfaccion del usuario y a consolidar la confianza en las instituciones. (Barreto

Poma, 2022)

La calidad del servicio puede entenderse como el grado en que una entidad publica
logra satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios mediante la prestacion de

servicios oportunos, eficientes y orientados a la mejora continua (Martinez Miraval, 2024).

En el contexto de la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e
Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa, la calidad del servicio adquiere especial relevancia
debido a la naturaleza sensible de los casos que atiende (agresiones fisicas, psicologicas y
sexual). No solo implica brindar una atencion eficiente y oportuna, sino también garantizar un
trato digno, empéatico y respetuoso hacia las victimas y usuarios del sistema de justicia. Por
ello, la evaluacion de la calidad del servicio debe considerar tanto aspectos administrativos
como la percepcion de los ciudadanos respecto de la atencion recibida, puesto que estos

factores influyen directamente en la confianza institucional y en el acceso efectivo a la justicia.

Las debilidades en la gestion administrativa, particularmente en planificacion,
organizacion, direccion y control, inciden negativamente en la calidad percibida del servicio

(Rodriguez-Santos, 2025).

La ausencia de procedimientos claros, demoras injustificadas y falta de recursos

materiales 0 humanos generan insatisfaccion y desconfianza entre los usuarios.

La calidad de atencion en el ambito municipal depende de aspectos como la celeridad
en los procedimientos, la adecuacion de los espacios fisicos y la atencidon proporcionada por
los servidores publicos, destacandose la simplificacion administrativa como una estrategia para

mejorar la satisfaccion de los usuarios. (Flores Yallico, 2023)
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Lo expuesto permite comprender que la calidad de atencion no depende tnicamente de
la prestacion del servicio en si misma, sino también de factores organizacionales y humanos
que influyen en la experiencia del usuario, en el presente caso, de las victimas. En
consecuencia, las instituciones publicas deben promover mecanismos que reduzcan la
burocracia y mejoren la eficiencia de sus procedimientos, con el proposito de brindar una

atencion mas satisfactoria a la ciudadania y asi recuperar su confianza.

También el estudio de Vértice (2008) refirio que la calidad es un concepto que integra
multiples caracteristicas de un bien o servicio destinadas a satisfacer las necesidades, tanto
evidentes como latentes, de un paciente o cliente. Estas necesidades no siempre son cubiertas
por otras organizaciones, pero el beneficiario sigue demandandolas, y la organizacion que logra
responder a estas expectativas gana una posicion privilegiada en la percepcion del cliente. Asi,
la calidad se convierte en un indicador del nivel de perfeccion que la organizacion pretende
alcanzar, y también un reflejo de si ha cumplido efectivamente con esa meta. Este enfoque
resalta que la calidad no solo abarca la entrega de un producto o servicio que cumple con ciertas

especificaciones, sino que representa una aspiracion hacia la excelencia.

Asi mismo Garcia (2001) sefialo que la calidad es una medida de la excelencia que una
empresa logra en su afan de satisfacer al cliente, siendo este un reflejo de la perfeccion
alcanzada en sus procesos y productos. El autor también sefial6é que la calidad no solo indica
que el producto cumple con los estandares previstos, sino que demuestra que la organizacion
ha hecho todo lo posible por optimizar su oferta y lograr una experiencia que sea satisfactoria
en todos los aspectos. En el contexto de una entidad publica como el Ministerio Publico, esta
vision de la calidad se traduce en un servicio que incorpora atributos especificos para cubrir las

necesidades del usuario, enfocandose en la eficiencia y en el cumplimiento de la legalidad.

Ademas, en su estudio consider6 que el Ministerio Publico es un proveedor de servicios
publicos orientados a la satisfaccion del usuario en funcion de sus necesidades particulares. En
esta vision, el servicio no se limita a procesos rutinarios, sino que se enriquece con medidas
destinadas a proteger los derechos de los usuarios y a ofrecer un servicio que responda tanto a
las expectativas como a los deberes de la institucion. Este enfoque ubica al Ministerio Publico
como un garante de la legalidad y la transparencia en sus acciones, construyendo una
percepcion de confianza que refuerza la calidad del servicio publico. Asi, el servicio se
convierte en un proceso donde se resguardan los intereses de los usuarios y se procura cumplir

con altos estandares de calidad que den seguridad y satisfaccion a quienes acuden a la entidad.
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Por lo tanto, la calidad del servicio no solo implica responder a las expectativas iniciales
de los usuarios, sino también superarlas para generar una experiencia de satisfaccion y, en
ocasiones, de sorpresa positiva. En el caso del Ministerio Publico, esta perspectiva implica
proporcionar un conjunto de medidas que, ademas de cumplir con las necesidades basicas del
usuario, logren un nivel superior de satisfaccion que refuerce la percepcion de transparencia,
eficiencia y legalidad de la institucion. La calidad en el servicio del Ministerio Publico debe
aspirar a una perfeccion que se refleje no solo en la satisfaccion del cliente, sino en la
consolidacion de una confianza publica que valide su papel como garante de la justicia y la

legalidad.

La calidad de atencion no se limita a la prestacion del servicio en si, sino que comprende
una interaccion integral entre la eficiencia administrativa, la disponibilidad de recursos y la
capacidad de brindar informacion clara y trato respetuoso. Estos elementos son determinantes
para fortalecer y optimizar la atencion a las victimas en instituciones como la Cuarta Fiscalia

Especializada en Delitos contra la Mujer de Arequipa.

La calidad del servicio en el Ministerio Publico debe ser entendida como un
compromiso institucional que trasciende el mero cumplimiento de funciones legales y
administrativas. En el contexto de las fiscalias especializadas en delitos contra la mujer e
integrantes del grupo familiar, la calidad de atencién adquiere una especial relevancia debido
a la situacion de vulnerabilidad en la que suelen encontrarse las victimas. Por ello, resulta
indispensable que la atencion se caracterice por la celeridad, el trato digno, la empatia y el
acceso oportuno a la informacidn, aspectos que contribuyen a fortalecer la confianza de los
usuarios en la institucion. En consecuencia, evaluar la calidad del servicio en la Cuarta Fiscalia
Especializada de Arequipa permitird identificar oportunidades de mejora orientadas a optimizar
la atencion brindada y garantizar una respuesta institucional mas eficiente y centrada en las

necesidades de las victimas.

+ Importancia de la calidad de servicio

La calidad del servicio es fundamental para el adecuado funcionamiento de las
organizaciones, debido a que favorece la satisfaccion de los usuarios y fortalece el desempefio

institucional mediante la generacion de valor publico (Vera Teves et al., 2022).
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La importancia de la calidad del servicio radica en su capacidad para mejorar la
satisfaccion ciudadana y fortalecer la imagen de las instituciones publicas frente a los usuarios

(Flores Aedo, 2023).

La importancia de la calidad del servicio en el Ministerio Publico radica en que
permite brindar una atencion eficiente, oportuna y orientada a las necesidades de los usuarios,
especialmente de las victimas de violencia. En la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos
contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa, una adecuada calidad de
atencion no solo contribuye a la satisfaccion de los usuarios, sino que también fortalece la
confianza ciudadana en la institucion y favorece el acceso efectivo a la justicia. Esta situacion
evidencia la necesidad de evaluar permanentemente los servicios brindados con el fin de

identificar oportunidades de mejora y optimizacion institucional.

+ Objetivo de la calidad de servicio

El objetivo de la calidad del servicio es brindar una atencidon que responda
adecuadamente a las expectativas y requerimientos de los usuarios, contribuyendo a mejorar

su nivel de satisfaccion y la percepcion sobre la entidad (Leon Alvarez, 2023).

La calidad del servicio tiene como proposito proporcionar una atencion eficiente y
orientada al usuario, que permita satisfacer sus necesidades y fortalecer la valoracion positiva

del servicio recibido (Oyola Arévalo, 2023).

Lo sefialado por Ledn Alvarez permite comprender que la calidad del servicio tiene
como finalidad principal satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios mediante una
atencion eficiente y orientada al ciudadano. En el &mbito del Ministerio Publico, este objetivo
cobra especial importancia debido a que los usuarios requieren no solo una respuesta oportuna
a sus solicitudes, sino también un trato digno y una atencidon que genere confianza en la
institucion. Por ello, la calidad del servicio constituye un elemento fundamental para fortalecer

la percepcion ciudadana y garantizar una adecuada prestacion de los servicios de justicia.

+ Principios de la calidad de servicio

Estas dimensiones son consideradas principios orientadores para la prestacion de

servicios de calidad:

% Fiabilidad: Consiste en la capacidad de una institucion para brindar los

servicios ofrecidos de forma exacta, constante y de acuerdo con los
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X/
L X4

compromisos asumidos frente a los usuarios. Asimismo, comprende el
cumplimiento de los procedimientos establecidos, la entrega de informacion
veraz y la atencidon oportuna de los requerimientos presentados. (Mufioz-
Zamora & Flores-Urbaez, 2024)

La fiabilidad constituye un principio fundamental en la prestacion del servicio
que brinda el personal fiscal y administrativo, debido a que los usuarios
esperan que las actuaciones realizadas por el Ministerio Publico sean
desarrolladas con precision, transparencia y dentro de los plazos legalmente
establecidos. En la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e
Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa, la percepcion de calidad se
fortalece cuando las victimas reciben informacion veraz sobre el estado de sus
casos y observan que las diligencias se ejecutan conforme a los procedimientos
institucionales y sobre todo dentro de los plazos.

Capacidad de respuesta: La capacidad de respuesta hace referencia a la
disposicion y celeridad con que el personal atiende las solicitudes de los
usuarios, garantizando una atencién oportuna y la busqueda de soluciones
eficientes a los requerimientos planteados (Gonzales Aguila et al., 2024).

En la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes
del Grupo Familiar de Arequipa, la capacidad de respuesta resulta esencial, ya
que las victimas requieren una atencion inmediata y eficaz frente a situaciones
que afectan sus derechos e integridad. Por ello, la rapidez en la atencion, la
orientacion adecuada y la ejecucion oportuna de las actuaciones fiscales
contribuyen a fortalecer la percepcion de calidad del servicio y la confianza en
la institucion.

Seguridad: La seguridad se relaciona con el grado de conocimiento y
competencia profesional del personal, asi como con la calidad del trato
brindado durante la atencion, permitiendo transmitir confianza, credibilidad y
tranquilidad a los usuarios respecto del servicio recibido (Franco Ulco, 2024).
En el ambito del Ministerio Publico, la seguridad constituye un componente
esencial de la calidad del servicio, debido a que los usuarios depositan su
confianza en la actuacion del personal y administrativo. Por ello, la adecuada
preparacion profesional, el conocimiento de los procedimientos y el trato

respetuoso durante la atencion contribuyen a fortalecer la credibilidad
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institucional y la percepcion de una administracion de justicia eficiente y
confiable.

Empatia: La empatia se entiende como la capacidad de proporcionar una
atencion personalizada y comprensiva, reconociendo las necesidades
especificas de cada usuario y garantizando un trato respetuoso durante la
prestacion del servicio (Parillo & Condori, 2025).

En la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes
del Grupo Familiar de Arequipa, la empatia constituye un elemento
fundamental de la calidad del servicio, debido a que las victimas suelen
encontrarse en situaciones de vulnerabilidad emocional y psicoldgica. En ese
sentido, una atencion basada en la comprension, el respeto y la sensibilidad
frente a sus circunstancias contribuye a fortalecer la confianza en la institucion
y facilita el acceso efectivo a la justicia, ello también incluye el ambiente
(espacio fisico) que lo desarrollare a continuacion.

Elementos tangibles: Los elementos tangibles abarcan los recursos fisicos que
intervienen en la prestacion del servicio, incluyendo la infraestructura
institucional, los equipos de trabajo, la sefalizacion, la documentacion
empleada y la imagen proyectada por el personal durante la atencion
(Camarena Galarza, 2024).

En el ambito del Ministerio Publico, los elementos tangibles influyen en la
percepcion inicial que los usuarios tienen sobre la calidad del servicio.
Aspectos como la adecuada infraestructura, la disponibilidad de espacios que
garanticen privacidad, la correcta sefializacion de las oficinas y la presentacion
profesional del personal contribuyen a generar una imagen de organizacion,
confianza y eficiencia institucional. En la Cuarta Fiscalia Especializada en
Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa, estos
factores resultan especialmente relevantes para brindar una atencion adecuada
y acorde con las necesidades de las victimas y demas usuarios. Al tratar con
victimas es necesario que el espacio fisico brinde soporte, empoderamiento,
zona de relajacion, ello incluye también para los familiares, dado que muchas

victimas van acompafiadas de sus menores hijos.
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+ La calidad del servicio es total o inexistente

La percepcion de la calidad del servicio se construye a partir de una evaluacion global
de la experiencia vivida por el usuario, quien generalmente valora el servicio como un conjunto
integrado y no mediante el andlisis aislado de cada uno de sus componentes. En ese sentido,
cuando la atencion recibida satisface sus expectativas, la valoracion general suele ser favorable;
sin embargo, la presencia de errores o deficiencias en algin aspecto del servicio puede influir
negativamente en la percepcion total de la experiencia. Esto ocurre porque los usuarios tienden
a asociar los problemas identificados con la calidad general del servicio, afectando su nivel de

satisfaccion y la confianza depositada en la institucion.

Desde esta perspectiva, cada interaccion entre la organizacion y el usuario adquiere una
importancia significativa, ya que una experiencia negativa puede repercutir en la valoracion
integral del servicio, aun cuando otros aspectos hayan sido satisfactorios. Por ello, la calidad
del servicio debe ser entendida como un proceso integral en el que todos sus componentes

deben funcionar de manera articulada y coherente.

Asimismo, cuando el servicio brindado responde adecuadamente a las expectativas del
usuario, este considera que sus necesidades han sido atendidas de manera satisfactoria. Por el
contrario, cualquier incumplimiento o deficiencia puede generar una percepcion desfavorable
respecto de la calidad ofrecida. En consecuencia, las instituciones deben procurar que todos los
elementos que intervienen en la prestacion del servicio mantengan estdndares homogéneos de

calidad, garantizando una experiencia positiva y consistente para los usuarios.

En la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo
Familiar de Arequipa, la percepcion de la calidad del servicio se encuentra estrechamente
vinculada a la experiencia integral que reciben los usuarios durante su interaccion con la
institucion, ello va desde la atencion realizada por el personal administrativo hasta la atencion
brindada por el personal fiscal. Por ello, aspectos como la atencion del personal, la informacion
proporcionada, la rapidez en la atencion y las condiciones de las instalaciones deben funcionar
de manera coordinada para generar confianza y satisfaccion. La existencia de deficiencias en
cualquiera de estos aspectos puede afectar la percepcion general del servicio, aun cuando las

demas actuaciones institucionales se desarrollen adecuadamente.
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4+ Dimensiones de la satisfaccion del usuario

No existe un tnico modelo universal de dimensiones de la satisfaccion del usuario; sin

embargo, en investigaciones recientes y en el &mbito de los servicios publicos, la satisfaccion

suele evaluarse a través de dimensiones relacionadas con la atencion recibida, el tiempo de

respuesta, la informacion proporcionada, la accesibilidad y la confianza generada por la

institucion.

X/
L X4

X/
L X4

Atencion recibida: Esta dimension esta relacionada con la apreciacion que
tienen los usuarios acerca de la atencion proporcionada por todo el personal,
considerando elementos como el trato respetuoso, la cordialidad, la voluntad
de ayuda y la adecuada orientacion durante la prestacion del servicio. (Oyola
Arévalo, 2023)

En la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes
del Grupo Familiar de Arequipa, la atencion recibida constituye un aspecto
determinante de la satisfaccion de los usuarios, debido a que las victimas
requieren no solo una respuesta institucional adecuada, sino también un trato
digno y respetuoso. Por ello, la actitud del personal y la orientacién brindada
durante la atencion influyen significativamente en la percepcion de calidad y
en la confianza depositada en la institucion.

Oportunidad o tiempo de atencion: Se entiende como la valoracion que
efectian los usuarios respecto a la capacidad de la institucion para
proporcionar una atencion oportuna y responder con celeridad a las denuncias
y requerimientos planteadas (Ledn Alvarez, 2023).

En la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes
del Grupo Familiar de Arequipa, la oportunidad en la atencidon constituye un
factor esencial para la satisfaccion de los usuarios, debido a que las situaciones
de violencia requieren una intervencion rapida, eficaz con la debida
diligencia establecido en el numeral 3 del articulo 2 de la Ley N° 30364. En
consecuencia, la percepcion sobre los tiempos de atencion y la celeridad en la
respuesta institucional influye directamente en la confianza y valoracion que
los usuarios tienen respecto del servicio fiscal brindado.

Informacion y orientacion: Esta dimension esta relacionada con la apreciacion

que tienen los usuarios sobre la claridad, precision y utilidad de la informacioén
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que la institucion les proporciona respecto de sus procedimientos, tramites y
servicios (Flores Aedo, 2023).

En la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes
del Grupo Familiar de Arequipa, la informacion y orientacion brindadas a los
usuarios constituyen elementos fundamentales para su satisfaccion, ya que les
permiten comprender el desarrollo de sus denuncias y asi ejercer
adecuadamente sus derechos. Por ello, la claridad y precision de la
informacion proporcionada contribuyen a reducir la incertidumbre y fortalecer
la confianza en la institucion.

% Confianza y seguridad: Esta dimension esta vinculada con la valoracion que

realizan los usuarios acerca de la confianza, el profesionalismo y la
transparencia evidenciados por la institucion en el desarrollo de sus
actuaciones y en la atencion brindada (Franco Ulco, 2025).
La confianza constituye un componente esencial de la satisfaccion del usuario,
especialmente en instituciones vinculadas a la administracion de justicia,
donde los ciudadanos esperan actuaciones transparentes y ajustadas a la
legalidad.

% Infraestructura y condiciones fisicas: Esta dimension se relaciona con la
percepcion que tienen los usuarios sobre el estado y adecuacion de las
instalaciones, asi como sobre las condiciones de accesibilidad, comodidad y
entorno fisico en el que reciben la atencion institucional (Camarena Galarza,
2024).

Las condiciones fisicas de atencion influyen en la experiencia del usuario y

pueden contribuir a generar una percepcion favorable sobre la calidad del

servicio recibido.

+ Beneficios del logro de la satisfaccién del usuario

Lograr la satisfaccion del usuario es uno de los principales objetivos de cualquier
institucion, ya que esta representa un indicador clave de la calidad del servicio y del
compromiso con las necesidades de los clientes. Aunado a ello, Milones (2010) sostuvo que
existen multiples beneficios que una organizacién puede obtener cuando se satisfacen las
expectativas y requisitos de sus usuarios. Entre estos beneficios destacan tres ventajas
fundamentales que ayudan a las empresas a mejorar su posicionamiento en el mercado,

fortalecer su reputacion y fomentar la lealtad de sus clientes.

20



Cuando los usuarios perciben que la atencion recibida ha sido satisfactoria, tienden a
desarrollar mayores niveles de confianza en la institucion y muestran una mayor disposicion a
recurrir nuevamente a sus servicios cuando sea necesario. Esta situacion fortalece la relacion
entre la ciudadania y la entidad publica, promoviendo una percepcion favorable de su
desempefio institucional. Del mismo modo, una experiencia positiva puede incentivar a los
usuarios a utilizar otros servicios que ofrece la institucion y a recomendarla a terceros,

contribuyendo al fortalecimiento de su imagen y legitimidad ante la comunidad.

Por lo cual, la satisfaccion del cliente contribuye a la creacion de un “cliente promotor”,
es decir, un cliente que recomienda la empresa a otras personas. Esta promocién se traduce en
publicidad gratuita y en la atraccién de nuevos clientes, quienes son mas propensos a confiar
en una recomendacion personal que en cualquier campafia de marketing. En su estudio Milones
(2010) sostuvo que un usuario satisfecho actia como embajador de la empresa, compartiendo
su experiencia positiva con amigos, familiares y compaifieros de trabajo, lo cual puede ayudar
significativamente a la organizacion a expandir su base de clientes sin incurrir en altos costos

publicitarios.

La satisfaccion de los usuarios representa un aspecto esencial para fortalecer la
confianza y legitimidad de las instituciones publicas. Cuando una entidad logra atender de
manera eficiente y permanente las necesidades de la ciudadania, mejora la percepcion sobre la
calidad de sus servicios y consolida una imagen institucional favorable. En el caso del
Ministerio Publico, una atencién adecuada y centrada en las necesidades de las victimas y
usuarios contribuye al fortalecimiento de la confianza ciudadana en el sistema de justicia,

promoviendo una relacién mds cercana entre la institucion y la poblacion a la que sirve.

La satisfaccion del usuario constituye un indicador fundamental para evaluar el
desempefio de las instituciones publicas, ya que refleja el grado en que los servicios prestados
responden a las necesidades y expectativas de la ciudadania. Cuando los usuarios perciben una
atencion eficiente, oportuna, transparente y respetuosa, se fortalece su confianza en la
institucidn y se favorece una percepcion positiva de la gestion publica. En el caso de la Cuarta
Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa,
la satisfaccion de los usuarios adquiere especial relevancia debido a que las personas que
acuden a este servicio suelen encontrarse en situaciones de vulnerabilidad y requieren una
respuesta institucional efectiva. Por ello, promover altos niveles de satisfaccion no solo

contribuye a mejorar la imagen institucional, sino que también fortalece la credibilidad del
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Ministerio Publico, fomenta el acceso a la justicia y favorece una atencion centrada en las

necesidades de las victimas.

4+ Elementos de la satisfaccion del usuario

Para lograr altos niveles de satisfaccion del usuario, es crucial comprender los
elementos que contribuyen a una experiencia de servicio positiva. Ademas, Miranda y Rubio
(2007) senalaron que estos elementos incluyen la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
empatia y la seguridad. Cada uno de estos factores desempefia un papel fundamental en la
construccion de una experiencia de servicio que responda adecuadamente a las expectativas y

necesidades del cliente.

La fiabilidad es uno de los factores mas valorados por los clientes, ya que implica la
capacidad de la organizacioén para cumplir consistentemente con sus promesas y ofrecer un
servicio puntual y sin errores. Siendo que Miranda y Rubio (2007) refirieron que la fiabilidad
consiste en la habilidad de la empresa para ejecutar el servicio de manera eficiente y sin
deficiencias, garantizando que el cliente reciba exactamente lo que espera. Este aspecto es
fundamental, ya que los clientes valoran la previsibilidad y la estabilidad en sus interacciones

con una empresa.

La fiabilidad comprende no solo el cumplimiento oportuno de los servicios ofrecidos,
sino también la capacidad de la institucion para brindar una atencion acorde con los estandares
de calidad previamente establecidos. Para ello, resulta indispensable contar con personal
debidamente capacitado y con las competencias necesarias para atender eficazmente las
consultas y requerimientos de los usuarios. Asimismo, esta dimension se manifiesta en la
correcta gestion de la informacidn, la precision de los procedimientos realizados y el
cumplimiento de los compromisos asumidos por la institucion. En el ambito de los servicios
publicos, la fiabilidad se evidencia cuando las actuaciones se desarrollan dentro de los plazos
previstos, se proporciona informacién exacta y se observan rigurosamente los protocolos y

normas que regulan la prestacion del servicio.

La capacidad de respuesta es otro aspecto clave que determina la satisfaccion del
usuario. Esta se refiere a la rapidez y eficacia con la que la organizacion responde a las
solicitudes o problemas planteados por los clientes. Miranda et al. (2007) sostuvieron que es
fundamental que la empresa esté preparada para atender de manera anticipada las necesidades

de los clientes y que brinde soluciones rapidas y adecuadas cuando surgen problemas. La
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capacidad de respuesta no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también contribuye

a crear una percepcion de eficiencia y profesionalismo en la organizacion.

La rapidez se refiere a la disposicion y prontitud con que una institucion atiende las
consultas, solicitudes y requerimientos de los usuarios. La oportunidad en la atencion
constituye un factor determinante en la percepcion de la calidad del servicio, puesto que las
demoras injustificadas o la falta de soluciones efectivas pueden generar insatisfaccion y afectar
la confianza de los ciudadanos en la institucion. Asimismo, esta dimension comprende la
capacidad del personal para actuar de manera diligente y anticiparse a las necesidades de los
usuarios, brindando informacion clara y orientacién adecuada antes de que surjan dificultades
durante el tramite o procedimiento correspondiente. En el ambito del Ministerio Publico, la
capacidad de respuesta se manifiesta en la atencion oportuna de denuncias, la adecuada
orientacion a las victimas y la realizacion diligente de las actuaciones fiscales, aspectos que
contribuyen a fortalecer la confianza ciudadana y la percepcion de un servicio eficiente y

accesible.

La seguridad es un aspecto critico en la satisfaccion del usuario, especialmente en
servicios que implican algln tipo de riesgo o que requieren un alto nivel de confianza, como
en el caso de los servicios de salud, financieros o de transporte. Miranda y Rubio (2007)
sefialaron que la seguridad se refiere a la percepcion del cliente de que el servicio es libre de
peligros y que la empresa cuenta con medidas de proteccion adecuadas para garantizar la
integridad de sus usuarios. Este elemento es fundamental para generar confianza en el cliente

y para asegurar que la experiencia de servicio sea percibida como segura y confiable.

2.2.2 Eficiencia Administrativa

La eficiencia administrativa hace referencia al adecuado aprovechamiento de los
recursos institucionales para garantizar el cumplimiento de las funciones y metas
organizacionales de manera oportuna y eficaz. En el contexto de las fiscalias especializadas,
este concepto comprende aspectos vinculados con la rapidez en la gestion de los casos, el
respeto de los plazos procesales, la correcta distribucion de las actividades y la existencia de
procedimientos que faciliten una atencion ordenada y efectiva a las victimas y demas usuarios

del servicio fiscal.

La eficiencia administrativa no se limita al aprovechamiento adecuado de los recursos

y la optimizacion de los procesos existentes, sino que también comprende la revision y mejora

23



continua de los procedimientos institucionales, con el proposito de identificar y eliminar
aquellas dificultades que generan retrasos o afectan la calidad de la atencién brindada a los

usuarios. (Aguilar, 2023)

De igual forma, la eficiencia administrativa se concibe como la relacion existente entre
los objetivos alcanzados y los recursos utilizados para lograrlos. En las instituciones publicas,
este principio se materializa mediante la implementacion de mecanismos de simplificacion
administrativa y el aprovechamiento de las tecnologias de la informacidn, orientados a agilizar
los procesos, reducir tiempos de atencién y mejorar el desempefio institucional. (Huaman,

2022)

La eficiencia administrativa en el sector publico peruano depende de multiples
elementos que condicionan el desempeino institucional. Entre ellos se encuentran factores
internos, tales como las competencias del personal, la disponibilidad de recursos y la capacidad
organizacional; asi como factores externos vinculados a las exigencias de los usuarios, el
volumen de atencidn requerido y los cambios en el marco normativo que regula la actuacion
de las entidades publicas. La interaccion de estos factores puede favorecer o limitar el logro de
una gestion eficiente orientada a la prestacion oportuna y adecuada de los servicios publicos.

(Carhuancho, 2021)

La eficiencia administrativa trasciende la simple celeridad en la ejecucion de las
actividades institucionales, ya que comprende ademas la implementacion de procedimientos
comprensibles, estandarizados y accesibles para todos los usuarios. De esta manera, se
promueve una gestion transparente y equitativa, garantizando que los servicios sean brindados
bajo criterios uniformes y respetando los principios de igualdad y objetividad que deben regir

la actuacion de las entidades publicas. (Vela, 2020)

En el &mbito de los organismos de justicia, la eficiencia administrativa desempefia un
papel esencial en la proteccion de las victimas, debido a que una gestion agil, organizada y
transparente contribuye a evitar experiencias negativas durante el proceso de atencion. Por el
contrario, los retrasos en la tramitacion de los casos y la falta de claridad en los procedimientos
pueden incrementar la sensacion de vulnerabilidad de los usuarios, afectando su confianza en
el sistema de justicia y en la capacidad de las instituciones para brindar una respuesta oportuna

y efectiva. (Paredes, 2019)

La eficiencia administrativa constituye un componente esencial para garantizar la

calidad del servicio en el Ministerio Publico, debido a que permite optimizar el uso de los
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recursos humanos y materiales disponibles, asegurando una atencion oportuna y efectiva de las
denuncias. Una gestion eficiente se refleja en el cumplimiento de los plazos legales, la
adecuada distribucion de la carga laboral y el seguimiento permanente de los casos, aspectos
que contribuyen a evitar retrasos injustificados y fortalecer la confianza de los usuarios en la
institucion. En la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del
Grupo Familiar de Arequipa, la eficiencia administrativa adquiere especial relevancia, ya que
una respuesta rapida y organizada resulta fundamental para la proteccion de las victimas y la
garantia de una adecuada administracion de justicia. Por ello, evaluar esta dimension permitira
identificar fortalezas y oportunidades de mejora orientadas a optimizar los procesos internos y

elevar la calidad del servicio brindado a la ciudadania

2.2.3 Recursos e infraestructura

La disponibilidad de recursos, entendida como el acceso oportuno y suficiente a
personal capacitado, infraestructura adecuada, equipos y tecnologia, es esencial para garantizar
que las instituciones publicas puedan brindar una atencién de calidad. En contextos como el de
las Fiscalias Especializadas, su ausencia puede traducirse en demoras, insatisfaccion y

percepcion de ineficiencia.

Las limitaciones en la infraestructura, la insuficiencia de recursos y la falta de
articulacion entre las distintas areas de una institucidon pueden dificultar la prestacion de
servicios eficientes y de calidad. Estas deficiencias afectan la capacidad de respuesta
institucional y pueden generar barreras para el acceso oportuno de los usuarios. Frente a ello,
resulta necesario fortalecer los mecanismos de gestion y coordinacidon interna, promover
inversiones orientadas a mejorar la infraestructura y el equipamiento, asi como optimizar el
uso de los recursos disponibles, con el propdsito de incrementar la eficiencia operativa y
garantizar una atencion adecuada a la ciudadania. (Organizacién para la Cooperacion y el

Desarrollo Economicos [OCDE], 2025)

En el ambito de las entidades publicas peruanas, diversas investigaciones han
evidenciado que existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y el nivel de
satisfaccion de los usuarios. Dentro de los factores que contribuyen a esta relacion se encuentra
la disponibilidad de recursos humanos, materiales y tecnologicos adecuados, los cuales
facilitan una atencion mas eficiente y organizada. Estos resultados permiten inferir que la

adecuada dotacion de recursos institucionales influye positivamente en la percepcion que
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tienen los ciudadanos sobre el servicio recibido, fortaleciendo su confianza y valoracion de la

entidad. (Sanchez Aviles, 2024)

Diversos estudios han evidenciado que el fortalecimiento de los canales de atencion y
de los mecanismos de respuesta a las solicitudes y reclamos de los usuarios contribuye
significativamente a mejorar los niveles de satisfaccion. Para ello, resulta indispensable contar
con recursos tecnologicos adecuados, personal capacitado y una organizacion eficiente que
permita gestionar de manera efectiva las demandas de los usuarios y garantizar una atenciéon
de calidad. (Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones [OSIPTEL],

2025)

Por tltimo, un estudio realizado en el sector de las telecomunicaciones destacéd que la
calidad de la atencion al usuario se encuentra estrechamente vinculada con la disponibilidad y
adecuada gestion de recursos tecnoldgicos y humanos. Entre los factores mas relevantes se
identificaron la implementacién de herramientas tecnoldgicas para la gestion de usuarios,
mecanismos eficientes de organizacion de la atencion y una adecuada distribucion del personal
en los periodos de mayor demanda. Estos elementos contribuyeron significativamente a
optimizar la experiencia de los usuarios y a mejorar su percepcion respecto del servicio

recibido. (OSIPTEL, 2024)

Los recursos e infraestructura constituyen elementos indispensables para el adecuado
funcionamiento de las instituciones encargadas de brindar servicios a la ciudadania. La
disponibilidad de personal capacitado, herramientas tecnoldgicas, equipamiento adecuado y
espacios fisicos apropiados influye directamente en la eficiencia de los procesos y en la calidad
de la atencioén proporcionada a los usuarios. En la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos
contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa, esta dimension adquiere especial
relevancia debido a que una infraestructura adecuada y recursos suficientes permiten
desarrollar las actuaciones fiscales de manera mas eficiente, garantizando condiciones
apropiadas para la atencion de las victimas y el manejo de los casos. Asimismo, la
incorporacion de sistemas informaticos y mecanismos de digitalizacién contribuye a optimizar
la gestion de la informacidn, reducir tiempos de tramitacion y fortalecer la capacidad
institucional para responder a las necesidades de la poblacion usuaria. Por ello, la evaluacion
de los recursos e infraestructura permitira identificar las condiciones que favorecen o limitan

la prestacion de un servicio de calidad dentro del Ministerio Publico, aunado a ello, es
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importante brindar un ambiente célido a las victimas y/o usuarios para empoderarlas y no

revictimizarlas, incluyendo también a sus menores hijos.

2.2.4 Atencion al usuario

La atencion al usuario representa una dimension esencial de la calidad del servicio en
las instituciones publicas, ya que la percepcion ciudadana no depende exclusivamente de los
resultados obtenidos, sino también de la manera en que se desarrolla la interaccion con el
personal. Factores como el trato respetuoso, la empatia hacia los usuarios, la claridad de las
orientaciones brindadas y la disposicion para atender sus necesidades contribuyen a generar

una experiencia positiva y fortalecen la confianza en la institucion.

En las instituciones publicas, diversos componentes de la calidad de la atencion, tales
como la fiabilidad del servicio, la capacidad de respuesta, la empatia del personal y las
condiciones fisicas en las que se brinda la atencion, guardan una estrecha relacion con el nivel
de satisfaccion de los usuarios. La adecuada gestion de estos aspectos contribuye a mejorar la
percepcion ciudadana sobre el servicio recibido y favorece una valoracion positiva del

desempefio institucional. (Urbina Cruz, 2023)

Investigaciones desarrolladas en el ambito sanitario, mediante la utilizacion de
instrumentos de evaluacion de la calidad del servicio, han demostrado que existe una
asociacion significativa entre la percepcion de la calidad de la atencion y la satisfaccion de los
usuarios. Dichos hallazgos evidencian que una atencion caracterizada por la eficiencia, la
empatia, la capacidad de respuesta y la adecuada prestacion del servicio influye positivamente

en la experiencia y valoracion de los usuarios respecto de la institucion. (Arce-Huamani, 2023)

Una investigacion desarrollada en una institucion publica regional del norte del pais
evidencio que el desempefio laboral del personal guarda una estrecha relacion con la calidad
de la atencion proporcionada a los usuarios. Dicho hallazgo destaca la importancia de fortalecer
las capacidades, habilidades y motivacién de los servidores publicos, toda vez que estos
factores contribuyen a mejorar la experiencia de atencion, incrementar la satisfaccion de los

usuarios y fortalecer la confianza en la institucion. (Palacios Lozada, 2024)

Una investigacion realizada en una Corte Superior de Justicia de Lima evidenci6 que la
satisfaccion de los usuarios se encuentra influenciada por diversos aspectos vinculados al
desempefio de los funcionarios, entre ellos la iniciativa para atender los requerimientos de los

ciudadanos, la eficiencia en el desarrollo de sus funciones y las habilidades de comunicacion
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manifestadas durante la atencion. Estos resultados resaltan la importancia de una actitud
proactiva y de una interaccion adecuada con los usuarios para mejorar la percepcion sobre la

calidad del servicio. (Cerna Pereda, 2024)

El estudio realizado en el Gobierno Regional de Loreto (2022) evidencido que la
satisfaccion de los usuarios se encuentra estrechamente vinculada con el desempefio de la
administracién publica, concluyéndose que una gestion institucional adecuada influye
positivamente en la percepcion y valoracion que los ciudadanos tienen sobre los servicios que

reciben. (Benzaquen Tuesta, 2022)

Estos hallazgos permiten inferir que la mejora de los procesos administrativos y de la
calidad del servicio en las instituciones publicas constituye un factor relevante para fortalecer

la satisfaccion de los usuarios y la confianza en la gestion institucional.

En términos aplicados, estos estudios coinciden en que una atenciéon centrada en el
usuario basada en empatia, claridad, respuesta oportuna y trato respetuoso, no solo mejora la
satisfaccion de los usuarios, sino que legitima institucionalmente a las entidades publicas y

fortalece su eficacia.

Por ende, la atencion al usuario constituye una de las dimensiones mas relevantes de la
calidad del servicio, debido a que representa el principal punto de interaccion entre la
institucion y la ciudadania. La forma en que los usuarios son atendidos influye directamente en
la percepcion que desarrollan respecto del desempefio institucional, por lo que aspectos como
el trato respetuoso, la empatia, la claridad de la informacion y la accesibilidad del servicio
resultan fundamentales para generar confianza y satisfaccion. En la Cuarta Fiscalia
Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa, esta
dimension adquiere una especial importancia, ya que muchas de las personas que acuden a la
institucion se encuentran en situaciones de vulnerabilidad y requieren una atencion sensible,
oportuna y orientada a sus necesidades. Por ello, brindar una atencion de calidad no solo
contribuye a mejorar la experiencia de los usuarios, sino que también fortalece la confianza en

el Ministerio Publico y favorece el acceso efectivo a la justicia.

2.2.5 Confianza institucional

La confianza institucional se construye a partir de las percepciones que los ciudadanos
desarrollan respecto del desempeiio de las entidades publicas. En este sentido, factores como

la calidad de los servicios brindados, la adecuada atencion de las necesidades de la poblacion,
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la transparencia en la gestion y la ausencia de practicas corruptas influyen significativamente

en el fortalecimiento de dicha confianza. (Benites, 2021)

Asi mismo, determin6 que el desempeno institucional constituye un factor fundamental
en la construccion de la confianza ciudadana, debido a que las percepciones sobre la eficiencia
en la prestacion de servicios y la transparencia en la gestion publica influyen significativamente

en la valoracion que la poblacion realiza de las instituciones.

Se sefiala que la confianza institucional condiciona la forma en que los ciudadanos
evaluan los servicios brindados por las entidades publicas y la informacion que estas
proporcionan. En consecuencia, constituye un elemento indispensable para fortalecer la
legitimidad institucional, promover la participacion ciudadana y mejorar la relacion entre el

Estado y la poblacion. (Navarrete Yafiez et al., 2022)

Se plantea que la confianza institucional se fortalece cuando los ciudadanos perciben
que las instituciones cumplen adecuadamente sus funciones, brindan servicios de calidad,
actiian con transparencia y desarrollan acciones efectivas para responder a las necesidades
colectivas, contribuyendo ademas a prevenir practicas contrarias a la integridad publica. (Lopez

Robles, 2023)

Se sostiene que la confianza institucional representa un elemento esencial para medir la
legitimidad de las instituciones publicas, debido a que refleja la valoracion que los ciudadanos
realizan sobre la eficacia, transparencia y cumplimiento de las funciones institucionales

(Aragén et al., 2025).

La confianza institucional constituye una dimension fundamental de la calidad del
servicio, debido a que refleja el nivel de credibilidad, legitimidad y seguridad que los
ciudadanos depositan en las instituciones publicas. Esta confianza se fortalece cuando los
usuarios perciben que la entidad actia con transparencia, imparcialidad, eficiencia y respeto
por sus derechos, generando la conviccion de que sus necesidades seran atendidas de manera
adecuada. En el caso de la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e
Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa, la confianza institucional adquiere especial
relevancia, ya que las victimas y usuarios requieren sentirse protegidos y respaldados por una
institucidn capaz de brindar respuestas oportunas y justas frente a situaciones de violencia. Por
ello, fortalecer la confianza en la actuacion fiscal no solo contribuye a mejorar la percepcion

ciudadana sobre el servicio brindado, sino que también favorece el acceso a la justicia,
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promueve la denuncia de los hechos ilicitos y consolida la legitimidad del Ministerio Publico

como garante de los derechos fundamentales y de la tutela efectiva de las victimas.

2.2.6 Gestion publica

La gestion publica comprende el conjunto de procesos, estrategias € instrumentos que
emplean las instituciones del Estado para planificar, organizar y ejecutar sus funciones,
orientando el uso adecuado de los recursos hacia el cumplimiento de los objetivos
gubernamentales y la satisfaccion de las necesidades de la ciudadania. (Universidad

Internacional de La Rioja [UNIR] Peru, 2024)

Este enfoque se centra en optimizar la administracion del Estado para cumplir con las

necesidades sociales de forma eficiente y transparente.

En Pert, la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica [PNMGP] ha sido
actualizada hasta el 2030, reafirmando la visiéon de un Estado moderno, descentralizado,
eficiente, inclusivo y orientado al ciudadano. Bajo este enfoque, las entidades publicas deben
disefiar intervenciones precisas, articular sus objetivos con el presupuesto, automatizar

procesos cuando sea necesario y fortalecer el monitoreo de resultados.

La Norma Técnica N° 001-2022-PCM-SGP para la Gestion de la Calidad de Servicios
en el Sector Publico establece una guia para que las entidades evalien y mejoren sus servicios
mediante mecanismos de seguimiento y promocion de valor publico. Fue promulgada en
concordancia con instrumentos como la Ley Marco de Modernizacion del Estado (Ley N°

27658) y el Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica (Decreto Supremo

N° 123-2018-PCM).

Por su parte, la OEA propone lineamientos clave para una gestion publica efectiva.
Entre ellos: simplificacion administrativa, profesionalizacion del personal, gobierno
electronico, transparencia, participacion ciudadana, coordinacion interinstitucional y
descentralizacion de funciones como parte del compromiso hacia una gestion orientada a

resultados.

Los procesos de modernizacion de la gestion publica, que comprenden cambios
estructurales, administrativos y tecnoldgicos, constituyen mecanismos relevantes para
optimizar el desempeiio institucional y fortalecer la calidad de los servicios proporcionados por

las entidades del Estado (Jauregui Moroén, 2022).
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La gestion publica constituye un factor determinante para garantizar la calidad de los
servicios que brindan las instituciones del Estado, debido a que orienta la planificacion,
organizacion y utilizacion de los recursos necesarios para el cumplimiento de sus funciones.
Una gestion publica eficiente favorece la implementacion de procedimientos adecuados, el
fortalecimiento de las capacidades institucionales, la optimizacion de los recursos disponibles
y la mejora continua de la atencion a la ciudadania. En el caso de la Cuarta Fiscalia
Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa, una
adecuada gestion publica se refleja en el cumplimiento de la normativa vigente, la eficiencia
administrativa, la disponibilidad de recursos e infraestructura, la calidad de la atencion al
usuario y el fortalecimiento de la confianza institucional. Por ello, la mejora de la gestion
publica constituye un elemento esencial para optimizar la calidad del servicio fiscal,
incrementar la satisfaccion de los usuarios y fortalecer el acceso efectivo a la justicia,

especialmente de las personas que se encuentran en situacion de vulnerabilidad.

2.2.7 Violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar
+ Violencia contra la mujer

La violencia contra la mujer es definida por las Naciones Unidas (1993) como el hecho
de violencia que pueda generar un dafio fisico o psicoldgico en la fémina, asi como atentar
contra su libertad ya sea en el ambito privado o publico. De lo citado se desprende, que la
violencia contra la fémina atenta los derechos fundamentales, asi mismo, restringe que la mujer

pueda beneficiarse de sus derechos.

Aranda Alvarez (citado en Castillo Aparicio, 2018) establecié que la violencia de la
mujer hace referencia al acto violento que se causa a la mujer en diferentes contextos
independientemente de la edad, por medios psicologicos o fisicos, en el cual se ve involucrados
actos de coaccidn o amenaza, y de como consecuencia un dafo psiquico o fisico, en condicion

de dependencia familiar, de dependencia fisica o psicologica de la victima frente al agresor.

La ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los
integrantes del grupo familiar (Ley N° 30364) define a la violencia contra la mujer como la
accion que pueda causar el dafio psicoldgico o fisico por la condicidon de fémina, ya sea a nivel

privado o publico.

La violencia contra la mujer comprende cualquier accion o conducta basada en el género

que tenga como consecuencia, o pueda tenerla, dafios fisicos, sexuales, psicologicos o
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economicos para las mujeres, incluyendo amenazas, coercion o privacion arbitraria de la
libertad, tanto en el ambito publico como privado. (Organizacion de las Naciones Unidas

[ONU] Mujeres, 2024)

La violencia contra la mujer constituye un problema de salud publica y una vulneracion
de los derechos humanos que comprende actos de violencia fisica, sexual, psicoldgica o
comportamientos de control ejercidos por la pareja u otras personas, generando consecuencias

negativas para la integridad y bienestar de las victimas. (Organizacion Mundial de la Salud

[OMS], 2024)

La violencia contra la mujer se entiende como cualquier conducta que cause muerte, dafio
o sufrimiento fisico, sexual, psicolégico o patrimonial a una mujer por su condicion de tal,
manifestadndose en relaciones de poder desiguales y contextos de discriminacion de género.

(Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables [MIMP], 2023)

En suma, la violencia contra la mujer constituye una problemaética social y juridica que
demanda una actuacion diligente, especializada y oportuna de las instituciones publicas
encargadas de su atencion. En la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e
Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa, la calidad del servicio adquiere una especial
relevancia debido a que las victimas requieren no solo una respuesta legal efectiva, sino
también una atencion basada en el respeto, la empatia y la proteccion de sus derechos. Por ello,
fortalecer la calidad del servicio fiscal y administrativo contribuye a mejorar la atencion de las
victimas, incrementar la confianza institucional y garantizar una tutela efectiva frente a los

hechos de violencia de género.

+ Violencia contra los integrantes del grupo familiar

Se entiende por violencia todo acto u omision que provoque dafo fisico o psicoldgico,
involucrando conductas de coercidn, amenaza, sometimiento o actos similares, las cuales
pueden producirse en espacios publicos o privados y afectar las relaciones familiares y sociales

de la victima. (Alcantara Lopez, 2010)

La violencia contra las mujeres constituye una expresion de las desigualdades
estructurales de género y se manifiesta mediante acciones u omisiones que afectan su
integridad, autonomia y dignidad (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe

[CEPAL], 2023).
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Asimismo, la Ley N° 30364, lo define como la accidon que pueda causar un hecho tragico
como la muerte, asi como también pueda generar sufrimiento fisico o psicologico que se

encuentra en una situacion de confianza de un integrante a otro integrante de la familia.

La violencia contra los integrantes del grupo familiar constituye una problematica social
de gran relevancia, debido a las graves consecuencias que genera en la integridad fisica,
psicologica y emocional de las victimas, asi como en la estabilidad y bienestar del entorno
familiar. Frente a esta realidad, resulta indispensable que las instituciones encargadas de la
administracion de justicia brinden una atencion oportuna, eficiente y especializada que
garantice la proteccion de los derechos de las personas afectadas. En este contexto, la calidad
del servicio prestado por la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e
Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa adquiere una importancia fundamental, ya que una
adecuada actuacion institucional contribuye a fortalecer la confianza de los usuarios, facilitar
el acceso a la justicia y asegurar una respuesta efectiva frente a los hechos de violencia. Por
ello, la mejora continua de los procesos, recursos y mecanismos de atencion constituye un
elemento esencial para optimizar la proteccion de las victimas y fortalecer la funcion del

Ministerio Publico como garante de los derechos fundamentales.

+ Tipos de violencia

A. Fisica

La actividad o conducta que provoca dafos a la integridad fisica o a la salud esta
definida en la Ley N° 30364. Este tipo de violencia incluye un amplio espectro de agresiones,
desde un simple empujon hasta lesiones graves con repercusiones a largo plazo o la muerte.

(Castillo Aparicio, 2018)

Entre las manifestaciones de la violencia fisica se encuentran las agresiones que
ocasionan dafios o lesiones corporales, tales como empujones, bofetadas, golpes, torsiones de
extremidades, intentos de asfixia o estrangulamiento, quemaduras y ataques perpetrados con
armas de fuego o instrumentos punzocortantes. En sus formas mas graves, este tipo de violencia
puede incluso ocasionar la muerte de la victima. (Marin Valderrama & Valverde Rodriguez,

2017)

Los examenes médicos y los certificados médicos legales demuestran la autenticidad

de este tipo de violencia. En nuestra profesion, es fundamental poder catalogar una accion
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como delito o falta y, al mismo tiempo, dar cabida a los dias de incapacidad médica y a la

atencion médica.

Asimismo, conforme a lo establecido por la estadistica del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica [INEI] (2016) las victimas féminas que fueron victimas de violencia

fisica representa el 31.1%.
B. Psicolégica

La violencia psicologica es descrita por la Ley N° 30364 como toda accién o conducta
dirigida a controlar o aislar a una persona en contra de su voluntad, humillarla o avergonzarla,

o infligirle un trauma mental (Castillo Aparicio, 2018).

El delito psiquico se describe por la presencia continua de intimidaciones o amenazas,
el uso de humillaciones graves y reiteradas que contribuyen a la baja de la victima, la
imposicion de aislamiento social, la imposicion de restricciones financieras catastroficas, la

desvalorizacion total de la victima como persona o el acoso continuo.
C. Sexual

Es cualquier acto sexual realizado en contra de la voluntad de una persona, ya sea
mediante violencia, amenaza significativa, aprovechamiento de la vulnerabilidad,
imposibilidad o incapacidad de rechazo, o cualquier otro tipo de presion (Castillo Aparicio,

2018).

La OMS (2013) lo conceptualizd como cualquier acto sexual, intento de cometer un
acto sexual, comentarios o insinuaciones sexuales no deseados, o acciones para comercializar
o abusar de la sexualidad de una persona a través de la coaccion de otra persona, en cualquier

contexto, incluyendo la familia y el lugar de trabajo.

La ley describe los delitos sexuales como encuentros sexuales perpetrados contra una
persona sin su consentimiento o bajo coaccidn. Se incluye tambien a los actos que no implican
contacto fisico o penetracion. También se considera como tal la exposicion a material
pornografico y la violacidén del derecho de una persona a elegir libremente su vida sexual o

reproductiva mediante amenazas, extorsion, uso de la fuerza o coaccion.
D. Econémica o patrimonial

Ponce Aguilar (citado en Castillo Aparicio, 2018) nos sefialé que este concepto puede

implicar la usurpacion del poder sobre la disposicion y la gestion del dinero y los bienes
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materiales. Aunque las expresiones varian, este tipo de violencia puede darse en todos los
estratos socioecondmicos. Y, ademads, es un tipo de maltrato psicologico ya que subordina a la

victima al agresor, limitando su libertad de accion.
E. Violencia judicial

La violencia judicial, también llamada acoso judicial, es una forma de violencia contra
las mujeres e integrantes del grupo familiar que se caracteriza por el uso indebido sistematico
de herramientas del sistema judicial (denuncias, querellas, apelaciones, contrademandas) con
el objetivo de desgastar emocional y econémicamente a la victima y dificultar su acceso a

justicia efectiva.

El Reglamento de la Ley N° 30364, modificado mediante el Decreto Supremo 005-
2022-MIMP, reconoce expresamente el acoso a través del proceso judicial como una forma de
violencia. Segun el articulo 8.3, se considera acoso judicial cuando la persona demandada
utiliza indebidamente mecanismos legales “con el proposito de acosar, desgastar

emocionalmente y econdmicamente a las mujeres”.
F. Violencia digital

La violencia digital se ha incorporado al marco normativo peruano como una nueva
forma de agresion basada en el uso de tecnologias de informacion y comunicacion. Un paso
clave ocurri6 con el Decreto Supremo N° 002-2025-MIMP, que actualiza el reglamento de la
Ley N° 30364. Esta normativa reconoce explicitamente la violencia facilitada por medios
digitales —como el acoso en redes sociales o la difusion no consentida de imagenes intimas—
como una forma de violencia familiar y de género. Ademas, fortalece los servicios de atencion,
como los Hogares de Refugio Temporal [HRT] y los equipos del Servicio de Atencion Urgente

[SAU], para ofrecer una respuesta mas oportuna y territorialmente inclusiva.

En suma, los distintos tipos de violencia constituyen manifestaciones de una misma
problematica que vulnera la dignidad, integridad y derechos fundamentales de las victimas,
generando consecuencias que pueden afectar gravemente su bienestar fisico, emocional, social
y econdmico. Debido a la complejidad de estas formas de violencia, resulta indispensable que
las instituciones encargadas de la administracion de justicia cuenten con mecanismos
adecuados para su identificacion, atencion y proteccion. En la Cuarta Fiscalia Especializada en
Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa, la calidad del servicio

adquiere una especial relevancia, ya que una atencion oportuna, eficiente y especializada
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permite responder de manera efectiva a las necesidades de las victimas, evitando situaciones
de revictimizacion y fortaleciendo la confianza en la actuacion fiscal. En ese sentido, el
conocimiento y abordaje integral de los diferentes tipos de violencia constituyen elementos
esenciales para garantizar una adecuada proteccion de los derechos de las personas afectadas y

promover un acceso efectivo a la justicia

2.2.8 Enfoques relacionados con la violencia contra las mujeres y los integrantes del

grupo familiar

La Ley N° 30364 que sanciona toda modalidad de violencia contra las mujeres y contra
los integrantes del grupo familiar, regula en su articulo 3, diversos tipos de enfoques entre los

cuales se encuentra:

+ Enfoque de género

Este enfoque reconoce que la violencia contra las mujeres tiene su origen en relaciones
historicamente desiguales de poder entre hombres y mujeres, sustentadas en estereotipos y
patrones socioculturales de género. En tal sentido, promueve la adopcion de estrategias
institucionales orientadas a prevenir la discriminacion, garantizar la igualdad de género y

fortalecer la proteccion efectiva de los derechos de las mujeres.

+ Enfoque de integralidad

Este enfoque reconoce que la violencia contra las mujeres tiene un origen multicausal,
determinado por factores presentes en distintos ambitos de la vida social, familiar y
comunitaria. En tal sentido, demanda la participacion coordinada de diversas instituciones y
profesionales, con la finalidad de brindar una respuesta integral que garantice la proteccion de

las victimas y contribuya a la reduccion de las condiciones que favorecen la violencia.

+ Enfoque de interculturalidad

El enfoque intercultural reconoce la diversidad cultural existente en el pais y destaca la
importancia de fortalecer la comunicaciéon y el entendimiento entre los distintos grupos
culturales, sobre la base del respeto reciproco y el reconocimiento de sus particularidades. En
este sentido, cuestiona y busca transformar aquellas practicas tradicionales que perpetiian
situaciones de violencia, discriminacion o desigualdad, promoviendo el pleno ejercicio de los

derechos y la igualdad de oportunidades para todas las personas.
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+ Enfoque de derechos humanos

Este enfoque parte del reconocimiento de que toda accion orientada a prevenir, atender
y sancionar la violencia debe fundamentarse en la proteccion integral de los derechos humanos.
Por ello, procura identificar a las personas cuyos derechos han sido vulnerados y a las
instituciones responsables de garantizar su proteccion, promoviendo el acceso efectivo a
mecanismos de tutela, la exigibilidad de los derechos y el cumplimiento de las obligaciones

estatales en favor de las victimas.

+ Enfoque de interseccionalidad

Este enfoque reconoce que las mujeres no constituyen un grupo homogéneo, sino que
sus experiencias frente a la discriminaciéon y la violencia pueden verse influenciadas por
multiples factores relacionados con su identidad y contexto social, entre ellos el origen étnico,
las creencias religiosas, las opiniones politicas, la condicidén socioecondmica, la orientacion
sexual, la situacion migratoria, la edad o la discapacidad. Por ello, promueve la adopcion de
medidas diferenciadas que permitan garantizar una proteccion efectiva de sus derechos y una

atencion acorde con sus necesidades particulares.

+ Enfoque generacional

Este enfoque reconoce la importancia de considerar las particularidades y necesidades
de las personas en cada etapa de la vida, asi como las relaciones que se establecen entre las
distintas generaciones. En consecuencia, promueve la adopcion de medidas que fortalezcan la
proteccion de los derechos, la convivencia armoniosa y el respeto mutuo entre nifios,
adolescentes, adultos y personas adultas mayores, contribuyendo a la prevencion de la

violencia y al fortalecimiento del tejido familiar y social.

Es asi que, los enfoques establecidos en la Ley N.° 30364 constituyen directrices
fundamentales para la atencion integral de los casos de violencia contra la mujer e integrantes
del grupo familiar, debido a que permiten comprender esta problematica desde una perspectiva
amplia que considera las desigualdades de género, la diversidad cultural, los derechos
humanos, la interseccionalidad, el ciclo de vida y los distintos factores de vulnerabilidad que
pueden afectar a las victimas. La aplicacion efectiva de estos enfoques resulta indispensable
para garantizar una atencion especializada, respetuosa y libre de discriminacion por parte de
las instituciones encargadas de la administracion de justicia. En ese sentido, la calidad del

servicio brindado por la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes
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del Grupo Familiar de Arequipa debe desarrollarse en concordancia con dichos enfoques, a fin
de asegurar una respuesta oportuna y adecuada a las necesidades de los usuarios, fortalecer la
confianza institucional y contribuir a la proteccion efectiva de los derechos de las victimas.
Asimismo, la incorporacion de estos enfoques en la actuacion fiscal favorece una atencion
centrada en la persona, reduce el riesgo de revictimizacion y promueve un acceso a la justicia

mas inclusivo, equitativo y eficiente

2.2.9 Perspectiva de género

La perspectiva de género constituye una herramienta de anélisis esencial en la gestion
publica, ya que permite identificar, comprender y abordar las desigualdades existentes entre
hombres y mujeres. Este enfoque examina criticamente las relaciones de poder construidas
historicamente en la sociedad y promueve la adopcion de medidas orientadas a alcanzar una

igualdad efectiva y sustantiva entre ambos géneros.

La jurisprudencia peruana concibe la perspectiva de género como una herramienta
interpretativa que posibilita examinar la realidad social considerando las diferencias y
desigualdades estructurales que afectan a hombres y mujeres. Este enfoque busca orientar la
formulacion de politicas y acciones estatales destinadas a eliminar las brechas de género y
alcanzar una igualdad sustantiva en todos los espacios de interaccion social. (Corte Suprema

de Justicia, Casacion N.° 24314-2017)

En un sentido mas integral, la perspectiva de género implica reconocer que las
representaciones sociales y culturales atribuidas a hombres y mujeres se han configurado
historicamente dentro de estructuras desiguales de poder. Dichas construcciones inciden en
multiples espacios de la vida social, incluyendo las relaciones familiares, laborales, politicas y

juridicas, reproduciendo o cuestionando las brechas existentes entre ambos géneros.

Asimismo, el Poder Judicial del Peru sefiala que la perspectiva de género contribuye al
fortalecimiento de la igualdad sustantiva, en tanto permite identificar las relaciones de
subordinacion construidas histéricamente, impulsar la proteccion efectiva de los derechos de
las mujeres y propiciar su inclusion y participacion en igualdad de oportunidades en los

distintos ambitos de la vida social.
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2.2.10 Satisfaccion del usuario

Uno de los retos mas significativos que enfrentan los usuarios al recurrir a la Fiscalia
estd relacionado con la complejidad de los procedimientos juridicos. En muchos casos, las
personas no cuentan con informacion suficiente acerca de las etapas y tramites que conforman
el proceso fiscal, lo que puede generar incertidumbre, insatisfaccion y pérdida de confianza en
la institucion. Esta problematica se ve acentuada por la limitada difusion de informacion clara
y accesible, ocasionando que los usuarios experimenten confusion y dificultades para
comprender el funcionamiento del sistema de justicia. Asimismo, la percepcion de demora en
la atencion y resolucion de los casos contribuye a incrementar la sensacion de vulnerabilidad e
indefension. Frente a ello, resulta necesario que la Fiscalia fortalezca los mecanismos de
orientacion y acompafamiento al ciudadano, brindando informacion comprensible sobre sus
derechos y sobre el desarrollo de los procedimientos, con la finalidad de mejorar la experiencia

de atencion y fortalecer la confianza institucional. (Flores Yallico, 2023)

La calidad del trato brindado por el personal fiscal constituye un factor determinante en
la satisfaccion de los usuarios. En diversas ocasiones, los ciudadanos manifiestan percepciones
desfavorables respecto de la atencion recibida, principalmente debido a conductas percibidas
como poco empaticas o escasamente comprometidas con sus necesidades. Estas experiencias
afectan negativamente la imagen institucional de la Fiscalia y pueden generar una disminucion
de la confianza de los usuarios en el sistema de justicia. Asimismo, una atencion inadecuada
puede desalentar a las personas a acudir nuevamente a las autoridades para denunciar hechos

que vulneren sus derechos, limitando asi el acceso efectivo a la justicia.

Para mejorar este aspecto Morocho et al. (2022) expusieron que la fiscalia deberia
implementar programas de formacion en servicio al cliente, capacitando a su personal en
habilidades blandas como la comunicacion efectiva y la empatia. Un ambiente acogedor y
receptivo favorecerd la confianza del publico en la institucion y mejorara su experiencia al

interactuar con ella.

Seglin Zavala et al. (2024) argumentaron que la accesibilidad de los servicios de la
Fiscalia es otro factor crucial en la satisfaccion del usuario, especialmente en regiones rurales
donde el acceso a oficinas fiscales es limitado. Esta barrera geografica no solo dificulta la
presentacion de denuncias, sino que también aumenta la desconfianza en la institucion y en el
sistema de justicia. Para abordar esta problematica, la implementacioén de oficinas moviles y el

desarrollo de plataformas digitales que permitan presentar denuncias a distancia se presentan
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como alternativas viables. Estas soluciones permitirian acercar la Fiscalia a los ciudadanos y
facilitarian su acceso a la justicia de una manera mas rapida, eficiente y menos intimidante,

reduciendo asi las disparidades geograficas en el acceso a servicios judiciales.

Por otro lado, la confianza de los ciudadanos en el sistema de justicia se encuentra
estrechamente vinculada a la percepcion de objetividad y transparencia en las actuaciones de
la Fiscalia. Cuando existen sospechas o percepciones relacionadas con practicas de corrupcion,
trato preferencial o falta de imparcialidad en la gestion de los casos, la credibilidad institucional
tiende a verse afectada. Frente a ello, resulta indispensable que la Fiscalia fortalezca sus
mecanismos de transparencia, facilitando el acceso a informacion clara sobre sus
procedimientos, actuaciones y criterios de decision, con el propdsito de reforzar la confianza

ciudadana y la legitimidad de la institucion. (Eras et al., 2024)

El fortalecimiento de la confianza ciudadana requiere la adopcion de estrategias
orientadas a garantizar la transparencia y la responsabilidad institucional. Entre ellas, destacan
los mecanismos de rendicion de cuentas, las auditorias externas y la publicacion de reportes
sobre la gestion y resultados alcanzados. Estas acciones reflejan una actuacion alineada con los
principios de integridad y justicia, favoreciendo una mayor credibilidad y legitimidad de la

nstitucidn ante la sociedad.

Asimismo, la satisfaccion del usuario también depende, en gran medida, de la capacidad
de la institucion para gestionar y resolver los casos de manera oportuna. Los retrasos en los
procedimientos y la limitada supervision del avance de las actuaciones pueden generar
percepciones negativas respecto de la eficacia institucional, afectando la confianza ciudadana.
Por ello, es fundamental que la Fiscalia implemente mecanismos de evaluacion del desempeiio
y garantice el cumplimiento de plazos adecuados. Del mismo modo, el uso de tecnologias de
informacion y sistemas especializados de gestion contribuye a agilizar los procesos, fortalecer

la eficiencia administrativa y mejorar la calidad del servicio brindado a la ciudadania.

Ademas, la comunicacion efectiva constituye un elemento fundamental en la percepcion
y experiencia de los usuarios respecto del servicio recibido. La insuficiente informacion sobre
el desarrollo y estado de los casos puede generar incertidumbre, preocupacion y pérdida de
confianza en la instituciéon. En consecuencia, resulta necesario que la Fiscalia implemente
mecanismos de comunicacion eficientes que permitan brindar informacidon oportuna, clara y
actualizada sobre el avance de las denuncias. En este sentido, la incorporacion de plataformas

digitales para la consulta de expedientes, asi como el uso de notificaciones mediante correo
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electronico o mensajes de texto, favoreceria una mayor transparencia en la gestion de los casos.
Una estrategia de comunicacion proactiva contribuye no solo a disminuir la incertidumbre de
los ciudadanos, sino también a fortalecer la relacion de confianza entre la institucion y los

usuarios. (Huanca et al., 2021)

Asimismo, la atencion a la diversidad y el enfoque inclusivo deben constituir aspectos
prioritarios dentro de la gestion de la Fiscalia, con el proposito de incrementar la satisfaccion
de los usuarios. Para ello, resulta fundamental considerar las necesidades y caracteristicas
particulares de los grupos en situacion de vulnerabilidad, tales como mujeres, nifias, nifos,
adolescentes y personas con discapacidad, al momento de disefiar e implementar los servicios

institucionales. (Cris6stomo, 2021)

La habilitacion de espacios de atenciéon que garanticen condiciones de seguridad,
accesibilidad y adecuacion a las caracteristicas de los grupos vulnerables, complementada con
la capacitacion continua del personal en enfoques de atencion especializada, contribuiria a una
prestacion mas inclusiva y de mayor calidad. La incorporacion de estas consideraciones dentro
de la gestion institucional favoreceria tanto la satisfaccion de los usuarios como el

fortalecimiento de la legitimidad y reconocimiento social de la Fiscalia.

La satisfaccion del usuario es uno de los indicadores clave para evaluar la calidad del
servicio, ya que refleja el grado en el que se han cumplido las expectativas y necesidades del

cliente.

Por su lado Camison (2006) sostuvo que existen dos maneras principales de evaluar la
satisfaccion del usuario: de manera directa o indirecta. La evaluacion directa implica solicitar
la opinion del usuario sobre su experiencia con el servicio recibido, lo que permite obtener una
vision clara y especifica de si se estan cumpliendo sus necesidades. Por otro lado, la evaluacion
indirecta se centra en analizar indicadores mas generales que reflejan la percepcion del cliente
sobre el servicio, como el nivel de lealtad, la frecuencia de uso del servicio y la cantidad de

quejas recibidas.

Ademas, Hernandez (2011) sostuvo que la satisfaccion del usuario también puede
entenderse como un estado emocional o mental que se deriva de la comparacion entre las
expectativas previas y la experiencia real del servicio. Este estado de satisfaccion o
insatisfaccion depende de la percepcion del cliente sobre diferentes aspectos del servicio,
incluidos tanto los elementos tangibles como intangibles, y esta influido por factores

emocionales. La satisfaccion se forma cuando el servicio no solo cumple con los
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requerimientos especificos del usuario, sino que ademas le proporciona una experiencia que
supera sus expectativas. Esto se traduce en una relacion de lealtad y confianza hacia la empresa,

lo que a largo plazo resulta en una mayor rentabilidad y crecimiento para la organizacion.

El nivel de satisfaccion de los usuarios estd condicionado por diversos factores que
influyen en la forma en que perciben la calidad del servicio recibido. Entre ellos se encuentran
los factores internos, que dependen directamente de la organizacion, tales como la calidad de
los servicios brindados, la eficiencia en la atencion, la rapidez con la que se atienden las
solicitudes y la capacidad para ofrecer soluciones adecuadas a las necesidades de los usuarios.
Estos aspectos son determinantes porque inciden de manera directa en la experiencia del

usuario y en la valoracion que este realiza sobre el servicio recibido.

Asimismo, existen factores externos que pueden influir en la satisfaccion de los
usuarios, entre ellos las condiciones del entorno, las expectativas generadas por la sociedad y
los cambios en las demandas y necesidades de la poblacion. Estos elementos pueden modificar
la percepcion de los usuarios respecto de lo que consideran una atencion adecuada, generando
la necesidad de que las instituciones adapten continuamente sus servicios. En consecuencia,
resulta fundamental que las organizaciones evalien de manera permanente tanto sus procesos
internos como las exigencias del entorno, a fin de mantener niveles 6ptimos de satisfaccion y

responder eficazmente a las expectativas de los usuarios.

En el caso de la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes
del Grupo Familiar de Arequipa, la satisfaccion de los usuarios no depende unicamente del
resultado de las actuaciones fiscales, sino también de la forma en que se desarrolla la atencion
durante todo el proceso. Factores internos como la celeridad en la atencion, la orientacion
brindada, el trato del personal y la organizacion institucional influyen directamente en la
percepcion de calidad. Del mismo modo, las expectativas de las victimas respecto de la
proteccion de sus derechos y del acceso oportuno a la justicia constituyen factores externos que

deben ser considerados para fortalecer y optimizar el servicio brindado por la institucion.

La satisfaccion del usuario no solo es importante para mejorar la calidad del servicio,
sino que también es un elemento clave para fomentar la fidelizacion del cliente. Un cliente
satisfecho tiene una mayor probabilidad de volver a utilizar el servicio en el futuro y de
recomendarlo a otras personas, lo que contribuye a mejorar la imagen de la empresa y a atraer

a nuevos clientes.
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Pérez (2010) refirio que el grado de satisfaccion del usuario es un indicador esencial
que refleja la calidad del servicio y que influye en la decision del cliente de seguir utilizando
el servicio o buscar alternativas. Ademas, la fidelizacion del cliente permite a las empresas
reducir los costos asociados a la captacion de nuevos clientes y mejorar su rentabilidad a largo
plazo. Un cliente fiel no solo es méas rentable para la empresa, sino que también es una fuente
de informacién valiosa, ya que proporciona retroalimentacién continua sobre la calidad del

servicio y sobre posibles areas de mejora.

En la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo
Familiar de Arequipa, la satisfaccion de los usuarios constituye un elemento esencial para
valorar la calidad de la atencion brindada. Cuando las victimas perciben que reciben una
atencion oportuna, respetuosa y adecuada a sus necesidades, se fortalece su confianza en la
institucion y en el sistema de administracion de justicia. Por ello, conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios permite identificar aspectos susceptibles de mejora y formular
propuestas orientadas a optimizar los servicios fiscales, garantizando una atencién mas

eficiente y centrada en la proteccion de los derechos de las personas.

2.3 Definicion de términos basicos

La presente investigacion se enmarca en el andlisis cuantitativo de la calidad del
servicio en una institucion publica del sector justicia, especificamente la Cuarta Fiscalia

Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa.

2.3.1 Calidad del servicio

La calidad del servicio puede concebirse como el grado de cumplimiento de las
expectativas y necesidades de los usuarios mediante la prestacion de servicios que se ajustan a
pardmetros y estdndares establecidos, orientados a garantizar una atencidon eficiente y

totalmente satisfactoria. (Parasuraman et al., 1988)

En el sector publico, implica cumplir con los principios de oportunidad, eficiencia,

transparencia, trato digno y accesibilidad (Osborne, 2010).

En el contexto del Ministerio Publico, la calidad del servicio resulta especialmente
relevante debido a que las actuaciones fiscales tienen un impacto directo en la proteccion de

derechos, el acceso a la justicia y la atencion de las victimas. Por ello, la evaluacion de la
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calidad del servicio en la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes
del Grupo Familiar de Arequipa permite identificar fortalezas y oportunidades de mejora
relacionadas con la eficiencia administrativa, los recursos e infraestructura disponibles, la
atencion al usuario y la confianza institucional, aspectos que inciden directamente en la

percepciodn y satisfaccion de los ciudadanos respecto de la labor fiscal.
+ Dimensiones de la calidad del servicio

o Fiabilidad: Capacidad de la Fiscalia para cumplir sus funciones de manera eficiente y
conforme a los procedimientos establecidos, garantizando actuaciones consistentes y
confiables.

e Capacidad de respuesta: Aptitud de la instituciéon para atender oportunamente las
denuncias, consultas y requerimientos de los usuarios, brindando soluciones dentro de
plazos razonables.

e Seguridad: Nivel de confianza que generan los fiscales y personal administrativo a través
de su competencia profesional, conducta ética y conocimiento de la normativa aplicable.

o Empatia: Disposicion del personal para brindar un trato respetuoso, comprensivo y
sensible a las necesidades de las victimas y demds usuarios del servicio fiscal.

o Elementos tangibles: Conjunto de recursos fisicos y tecnoldgicos que facilitan la atencion
al ciudadano, incluyendo infraestructura, equipamiento, sistemas informaticos y

condiciones adecuadas de atencion.
+ Indicadores para la medicion

Cada dimension se medird mediante indicadores cuantitativos obtenidos a través de
encuestas, por ejemplo: tiempo de espera, cumplimiento de plazos legales, claridad de la

informacion, percepcion de seguridad, trato respetuoso, adecuacion de espacios fisicos.
2.3.2 Servicio publico en el sector justicia

El servicio publico puede definirse como la funcion desarrollada por las entidades
estatales para satisfacer intereses y necesidades de caracter general, asegurando el acceso de la
ciudadania a prestaciones esenciales para el desarrollo social y el ejercicio pleno de sus

derechos. (Dromi, 2003)
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Dentro del sector justicia, el servicio publico se encuentra orientado a garantizar un
acceso oportuno, equitativo y efectivo a los mecanismos de administracion de justicia,
promoviendo la proteccion de los derechos fundamentales y la adecuada resolucion de los

conflictos juridicos y sus consecuencias. (Poder Judicial del Pera, 2022)

En el caso de las Fiscalias Especializadas en Delitos contra la Mujer y los Integrantes
del Grupo Familiar, el servicio tiene como objetivo investigar, procesar y sancionar los actos
de violencia, a la vez que proteger a las victimas, en cumplimiento de la Ley N.° 30364, Ley
para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo

familiar.

2.3.3 Gestion publica orientada a resultados

El enfoque de gestion publica orientado a resultados procura que las instituciones
estatales desarrollen sus funciones con el objetivo de alcanzar impactos favorables en la
ciudadania, garantizando la prestacion de servicios de calidad a través de una administracion
eficiente de los recursos y del cumplimiento efectivo de los objetivos institucionales. (Centro

Nacional de Planeamiento Estratégico [CEPLAN], 2021)

En el contexto de esta investigacion, la gestion de la Cuarta Fiscalia debe alinearse con
estos principios para garantizar la adecuada atencion de las victimas y la optimizacion de los

recursos disponibles.

2.3.4 Capacidad de respuesta

Segiin Fernandez (2019) defini6 la capacidad de respuesta como la habilidad
organizacional para una reaccion rapida y agil a los cambios segun los requerimientos del

consumidor.

En ese contexto, la presente investigacion analizara si el personal fiscal y administrativo
de la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar
de Arequipa responde de manera rapida, eficiente y pertinente a las demandas de los usuarios,
particularmente de las victimas en situacion de vulnerabilidad, brindando una atencién acorde
con sus necesidades, garantizando una adecuada orientacién y contribuyendo a la proteccion

efectiva de sus derechos.
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2.3.5 Seguridad

En su estudio Alvarado e Izaguirre (2015) comentaron que en el ambito de la
administracion publica la seguridad se entiende como “el nivel o grado de respuesta que dan
los empleados, funcionarios o servidores publicos a las demandas y necesidades del ciudadano-
usuario”, destacando también la importancia de la profesionalizacion, la prevision en las

acciones y la flexibilidad en la prestacion del servicio.

En esta investigacion se evaluara si el personal fiscal y administrativo de la Cuarta
Fiscalia transmite confianza y seguridad a las victimas durante el proceso de atencion, a través
de una actuacion profesional, un trato respetuoso y una adecuada orientacion respecto de los
procedimientos y derechos que les asisten, favoreciendo una experiencia positiva y el

fortalecimiento de la confianza en la institucion.
2.3.6 Empatia

Segun Vega (2022) senal6 que la empatia es la capacidad tanto cognitiva como

emocional del trabajador para ponerse en la situacion de la otra persona.

Esta definicion implica tener un interés genuino en brindar atencidén personalizada,

disponibilidad, atencion amable y comprension detallada de cada situacion.

Es fundamental que el personal fiscal y administrativo demuestren la capacidad para
comprender las diversas situaciones que enfrentan las victimas, muchas de las cuales pueden
analfabetas, no haber concluido estudios o presentar rasgos de personalidad como sumision y
dependencia. Por ello, resulta necesario evaluar la capacidad del mencionado personal para
brindar una atencioén personalizada y comprensiva, poniéndose en el lugar de cada victima, a

fin de comprender sus necesidades y ofrecer un trato adaptado a su situacion.
2.3.7 Expectativa vs percepcion

En un estudio publicado sobre la calidad de atencidn hospitalaria en Kenia, EDKarume

(2025) define:

+ Expectativas como los elementos que los pacientes anticipan recibir durante la

atencion médica.
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+ Percepciones como la evaluacion personal del servicio efectivamente recibido tras

la atencion.

En esta investigacion se evaluara el nivel de servicio que los usuarios esperan recibir al
acudir a la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo
Familiar de Arequipa. Ademas, se analizara, desde su percepcion, si la atencidon recibida

cumple o supera dichas expectativas.
2.3.8 Accesibilidad

En su investigacion Herrera Acosta (2024) conceptualiz6 accesibilidad en el contexto
de servicios publicos como la facultad y capacidad de todo ciudadano para acceder a los
servicios publicos sin barreras fisicas, econdmicas, sociales o culturales que impidan su uso,
garantizando igualdad y equidad en el acceso, sin discriminacion por motivos de raza, género,

edad, discapacidad u otra condicién.

El acceso a la justicia se refiere a la facultad que tienen todas las personas de recurrir
de manera efectiva a las instituciones encargadas de administrar justicia para la proteccion de
sus derechos e intereses, obteniendo una atencion adecuada y una respuesta justa frente a sus
conflictos, sin que existan barreras que generen desigualdad o discriminacion, especialmente
en el caso de quienes se encuentran en condiciones de vulnerabilidad. (Cappelletti & Garth,

1996)

En ese sentido, la presente investigacion determinara si la Cuarta Fiscalia Especializada
en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa garantiza un acceso
efectivo a la justicia, permitiendo que los usuarios puedan interponer denuncias, brindar
declaraciones, recibir informacion y realizar el seguimiento de sus procesos sin restricciones
asociadas al analfabetismo, bajo nivel educativo, dependencia econdmica, dependencia social

u otras condiciones que puedan dificultar el ejercicio de sus derechos.
2.3.9 Competencia

Segin Chiavenato (2009) definié la competencia como la combinacién de
conocimientos, habilidades y actitudes que el individuo posee y que utiliza para desempenar

con éxito una funcion o tarea especifica.
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Es necesario que el personal fiscal y administrativo se encuentren debidamente
capacitados para abordar cada caso con perspectiva de género, es por ello, la necesidad de
evaluar si el mencionado personal cuenta con los conocimientos para resolver los casos con

enfoque de género.

2.3.10 Confianza en las autoridades

En su articulo Lewicki et al. (2006) definieron la confianza como una disposicion a
hacer a uno vulnerable a las acciones de otro en el que uno tiene fe, con la expectativa de que

se comportara de manera competente, consistente y benevolente.

En la presente investigacion se analizard si desde la perfectiva del usuario la Cuarta
Fiscalia estd cumpliendo con brindar una calidad de servicio teniendo en cuenta la

vulnerabilidad de las victimas.

2.3.11 Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario se entiende como el grado de conformidad que experimentan
las personas respecto a los servicios brindados por una institucion, considerando aspectos como
la oportunidad de la atencion, la calidad de la informacion recibida, el trato otorgado por el
personal y la capacidad de la entidad para responder adecuadamente a sus necesidades y

expectativas. (Vargas Quiniones & Aldana de Vega, 2014)

En la presente investigacion, la satisfaccion del usuario permitird conocer la percepcion
que tienen las victimas y usuarios respecto a la atencion brindada por la Cuarta Fiscalia
Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa. Su
andlisis contribuird a identificar si los servicios prestados satisfacen las expectativas de los
ciudadanos en aspectos relacionados con la atencidon oportuna, el trato recibido, la informacion
proporcionada y la eficacia en la tramitacion de sus casos, constituyéndose en un indicador

relevante para evaluar la calidad del servicio y fortalecer la confianza institucional.

2.3.12 Eficiencia administrativa

La eficiencia administrativa se refiere a la capacidad de una organizacion para alcanzar
sus objetivos institucionales mediante el uso adecuado y racional de los recursos humanos,

materiales, tecnoldgicos y financieros disponibles. Este concepto implica desarrollar los
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procesos y actividades con el menor consumo posible de recursos y tiempo, sin afectar la

calidad de los resultados ni el cumplimiento de las funciones asignadas. (Chiavenato, 2019)

En la presente investigacion, la eficiencia administrativa sera analizada a partir de la
capacidad de la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del
Grupo Familiar de Arequipa para gestionar adecuadamente sus recursos y procedimientos,
garantizando una atencion oportuna a los usuarios. Para ello, se consideraran aspectos como el
tiempo de tramitacion de los casos, el cumplimiento de los plazos procesales, la carga operativa
del despacho y los mecanismos de seguimiento de las investigaciones, toda vez que estos
elementos influyen directamente en la calidad del servicio, el acceso a la justicia y la confianza

de los ciudadanos en la institucion.

2.3.13 Recursos e Infraestructura

En las entidades publicas, los recursos e infraestructura representan los medios
materiales, tecnoldgicos y humanos que sustentan la prestacion de los servicios estatales. Su
disponibilidad, suficiencia y adecuacion influyen directamente en la capacidad institucional
para responder a las demandas ciudadanas de manera eficiente, oportuna y con estandares

adecuados de calidad. (Longo, 2004)

Desde la perspectiva de la gestion publica, los recursos e infraestructura constituyen
factores esenciales para garantizar la adecuada prestacion de los servicios institucionales. Por
ello, la presente investigacion analizara si la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la
Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa dispone de condiciones fisicas apropiadas
para la atencion de las victimas, mecanismos tecnologicos que contribuyan a la gestion
eficiente de los expedientes y protocolos de actuacion que orienten el desempeiio del personal.
La adecuada articulacion de estos elementos favorece la eficiencia administrativa, mejora la
atencion al usuario y contribuye al fortalecimiento de la confianza de la ciudadania en la

instituciodn fiscal.

2.3.14 Atencion al usuario

La atencion al usuario puede entenderse como el conjunto de actividades y mecanismos
implementados por una institucion para brindar una respuesta oportuna, accesible y

satisfactoria a las necesidades de los ciudadanos, mediante una interaccion basada en el respeto,
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la comunicacién efectiva, la orientacion adecuada y la capacidad de resolver sus
requerimientos, contribuyendo asi a mejorar la percepcion de calidad del servicio recibido.

(Navarrete et al., 2022)

La atencion al usuario constituye un componente esencial de la calidad del servicio en
las instituciones del sistema de justicia, especialmente en aquellas que atienden a victimas de
violencia. En ese sentido, la presente investigacion determinara si la Cuarta Fiscalia
Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa brinda
una atencion caracterizada por el respeto, la empatia, la comunicacion clara y la accesibilidad,
aspectos que influyen directamente en la satisfaccion de los usuarios y en la percepcion de un
acceso efectivo a la justicia. La adecuada atencion de las victimas no solo favorece la confianza
institucional, sino que también contribuye a una participacion mas activa de los usuarios

durante el proceso fiscal.

2.3.15 Confianza institucional

La confianza institucional es la percepcién que tienen los ciudadanos respecto a la
capacidad, integridad, transparencia y legitimidad de una institucion para cumplir
adecuadamente sus funciones y responder a las necesidades de la poblacion. Esta confianza se
fortalece cuando los usuarios perciben que las actuaciones institucionales son justas, eficientes,

imparciales y orientadas a la proteccion de sus derechos. (Lopez Robles, 2023)

En la presente investigacion, la confianza institucional sera analizada a partir de la
percepcion que tienen las victimas sobre la capacidad de la Cuarta Fiscalia Especializada en
Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa para proteger sus
derechos, actuar con imparcialidad y brindar un entorno seguro durante la atencidén. La
confianza de los usuarios constituye un elemento fundamental de la calidad del servicio, pues
influye en la disposicion de las victimas para acudir a las instituciones de justicia, colaborar

con las investigaciones y mantener una percepcion favorable sobre el desempefio de la fiscalia.

2.3.16 Violencia contra las mujeres e integrantes del grupo familiar

La violencia contra las mujeres e integrantes del grupo familiar puede entenderse como
toda conducta, accidon u omision que genera afectaciones a la integridad fisica, psicoldgica,

sexual o patrimonial de una persona, produciendo consecuencias que comprometen su

50



bienestar, dignidad y ejercicio de derechos. Estas manifestaciones de violencia suelen
desarrollarse en contextos de desigualdad, subordinaciéon o abuso de poder, ya sea dentro del
ambito familiar o en otros espacios de interaccion social, ocasionando impactos negativos en

el desarrollo integral de las victimas. (MIMP, 2023)

En la presente investigacion, la violencia contra las mujeres e integrantes del grupo
familiar constituye el contexto en el que se desarrolla la actuacion de la Cuarta Fiscalia
Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa. Debido
a la especial situacion de vulnerabilidad en la que se encuentran las victimas de este tipo de
violencia, resulta indispensable que la institucion brinde una atencion eficiente, accesible y
humanizada, garantizando la proteccion de sus derechos y el acceso oportuno a la justicia. En
tal sentido, la calidad del servicio prestado por la fiscalia adquiere especial relevancia, pues
influye directamente en la confianza de las victimas hacia el sistema de justicia y en la

efectividad de las medidas destinadas a prevenir, sancionar y erradicar la violencia.

2.3.17 Perspectiva de género

La perspectiva de género constituye un enfoque de analisis que permite identificar y
comprender las diferencias, desigualdades y relaciones de poder construidas socialmente entre
hombres y mujeres. Este enfoque facilita el reconocimiento de situaciones de discriminacion y
desventaja que afectan principalmente a las mujeres, promoviendo la adopcion de medidas
orientadas a garantizar la igualdad de oportunidades, el respeto de los derechos humanos y la

eliminacion de estereotipos de género. (Poder Judicial del Peru, 2023)

En la presente investigacion, la perspectiva de género constituye un enfoque
indispensable para comprender las particularidades de los casos atendidos por la Cuarta
Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa.
Su aplicacion permite reconocer las condiciones de desigualdad y vulnerabilidad que pueden
afectar a las victimas de violencia, favoreciendo una atencidon mas empatica, especializada y
respetuosa de sus derechos. Asimismo, contribuye a evaluar si la calidad del servicio brindado
por la institucion responde adecuadamente a las necesidades especificas de las mujeres y demas

integrantes del grupo familiar que acuden en busca de proteccion y acceso a la justicia.
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2.3.18 Fiscalia especializada en delitos contra la mujer e integrantes del grupo familiar

Las Fiscalias Especializadas en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar
tienen como finalidad garantizar una respuesta especializada frente a los hechos de violencia
que afectan a las mujeres y a los integrantes del grupo familiar, mediante la investigacion
oportuna de los delitos, la proteccion de las victimas, la persecucion de los agresores y la
promocion del acceso efectivo a la justicia, contribuyendo a la prevencion, sancion y

erradicacion de toda forma de violencia.

Entre sus principales funciones se encuentran dirigir y conducir las investigaciones de
los delitos de su competencia, ejercer la accion penal publica, formular acusaciones ante el
organo jurisdiccional, solicitar medidas de proteccion y medidas cautelares a favor de las
victimas, promover la reparacion civil correspondiente, asi como coordinar el acompafiamiento
y asistencia de las victimas durante el desarrollo de la investigacion y del proceso penal. Estas
funciones se desarrollan bajo criterios de especializacion y proteccion reforzada de las personas
afectadas por la violencia. (Observatorio Nacional de la Violencia contra las Mujeres y los

Integrantes del Grupo Familiar)
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y Diseiio de Investigacion

+ Tipo de investigacion: Aplicada.
+ Enfoque: Cuantitativo.

+ Nivel: Descriptiva.

+ Alcance: Descriptivo

+ Diseflo no experimental

3.2. Poblacion y Muestra
3.2.1 Poblacion:

La poblacion de estudio estd constituida por todas las usuarias victimas de
violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar que fueron atendidas en la
Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo
Familiar de Arequipa durante el aio 2025. Dichas usuarias conforman el universo de
interés de la investigacion, por ser quienes han experimentado de manera directa el
servicio brindado por la institucion y pueden proporcionar informacion relevante sobre

su calidad.

3.2.2 Muestra:

La muestra estuvo conformada por 70 usuarios (agraviados) de la Cuarta
Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de
Arequipa durante el afio 2025. Para la seleccion de los participantes se empled un
muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando a aquellos usuarios que
acudieron a la dependencia fiscal durante el periodo de recoleccion de datos y aceptaron
participar voluntariamente en la investigacion. La determinacion del tamafio muestral

respondid a criterios de accesibilidad y disponibilidad de los participantes.

3.2.3 Ubicacion Espacial:

La presente investigacion se realizard en las instalaciones de la de Cuarta fiscalia
especializada en delitos contra la mujer e integrantes del grupo familiar de Arequipa en

2025.
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3.2.4 Ubicacion Temporal:

La investigacion se desarrolla considerando la atencidon brindada por la Cuarta
Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de
Arequipa durante el afio 2025. En consecuencia, la recoleccién y andlisis de la
informacion se circunscriben a dicho periodo, el cual constituye el marco temporal de
referencia para la evaluacion de la calidad del servicio y la formulacidon de propuestas

orientadas a su fortalecimiento y optimizacion.

3.2.5 Unidades de Estudio:

La unidad de estudio estd conformada por las usuarias victimas de violencia
contra la mujer e integrantes del grupo familiar que fueron atendidas en la Cuarta
Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de
Arequipa durante el periodo 2025, quienes constituyen la fuente directa de informacion

para evaluar la calidad del servicio brindado por dicha institucion.

3.3. Operacionalizacion de Variables

Variable Dimension Indicador
CALIDAD DE Eficiencia Tiempo promedio de tramitacion de
SERVICIO administrativa denuncias

Cumplimiento de plazos legales
Carga operativa por fiscal
Tasa de seguimiento de casos activos
Recursos e Disponibilidad de personal capacitado
infraestructura Nivel de digitalizacion de expedientes
Cumplimiento de protocolos de actuacion
Atencion al usuario Percepcion de empatia y respeto
Claridad de la informacion brindada
Accesibilidad del servicio
Satisfaccion general del usuario
Confianza institucional ~ Nivel de confianza en la fiscalia como

garante de justicia

Tasa de quejas o reclamos formales
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Normativa - Orientacion sobre las etapas del proceso
Informacion
Claridad informativa sobre plazos y

procedimiento

Nota: Elaboracion propia

3.4. Técnicas, Instrumentos y Materiales de Verificacion
3.4.1 Técnicas:

Método de recoleccion de datos a través de un cuestionario estructurado que se
aplicaran a los usuarios de la Cuarta fiscalia especializada en delitos contra la mujer e

integrantes del grupo familiar de Arequipa.

3.4.2 Instrumentos:

Se emplearda un cuestionario elaborado meticulosamente, alineado con los

objetivos de la investigacion.

3.5. Validez y Confiabilidad

3.5.1 Validez

Tabla 1

CASOS F %
VALIDOS ‘ 70 100.00
EXCLUIDOS ‘ 0 0.00
TOTAL ‘ 70 100

Tabla 1: Validez.
Fuente: Elaboracién propia.
Comentario

En la Tabla N.° 1 se observa que se procesaron un total de 70 cuestionarios
correspondientes a los usuarios de la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer
e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa. Asimismo, no se registraron casos excluidos ni

datos perdidos, por lo que la totalidad de los cuestionarios aplicados fue considerada para el
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analisis estadistico. En consecuencia, el estudio se desarrollé con el 100 % de la muestra

prevista, garantizando la disponibilidad completa de la informacién recopilada.

3.5.2 Confiabilidad

Tabla 2
ALFA DE CRONBACH N° DE ITEMS
0.892 15

Tabla 2: Confiabilidad.
Fuente: Elaboracion propia.
Comentario

En la Tabla N.° 2 se presenta el analisis de confiabilidad del instrumento de recoleccion
de datos, conformado por 15 items. Los resultados muestran un coeficiente Alfa de Cronbach
de 0.892, valor que evidencia un alto nivel de consistencia interna entre los items del
cuestionario. En consecuencia, se considera que el instrumento es confiable para la recoleccion
de informacion, ya que las preguntas presentan una adecuada correlacion y permiten medir de
manera consistente la variable calidad del servicio en la Cuarta Fiscalia Especializada en

Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa.

3.5.3 Caracteristicas de la Poblacion

Tabla 3

Rango de edades
RANGO DE EDAD F %
DE 18 A 25 ANOS 33 47.14
DE 26 A 35 ANOS 19 27.14
DE 36 A 45 ANOS 9 12.86
DE 46 A 55 ANOS 6 8.57
DE 56 A MAS ANOS 3 4.29
TOTAL 70 100

Tabla 3: Rango de edades.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 1

Rango de Edades

Porcentaje de Rangos de Edades

m De 18 a25afos = De 26 a35afios = De 36 a 45 afios De 46 a 55 aflos = De 56 a mds afnos

Figura 1: Rango de edades.
Fuente: Elaboracion propia.
Comentario

En la Tabla N.° 3 y la Figura N.° 1 se presenta la distribuciéon de las victimas
encuestadas segun rango de edad. Se observa que el grupo de 18 a 25 afios concentra el mayor
porcentaje de participantes, con un 47.14%, seguido por el grupo de 26 a 35 afios, con un
27.14%. En conjunto, ambos rangos representan el 74.28% de la muestra, evidenciando que la

mayor parte de las usuarias atendidas se encuentra entre los 18 y 35 afios de edad.

Asimismo, el grupo de 36 a 45 afios representa el 12.86% de las encuestadas, mientras
que los rangos de 46 a 55 afos y de 56 afios a més alcanzan el 8.57% y 4.29%, respectivamente.
Estos resultados permiten afirmar que la poblacion usuaria de la Cuarta Fiscalia Especializada
en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa estd conformada
predominantemente por personas jovenes y adultas jovenes. Finalmente, se precisa que la
informacion corresponde al total de la muestra de estudio, integrada por 70 participantes,

equivalente al 100% de los casos analizados.
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Tabla 4

Sexo biologico

F %
FEMENINO 69 98.57
MASCULINO 1 1.43
TOTAL 70 100
Tabla 4: Sexo biolégico.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 2
Sexo bioldgico
%
1,43

®m Femenino ® Masculino

Figura 2: Sexo bioldgico.
Fuente: Elaboracion propia.
Comentario:

En la Tabla N.° 4 y la Figura N.° 2 se presenta la distribucion de la muestra seglin sexo
bioldgico. Los resultados muestran que 69 participantes, equivalentes al 98.57%, corresponden
al sexo femenino, mientras que solo 1 participante, equivalente al 1.43%, corresponde al sexo

masculino.
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Estos resultados evidencian un predominio casi absoluto de mujeres dentro de la
poblacioén atendida y encuestada en la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer
e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa. Esta distribucion resulta coherente con la
naturaleza de los casos que conoce dicha fiscalia, los cuales estan relacionados principalmente

con hechos de violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar.

Asimismo, la elevada participacion femenina permite que los resultados obtenidos reflejen
principalmente la percepcion de las mujeres usuarias respecto a la calidad del servicio brindado
por la institucion. Finalmente, se precisa que la informacion corresponde al total de la muestra

estudiada, conformada por 70 participantes, equivalente al 100% de los casos analizados.

3.6. Plan de analisis de datos:

Los datos obtenidos mediante la aplicacion del cuestionario a los usuarios de la Cuarta
Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa
fueron organizados, codificados y registrados en una base de datos elaborada en el programa

Microsoft Excel.

Para garantizar la confiabilidad del instrumento se aplico el estadistico Alfa de
Cronbach, obteniéndose un coeficiente de 0.892, lo cual evidencia una adecuada consistencia

interna del cuestionario.

El andlisis de la informacion se realizo mediante estadistica descriptiva, empleandose
frecuencias absolutas, porcentajes, tablas de distribucion y gréaficos estadisticos para describir

las caracteristicas de la variable calidad del servicio y sus respectivas dimensiones.

Los resultados fueron presentados mediante tablas y figuras estadisticas, acompafiadas
de su correspondiente interpretacion y analisis, permitiendo identificar el nivel de satisfaccion
de las usuarias, la percepcion respecto a los procesos de atencion y los aspectos de la calidad

del servicio que requieren fortalecimiento y optimizacion.

Asimismo, la contrastacion de la hipotesis se efectué mediante el analisis descriptivo
de los resultados obtenidos, interpretando las tendencias observadas en las dimensiones
administrativa, operativa y perceptual de la calidad del servicio, a fin de determinar el

cumplimiento de los objetivos planteados y formular propuestas de mejora para la institucion
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3.6.1 Organizacion:

La organizacion del presente trabajo de investigacion se desarrollara de acuerdo
con los objetivos planteados y el cronograma establecido, procurando el uso eficiente
de los recursos humanos, materiales y tecnoldgicos necesarios para su ejecucion. La
recoleccion de datos se realizard mediante la aplicacion de cuestionarios dirigidos a los
usuarios de la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del
Grupo Familiar de Arequipa, los cuales serdn administrados tanto en formato fisico
como a través de un enlace virtual. Previamente, se solicitard el consentimiento
informado de los participantes, garantizando en todo momento la confidencialidad, el

anonimato y el uso exclusivo de la informacién con fines académicos y de

investigacion.

3.6.2 Recursos:

Descripcion

1.Materiales

ensefnanza

1.1. Material de escritorio

Papel Bond A4

o
°e

X/
L X4

Cuaderno de campo

Folders
Fasters
Lapiceros
Lapices
Borradores
Tajadores
Correctores
Resaltadores
Engrapador
Grapas
Perforador
Post-it
Regla

Mascarilla

y (utiles

Cantidad

1/2 millar
1 unidad
6 unidades
6 unidades
4 unidades
4 unidades
2 unidades
2 unidades
2 unidades
4 unidades
1 unidad

1 cajas

1 unidad

1 paquete

2 unidades
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Precio /unitario (S/.)

7.50
6.00
0.50
0.50
1.00
1.00
0.50
1.00
3.50
3.00
5.00
2.00
5.00
5.00
1.00

Precio total

7.50
6.00
3.00
3.00
4.00
1.00
1.00
2.00
7.00
12.00
5.00
2.00
5.00
5.00
2.00



1.2. Material de impresion

X/
£ X4

X/
°e

1.2.

Accesorios

Papel Bond A4

Tinta para impresora

Material Didactico,

ensefnanza

X/
°e

Libros digitales (web)

2.Bienes
Laptop
Impresora
Cémara digital
Memoria USB
Cargador
Celular

Libros

3. Servicios

X/
L X4

X/
L X4

Internet

Comunicaciones

telefonicas

X/
°e

Fotocopias
Empastado
Viaticos
Transporte local
Impresiones
Anillado

CD’s

Uso de Turnitin

1. Consultorias

y Utiles

2 cajas

2 millares

2 frascos de

70 ml

Varios

1 unidad
1 unidad
1 unidad
1 unidad
1 unidad
1 unidad

3 unidades

Varios /1linv.

Varios

Varios

6 veces
Varios
Varios /linv.
Varios
Varios

3 unidades

Varios
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0.30

15.00
30.00

400.00

1800.00
300.00
300.00

30.00

50.00
850.00
75.00

50.00
1.00

0.10 x hoja
30.00
150.00
2.50
100.00
20.00

1.50

50.00

30.00

30.00
60.00

400.00

1800.00
300.00
300.00
30.00
50.00
850.00
225.00

750.00
80.00

50.00
180.00
150.00
450.00
100.00
20.00
4.50
500.00



28 Consultoria Asesoramient 400.00 400.00

o de abogados

SUB TOTAL 6825.00
4. Imprevistos VARIOS 400.00 400.00
TOTAL 7225.00

Tabla 5: Recursos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Presentacion de resultados

Pregunta 1: Mi denuncia fue atendida en un tiempo razonable
Tabla 6

Tiempo razonable de atencion

ESCALA DE F %
CALIFICACION
TOTALMENTE EN | 3 4.29
DESACUERDO
EN DESACUERDO 10 14.29
NI DE ACUERDO NIEN | 21 30.00
DESACUERDO
DE ACUERDO 20 28.57
TOTALMENTE DE 16 22.86
ACUERDO

70 100.00

Tabla 6:Tiempo razonable de atencion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3

Tiempo razonable de atencion

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 3: Tiempo razonable de atencion.
Fuente: Elaboracion propia.
Comentario:

En la Tabla N.° 6 y la Figura N.° 3 se presentan los resultados correspondientes a la
percepcion de las victimas respecto a si su denuncia fue atendida en un tiempo razonable. Se
observa que el 28.57% de los encuestados manifesto estar de acuerdo y el 22.86% totalmente
de acuerdo, sumando un 51.43% de opiniones favorables sobre la oportunidad de la atencion

recibida.

Por otro lado, el 30.00% de los participantes se mostrd neutral, al indicar que no estaba
ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 14.29% expresoé estar en desacuerdo y el 4.29%

totalmente en desacuerdo, representando en conjunto un 18.58% de opiniones desfavorables.

Los resultados permiten advertir que, si bien la mayoria de las personas usuarias
considera que su denuncia fue atendida dentro de un plazo razonable, existe un porcentaje
importante de participantes que mantiene una percepcion neutral o negativa respecto al tiempo

de atencion. Esta situacidon evidencia la necesidad de continuar fortaleciendo la eficiencia
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administrativa y la oportunidad en la atencion de las denuncias, con el proposito de mejorar la

percepcion de calidad del servicio brindado por la fiscalia.
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Pregunta 2: Recibi seguimiento adecuado sobre el estado de mi caso

Tabla 7

Seguimiento del caso

ESCALA DE CALIFICACION F %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 4.29
EN DESACUERDO 9 12.86
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO | 21 30.00
DE ACUERDO 18 25.71
TOTALMENTE DE ACUERDO 19 27.14
70 100.00

Tabla 7: Seguimiento del caso.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 4

Seguimiento del caso

%

m Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 4: Seguimiento del caso.

Fuente: Elaboracion propia.
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Comentario:

En la Tabla N.° 7 y la Figura N.° 4 se presentan los resultados relacionados con la
percepcion de las victimas respecto al seguimiento brindado sobre el estado de su caso. Se
observa que el 25.71% de los encuestados manifesto estar de acuerdo y el 27.14% totalmente
de acuerdo con haber recibido un seguimiento adecuado, lo que representa un total de 52.85%

de opiniones favorables.

Asimismo, el 30.00% de los participantes indic6 no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, evidenciando una percepcion neutral respecto a este aspecto del servicio. Por otro
lado, el 12.86% manifest6 estar en desacuerdo y el 4.29% totalmente en desacuerdo, sumando

un 17.15% de opiniones desfavorables.

Los resultados permiten inferir que més de la mitad de las victimas considera que
recibié informacion y seguimiento adecuados sobre el avance de su caso. Sin embargo, la
existencia de un porcentaje significativo de respuestas neutrales y negativas evidencia
oportunidades de mejora en los mecanismos de comunicaciéon y seguimiento implementados
por la fiscalia, a fin de mantener informadas a las personas usuarias y fortalecer la confianza

en la atencion brindada.
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Pregunta 3: El personal parecia estar capacitado y conocia los procedimientos
Tabla 8

Personal capacitado

ESCALA DE CALIFICACION F %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 1.43
EN DESACUERDO 6 8.57
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO | 15 21.43
DE ACUERDO 18 25.71
TOTALMENTE DE ACUERDO 30 42.86
70 100.00

Tabla 8: Personal capacitado.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 5

Personal capacitado

%

1,43

A

25,71

m Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 5: Personal capacitado.

Fuente: Elaboracion propia.
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Comentario:

En la Tabla N.° 8 y la Figura N.° 5 se presentan los resultados relacionados con la
percepciodn de las victimas respecto a la capacitacion y conocimiento de los procedimientos por
parte del personal de la fiscalia. Se observa que el 25.71% de los encuestados manifesto estar
de acuerdo y el 42.86% totalmente de acuerdo, alcanzando en conjunto un 68.57% de opiniones

favorables.

Por otro lado, el 21.43% de los participantes indicd no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 8.57% manifestd estar en desacuerdo y el 1.43% totalmente en

desacuerdo, representando en conjunto un 10.00% de opiniones desfavorables.

Los resultados evidencian una valoracion mayoritariamente positiva respecto a las
competencias del personal encargado de la atencion, lo que sugiere que las victimas perciben
que los servidores de la fiscalia cuentan con los conocimientos necesarios para orientar y
gestionar adecuadamente sus procesos. Asimismo, el elevado porcentaje de respuestas
favorables constituye un indicador importante de la calidad del servicio en la dimension de
eficiencia administrativa; sin embargo, la presencia de opiniones neutrales y negativas pone de
manifiesto la necesidad de continuar fortaleciendo los procesos de capacitacion y actualizacion

del personal para garantizar una atencion cada vez mas eficiente y especializada.
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Pregunta 4: El ambiente fisico fue adecuado para recibir atencion

Tabla 9

Ambientes adecuados

ESCALA DE CALIFICACION F %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 1.43
EN DESACUERDO 8 11.43
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO | 15 21.43
DE ACUERDO 28 40.00
TOTALMENTE DE ACUERDO 18 25.71
70 100.00

Tabla 9: Ambientes adecuados.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 6

Ambientes adecuados

%
1,43
40
m Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Figura 6: Ambientes adecuados.

Fuente: Elaboracion propia.
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Comentario:

En la Tabla N.° 9 y la Figura N.° 6 se presentan los resultados relacionados con la
percepcion de las victimas respecto a la adecuacion del ambiente fisico donde recibieron
atencion. Se observa que el 40.00% de los encuestados manifesto estar de acuerdo y el 25.71%
totalmente de acuerdo, sumando un total de 65.71% de opiniones favorables sobre las

condiciones fisicas de la fiscalia.

Asimismo, el 21.43% de los participantes indic6 no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 11.43% expresd estar en desacuerdo y el 1.43% totalmente en

desacuerdo, representando conjuntamente un 12.86% de opiniones desfavorables.

Los resultados evidencian que la mayoria de las victimas considera que las instalaciones
y ambientes destinados a la atencion son adecuados para recibir el servicio, lo que contribuye
a generar condiciones favorables para la atencion y orientacion de las personas usuarias. No
obstante, la presencia de respuestas neutrales y negativas sugiere la existencia de aspectos de
infraestructura, comodidad o privacidad que podrian ser fortalecidos, con la finalidad de
mejorar la experiencia de atencion y elevar la percepcion de calidad del servicio brindado por

la fiscalia.
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Pregunta 5: Se utilizan medios digitales para gestionar expedientes
Tabla 10

Gestion digital

ESCALA DE CALIFICACION F %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 1.43
EN DESACUERDO 5 7.14
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO | 21 30.00
DE ACUERDO 25 35.71
TOTALMENTE DE ACUERDO 18 25.71
70 100.00

Tabla 10: Gestion digital.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 7

Gestion digital

%

1,43

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 7: Gestion digital.

Fuente: Elaboracion propia.
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Comentario:

En la Tabla N.° 10 y la Figura N.° 7 se presentan los resultados relacionados con la
percepcion de las victimas respecto al uso de medios digitales para la gestion de las carpetas
fiscales. Se observa que el 35.71% de los encuestados manifesto estar de acuerdo y el 25.71%
totalmente de acuerdo, alcanzando en conjunto un 61.42% de opiniones favorables sobre la

utilizacion de herramientas digitales en la atencion de sus casos.

Asimismo, el 30.00% de los participantes indic6 no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 7.14% expres6 estar en desacuerdo y el 1.43% totalmente en

desacuerdo, sumando un 8.57% de opiniones desfavorables.

Los resultados evidencian que la mayoria de las victimas percibe que la fiscalia emplea
medios digitales en la gestion de sus casos, lo que contribuye a mejorar la organizacion de la
informacion y la eficiencia de los procedimientos administrativos. Sin embargo, el porcentaje
considerable de respuestas neutrales sugiere que una parte importante de los usuarios no
identifica claramente el uso de estas herramientas o no ha tenido contacto directo con ellas
durante la tramitacion de su caso. En tal sentido, resulta conveniente fortalecer la difusion y
aprovechamiento de los mecanismos digitales implementados, a fin de optimizar la gestion de

las carpetas fiscales y mejorar la percepcion de calidad del servicio.
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Pregunta 6: Se aplicaron protocolos de actuacion durante mi atencion

Tabla 11

Aplicacion de protocolos

ESCALA DE CALIFICACION F %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 1.43
EN DESACUERDO 4 5.71
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO | 17 24.29
DE ACUERDO 25 35.71
TOTALMENTE DE ACUERDO 23 32.86
70 100.00
Tabla 11: Aplicacion de protocolos.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 8
Aplicacion de protocolos
%
1435 71

35,71

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 8: Aplicacion de protocolos.

Fuente: Elaboracion propia
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Comentario:

En la Tabla N.° 11 y la Figura N.° 8 se presentan los resultados relacionados con la
percepcion de las victimas respecto a la aplicacion de protocolos de actuacion durante la
atencion recibida. Se observa que el 35.71% de los encuestados manifesto estar de acuerdo y

el 32.86% totalmente de acuerdo, sumando un total de 68.57% de opiniones favorables.

Por otro lado, el 24.29% de los participantes indicé no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 5.71% expres6 estar en desacuerdo y el 1.43% totalmente en

desacuerdo, representando en conjunto un 7.14% de opiniones desfavorables.

Los resultados evidencian que la mayoria de las victimas percibe que durante su
atencion se aplicaron adecuadamente los protocolos establecidos por la institucion, lo que
refleja el cumplimiento de procedimientos orientados a garantizar una atencion ordenada,
uniforme y respetuosa de los derechos de las personas usuarias. Asimismo, el elevado
porcentaje de respuestas favorables constituye un indicador positivo dentro de la dimension de
recursos e infraestructura. No obstante, la existencia de respuestas neutrales y negativas sugiere
la necesidad de continuar fortaleciendo la aplicacién y visibilidad de los protocolos de
actuacion, a fin de asegurar que todas las victimas perciban claramente su implementacion

durante el proceso de atencion.
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Pregunta 7: El personal me trato con empatia y respeto
Tabla 12

Trato empatico y respetuoso

ESCALA DE CALIFICACION f %

TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0.00

EN DESACUERDO 6 8.57

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 10 14.29

DE ACUERDO 20 38.57

TOTALMENTE DE ACUERDO 27 38.57
70 100.00

Tabla 12: Trato empatico y respetuoso.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 9

Trato empatico y respetuoso

%

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 9: Trato empatico y respetuoso.

Fuente: Elaboracion propia.
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Comentario:

En la Tabla N.° 12 y la Figura N.° 9 se presentan los resultados relacionados con la
percepcion de las victimas respecto al trato recibido por parte del personal de la fiscalia en
términos de empatia y respeto. Se observa que el 38.57% de los encuestados manifesto estar
totalmente de acuerdo y el 38.57% de acuerdo con esta afirmacion, alcanzando en conjunto un

77.14% de opiniones favorables.

Asimismo, el 14.29% de los participantes indic6 no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 8.57% expresod estar en desacuerdo. Cabe sefalar que ninglin

encuestado manifestd estar totalmente en desacuerdo con el trato recibido.

Los resultados evidencian una valoracién ampliamente positiva respecto a la calidad de
la atencion brindada por el personal de la fiscalia, lo que sugiere que la mayoria de las victimas
percibe un comportamiento respetuoso, cordial y empatico durante el proceso de atencion. Este
aspecto resulta especialmente relevante en instituciones que atienden casos de violencia contra
la mujer e integrantes del grupo familiar, debido a que una atencion basada en el respeto y la
comprension contribuye a generar confianza y seguridad en las personas usuarias. No obstante,
la presencia de opiniones neutrales y desfavorables evidencia la necesidad de continuar
fortaleciendo las competencias de atencion al usuario para garantizar un trato adecuado en

todos los casos.
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Pregunta 8: La informacion brindada fue clara y comprensible

Tabla 13

Claridad de informacion

ESCALA DE CALIFICACION F %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0.00
EN DESACUERDO 4 5.71
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO | 14 20.00
DE ACUERDO 28 40.00
TOTALMENTE DE ACUERDO 24 34.29
70 100.00

Tabla 13: Claridad de informacion.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 10

Claridad de informacion

%

5,71

40

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 10: Claridad de informacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Comentario:

En la Tabla N.° 13 y la Figura N.° 10 se presentan los resultados relacionados con la
percepcion de las victimas respecto a la claridad y comprension de la informacion brindada
durante la atencion recibida. Se observa que el 40.00% de los encuestados manifesto estar de
acuerdo y el 34.29% totalmente de acuerdo con esta afirmacion, alcanzando en conjunto un

74.29% de opiniones favorables.

Asimismo, el 20.00% de los participantes indic6 no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 5.71% expreso estar en desacuerdo. Cabe destacar que ninglin
encuestado manifestd estar totalmente en desacuerdo respecto a la claridad de la informacion

proporcionada.

Los resultados evidencian que la mayoria de las victimas considera que la informacién
recibida fue clara, comprensible y suficiente para conocer los procedimientos relacionados con
su caso. Esta percepcion positiva constituye un aspecto relevante dentro de la dimension de
atencion al usuario, debido a que una comunicacion efectiva facilita la comprension de los
derechos, procedimientos y actuaciones realizadas por la institucion. Sin embargo, la presencia
de respuestas neutrales y desfavorables indica la conveniencia de continuar fortaleciendo los
mecanismos de orientacion y comunicacion con las personas usuarias, a fin de garantizar que
toda la informacion sea transmitida de manera accesible y comprensible para todos los

usuarios.
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Pregunta 9: El servicio fue accesible en ubicacion, horarios y atencion.
Tabla 14

Accesibilidad del servicio

ESCALA DE CALIFICACION F %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 1.43
EN DESACUERDO 3 4.29
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO | 19 27.14
DE ACUERDO 28 40.00
TOTALMENTE DE ACUERDO 19 27.14
70 100.00

Tabla 14: Accesibilidad del servicio.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 11

Accesibilidad del servicio

%

40

= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 11: Accesibilidad del servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

80



Comentario:

En la Tabla N.° 14 y la Figura N.° 11 se presentan los resultados relacionados con la
percepcion de las victimas respecto a la accesibilidad del servicio en términos de ubicacion,
horarios y atencion. Se observa que el 40.00% de los encuestados manifesto estar de acuerdo
y el 27.14% totalmente de acuerdo con esta afirmacion, sumando un total de 67.14% de

opiniones favorables.

Asimismo, el 27.14% de los participantes indic6 no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 4.29% expres6 estar en desacuerdo y el 1.43% totalmente en

desacuerdo, representando conjuntamente un 5.72% de opiniones desfavorables.

Los resultados evidencian que la mayoria de las victimas considera que la fiscalia brinda
un servicio accesible, tanto por su ubicacion como por los horarios y condiciones de atencion
ofrecidos. Esta percepcion positiva constituye un aspecto relevante de la calidad del servicio,
ya que facilita el acceso oportuno de las personas usuarias a los mecanismos de proteccion y
atencion institucional. Sin embargo, el porcentaje de respuestas neutrales sugiere que ain
existen aspectos susceptibles de mejora para fortalecer la accesibilidad y garantizar que todas

las victimas puedan acceder al servicio de manera comoda y eficiente.
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Pregunta 10: Estoy satisfecho/a con la atencion recibida.

Tabla 15

Satisfaccion de atencion

ESCALA DE CALIFICACION F %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 1.43
EN DESACUERDO 3 4.29
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO | 13 18.57
DE ACUERDO 32 45.71
TOTALMENTE DE ACUERDO 21 30.00
70 100.00

Tabla 15: Satisfaccion de atencion.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 12

Satisfaccion de atencion

%

45,71

m Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 12: Satisfaccion de atencion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Comentario:

En la Tabla N.° 15 y la Figura N.° 12 se presentan los resultados relacionados con el
nivel de satisfaccion de las victimas respecto a la atencion recibida en la fiscalia. Se observa
que el 45.71% de los encuestados manifesto estar de acuerdo y el 30.00% totalmente de acuerdo

con esta afirmacion, alcanzando en conjunto un 75.71% de opiniones favorables.

Asimismo, el 18.57% de los participantes indic6 no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 4.29% expres6 estar en desacuerdo y el 1.43% totalmente en

desacuerdo, representando conjuntamente un 5.72% de opiniones desfavorables.

Los resultados evidencian un elevado nivel de satisfaccion entre las victimas atendidas,
lo que permite inferir que la mayoria de los usuarios valora positivamente la atencion brindada
por la institucion. Esta percepcion favorable puede estar relacionada con aspectos como el trato
recibido, la claridad de la informacién proporcionada, la accesibilidad del servicio y la atencion
de sus necesidades durante el proceso. No obstante, la existencia de respuestas neutrales y
desfavorables pone de manifiesto la importancia de continuar implementando acciones
orientadas al mejoramiento continuo de la calidad del servicio, con el propdsito de incrementar

la satisfaccion de todas las personas usuarias.

&3



Pregunta 11: Confio en que la fiscalia protege mis derechos como victima.

Tabla 16

Proteccion de derechos

ESCALA DE CALIFICACION F %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 1.43
EN DESACUERDO 4 5.71
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO | 19 27.14
DE ACUERDO 28 40.00
TOTALMENTE DE ACUERDO 18 25.71
70 100.00

Tabla 16: Proteccion de derechos.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 13

Proteccion de derechos

%

1,43

/

40
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 13: Proteccion de derechos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Comentario:

En la Tabla N.° 16 y la Figura N.° 13 se presentan los resultados relacionados con la
percepcion de las victimas respecto a la proteccion de sus derechos por parte de la fiscalia. Se
observa que el 40.00% de los encuestados manifesto estar de acuerdo y el 25.71% totalmente

de acuerdo con esta afirmacion, alcanzando en conjunto un 65.71% de opiniones favorables.

Asimismo, el 27.14% de los participantes indic6 no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 5.71% expres6 estar en desacuerdo y el 1.43% totalmente en

desacuerdo, representando conjuntamente un 7.14% de opiniones desfavorables.

Los resultados evidencian que la mayoria de las victimas confia en que la fiscalia
protege sus derechos durante la atencion y tramitacion de sus casos. Esta percepcion positiva
constituye un aspecto fundamental de la confianza institucional, ya que refleja la expectativa
de que la entidad actue en defensa de las personas afectadas y garantice el respeto de sus
derechos. Sin embargo, la presencia de respuestas neutrales y negativas evidencia la necesidad
de continuar fortaleciendo las acciones de proteccion, orientacién y acompafiamiento a las
victimas, con la finalidad de consolidar una mayor confianza en el desempefio institucional y

en la labor de tutela que ejerce la fiscalia.
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Pregunta 12: La fiscalia actua con imparcialidad y justicia.

Tabla 17

Percepcion de imparcialidad y justicia

ESCALA DE CALIFICACION F %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 1.43
EN DESACUERDO 5 7.14
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO | 15 21.43
DE ACUERDO 28 40.00
TOTALMENTE DE ACUERDO 21 30.00
70 100.00

Tabla 17: Percepcion de imparcialidad y justicia.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 14

Percepcion de imparcialidad y justicia

%

o

40
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 14: Percepcion de imparcialidad y justicia.

Fuente: Elaboracion propia.
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Comentario:

En la Tabla N.° 17 y la Figura N.° 14 se presentan los resultados relacionados con la
percepcion de las victimas respecto a la imparcialidad y justicia en la actuacion de la fiscalia.
Se observa que el 40.00% de los encuestados manifesto estar de acuerdo y el 30.00% totalmente

de acuerdo con esta afirmacion, alcanzando en conjunto un 70.00% de opiniones favorables.

Asimismo, el 21.43% de los participantes indic6 no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 7.14% expres6 estar en desacuerdo y el 1.43% totalmente en

desacuerdo, representando conjuntamente un 8.57% de opiniones desfavorables.

Los resultados evidencian que la mayoria de las victimas considera que la fiscalia
desempeifia sus funciones con imparcialidad y apego a criterios de justicia, lo que contribuye a
fortalecer la confianza de los usuarios en la institucion. Esta percepcion positiva resulta
relevante, dado que la imparcialidad constituye un principio fundamental para garantizar una

adecuada atencidn y una actuacion objetiva en la investigacion y tratamiento de los casos.

No obstante, la existencia de respuestas neutrales y desfavorables pone de manifiesto
la importancia de continuar fortaleciendo las précticas institucionales orientadas a garantizar
la transparencia, objetividad y equidad en la atencion de las victimas, con el proposito de
consolidar una mayor confianza en la administracion de justicia y en el servicio brindado por

la fiscalia.
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Pregunta 13: Me siento segura/o al acudir a esta institucion.

Tabla 18

Percepcion de seguridad

ESCALA DE CALIFICACION F %
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 1.43
EN DESACUERDO 4 5.71
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO | 17 24.29
DE ACUERDO 25 35.71
TOTALMENTE DE ACUERDO 23 32.86
70 100.00

Tabla 18: Percepcion de seguridad.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 15

Percepcion de seguridad

%

1,43

‘!

35,71
= Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
De acuerdo m Totalmente de acuerdo

Figura 15: Percepcion de seguridad.

Fuente: Elaboracion propia.
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Comentario:

En la Tabla N.° 18 y la Figura N.° 15 se presentan los resultados relacionados con la
percepcion de seguridad de las victimas al acudir a la fiscalia. Se observa que el 35.71% de los
encuestados manifesto estar de acuerdo y el 32.86% totalmente de acuerdo con esta afirmacion,

alcanzando en conjunto un 68.57% de opiniones favorables.

Asimismo, el 24.29% de los participantes indic6 no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 5.71% expres6 estar en desacuerdo y el 1.43% totalmente en

desacuerdo, representando conjuntamente un 7.14% de opiniones desfavorables.

Los resultados evidencian que la mayoria de las victimas se siente segura al acudir a la
institucion para recibir atencidon y realizar las gestiones relacionadas con sus casos. Esta
percepcion positiva constituye un elemento fundamental de la confianza institucional, ya que
la sensacion de seguridad favorece que las personas usuarias accedan a los servicios de justicia

y participen activamente en su proceso.

Sin embargo, la presencia de respuestas neutrales y desfavorables indica que atin existen
aspectos susceptibles de mejora para fortalecer la percepcion de seguridad de todos los
usuarios. En tal sentido, resulta importante continuar promoviendo condiciones de atencidén
adecuadas, proteccion a las victimas y un entorno institucional que genere confianza y

tranquilidad durante todo el proceso de atencion.
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Pregunta 14: ;Qué aspectos considera que deberian mejorar en la atencion que brinda la

fiscalia?
Tabla 19

Aspectos de mejora

ESCALA DE CALIFICACION F %
OPTIMIZAR TIEMPOS DE ESPERA Y 29 41.43
ATENCION
AMABILIDAD Y EMPATIA DEL |18 25.71
PERSONAL
CAPACITACION E INFORMACION 11 15.71
CLARA
INFRAESTRUCTURA Y COMODIDAD | 8 11.43
NINGUNA/CONFORME CON  EL 4 5.71
SERVICIO

70 100.00

Tabla 19: Aspectos de mejora.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 16

Aspectos de mejora

%

m Optimizar tiempos de espera y atencién = Amabilidad y empatia del personal
Capacitacion e informacion clara Infraestructura y comodidad

= Ninguna/Conforme con el servicio

Figura 16. Aspectos de mejora.
Fuente: Elaboracion propia.
Comentario:

En la Tabla N.° 19 y la Figura N.° 16 se presentan los resultados relacionados con los
aspectos que, segun las victimas encuestadas, deberian mejorarse en la atencion brindada por
la fiscalia. Se observa que el aspecto mas mencionado fue la optimizacion de los tiempos de
espera y atencion, con un 41.43% de las respuestas, evidenciando que la celeridad en la

atencion constituye la principal expectativa de mejora de los usuarios.

Asimismo, el 25.71% de los participantes sefiald la necesidad de fortalecer la
amabilidad y empatia del personal, mientras que el 15.71% considerd importante mejorar la
capacitacion del personal y la claridad de la informacidon proporcionada. Por otro lado, el
11.43% manifestd que deberian mejorarse las condiciones de infraestructura y comodidad de
las instalaciones, y inicamente el 5.71% indicé encontrarse conforme con el servicio recibido

y no identificd aspectos que requieran mejoras.

Los resultados permiten advertir que, aunque la percepcion general sobre la calidad del

servicio es favorable, los usuarios identifican oportunidades de mejora relacionadas
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principalmente con la rapidez de la atencion, la calidad del trato brindado y la comunicacién
institucional. En consecuencia, resulta conveniente que la fiscalia priorice acciones orientadas
a optimizar los tiempos de respuesta, fortalecer las competencias de atencion al usuario y
mejorar las condiciones de servicio, con el proposito de incrementar la satisfaccion y confianza

de las victimas atendidas.
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Pregunta 15: ;Desea compartir alguna experiencia positiva o negativa que haya tenido

durante su atencion?
Tabla 20

Experiencias durante la atencion

CATEGORIA DE ASPECTOS F %

POSITIVOS

BUENA ATENCION Y TRATO 31 44.29

AMABLE

EFICACIA Y RESOLUCION DEL 16 22.86

TRAMITE

RAPIDEZ Y AGILIDAD EN EL 12 17.14

PROCESO

DISPONIBILIDAD E INTERES POR 7 10.00

AYUDAR

NINGUNO/ASPECTOS NEGATIVOS 4 5.71
70 100.00

Tabla 20: Experiencias durante la atencion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 17

Percepcion de seguridad

%

m Optimizar tiempos de espera y atencién = Amabilidad y empatia del personal
Capacitacion e informacion clara Infraestructura y comodidad

= Ninguna/Conforme con el servicio

Figura 17: Percepcion de seguridad.
Fuente: Elaboracion propia.
Comentario:

En la Tabla N.° 20 y la Figura N.° 17 se presentan los resultados relacionados con las
experiencias positivas o negativas manifestadas por las victimas durante la atencion recibida
en la fiscalia. Se observa que la categoria mas frecuente fue la buena atencion y el trato amable,
mencionada por el 44.29% de los participantes, lo que evidencia una valoracién positiva del

comportamiento y la disposicion del personal durante el proceso de atencion.

Asimismo, el 22.86% destaco la eficacia y resolucion de los tramites realizados,
mientras que el 17.14% resalt6 la rapidez y agilidad en el proceso de atencion. Del mismo
modo, el 10.00% sefalé como aspecto positivo la disponibilidad e interés del personal por

brindar ayuda y orientacién durante la atencidn recibida.

Por otro lado, tnicamente el 5.71% de los encuestados manifestd no tener experiencias
positivas que compartir o refirid aspectos negativos relacionados con la atencion. Estos
resultados permiten concluir que la percepcion general de las victimas respecto a la experiencia

de atencion es favorable, destacandose especialmente el trato humano, la eficiencia en la
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gestion de los casos y la disposicion del personal para atender sus necesidades. No obstante, la
presencia de algunas opiniones negativas evidencia la necesidad de mantener e incrementar los

esfuerzos institucionales orientados a mejorar continuamente la calidad del servicio brindado.

4.2 Contrastacion de hipotesis

En el presente se tiene como hipoétesis que:

"La calidad del servicio brindado por la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos
contra la Mujer de Arequipa presenta deficiencias administrativas, operativas y perceptuales

que pueden ser superadas mediante propuestas para su fortalecimiento y optimizacion en el

ano 2025."

Para la contrastacion de la hipotesis se realizo un andlisis descriptivo de los resultados
estadisticos obtenidos mediante la aplicacion del cuestionario a 70 usuarias de la institucion.
Asimismo, se consideraron las dimensiones que integran la variable calidad del servicio:

administrativa, operativa y perceptual.

4+ Contrastacion de la Dimension Administrativa

La hipotesis plantea la existencia de deficiencias administrativas vinculadas a la
prestacion del servicio. Los resultados obtenidos en las preguntas 1 y 2 permiten

identificar aspectos susceptibles de mejora en esta dimension.

En la pregunta referida al tiempo razonable de atencion, el 51.43 % de las usuarias
manifesto estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con la atencion recibida, mientras
que el 30.00 % adoptd una posicion neutral y el 18.58 % expresd desacuerdo. De
manera similar, respecto al seguimiento del estado del caso, el 52.85 % manifest6 una
percepcion favorable, mientras que el 30.00 % mantuvo una posicion neutral y el 17.15

% manifestd desacuerdo.

Estos resultados evidencian que, si bien existe una percepcidon mayoritariamente
positiva, persisten oportunidades de mejora relacionadas con los tiempos de atencion y
el seguimiento de los casos. Esta situacion se encuentra respaldada por los resultados
de la pregunta 14, donde el 41.43 % de las usuarias identifico la optimizacion de los
tiempos de espera y atencion como el principal aspecto que deberia mejorar la

institucion.
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En consecuencia, la dimensién administrativa presenta aspectos que requieren
fortalecimiento, especialmente en relacion con la oportunidad del servicio y la

comunicacion sobre el estado de los procesos.

Contrastacion de la Dimension Operativa

Respecto a la dimension operativa, la hipotesis plantea la existencia de limitaciones

relacionadas con los procesos y mecanismos de atencion institucional.

Los resultados de las preguntas 5 y 6 muestran que el 61.42 % de las usuarias percibe
favorablemente el uso de medios digitales para la gestion de expedientes, mientras que
el 68.57 % considera que se aplicaron adecuadamente los protocolos de actuacion

durante la atencion.

No obstante, se observa que el 30.00 % de las usuarias mantuvo una posicion neutral
respecto a la gestion digital y el 24.29 % respecto a la aplicacion de protocolos. Estos
porcentajes evidencian la necesidad de fortalecer la difusion, comprension y visibilidad
de los procedimientos institucionales, a fin de que las usuarias conozcan y perciban de

manera mas clara los mecanismos implementados por la institucion.

Por consiguiente, la dimension operativa presenta resultados predominantemente
favorables; sin embargo, se identifican oportunidades de mejora relacionadas con la

comunicacion y estandarizacion de los procedimientos internos.

Contrastacion de la Dimension Perceptual

En relacion con la dimension perceptual, la hipotesis considera la existencia de

deficiencias vinculadas a la percepcion de la atencion recibida por las usuarias.

Los resultados obtenidos muestran una valoracion favorable en aspectos relacionados
con el trato recibido y la confianza institucional. El 77.14 % de las usuarias manifesto
haber recibido un trato empatico y respetuoso; el 74.29 % considerd que la informacion
brindada fue clara y comprensible; el 64.71 % senal6 confiar en que la fiscalia protege
sus derechos; el 70.00 % percibi6 imparcialidad y justicia en la actuacion institucional;

y el 68.57 % manifesto sentirse segura al acudir a la institucion.
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Sin embargo, los resultados de la pregunta 14 evidencian que el 25.71 % de las usuarias
considera necesario mejorar la amabilidad y empatia del personal, mientras que el 15.71
% senald la necesidad de fortalecer la capacitacion y brindar informacion mas clara.
Estos resultados indican que, pese a la percepcion mayoritariamente favorable,

subsisten aspectos susceptibles de mejora en la atencion y comunicacion institucional.

Asimismo, la pregunta 15 mostré que el 44.29 % de las usuarias destacd la buena
atencion y el trato amable recibido, lo cual evidencia la existencia de buenas practicas

institucionales que pueden ser fortalecidas y estandarizadas.

Los resultados obtenidos permiten establecer que la hipdtesis general se confirma
parcialmente. Si bien las dimensiones relacionadas con la atencidon al usuario, la confianza
institucional y la satisfaccion presentan una valoracion favorable por parte de las usuarias,
también se identificaron oportunidades de mejora vinculadas principalmente con los tiempos
de atencion, el seguimiento de los casos, la comunicacion institucional y la percepcion de

algunos procedimientos internos.

En consecuencia, se considera que las debilidades identificadas pueden ser abordadas
mediante las propuestas de fortalecimiento y optimizacion planteadas en la presente
investigacion, orientadas a mejorar la eficiencia administrativa, fortalecer la comunicacion con
las usuarias, implementar mecanismos de seguimiento de los casos y establecer sistemas

permanentes de evaluacion de la calidad del servicio.

Por tanto, la hipotesis general queda parcialmente confirmada, evidencidndose la
existencia de aspectos susceptibles de mejora en la calidad del servicio, los cuales pueden ser
atendidos mediante estrategias institucionales orientadas al fortalecimiento y optimizacion de
la atencion brindada por la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e

Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa.

4.3 Discusion

La presente investigacion tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio
brindado por la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del
Grupo Familiar de Arequipa, a fin de identificar aspectos susceptibles de mejora y proponer
estrategias para su fortalecimiento y optimizacion. Los resultados obtenidos evidencian una

percepcidn mayoritariamente favorable por parte de los usuarios respecto a la atencidén
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recibida; sin embargo, también permiten identificar determinados aspectos administrativos,

operativos y de atencion al usuario que requieren fortalecimiento.

Respecto al primer objetivo especifico, orientado a identificar el nivel de satisfaccion
de los usuarios sobre la atencion recibida, los resultados muestran que el 75.71% de las
encuestadas manifestd encontrarse satisfecha con el servicio brindado. Asimismo, el 77.14%
considerd haber recibido un trato empatico y respetuoso, mientras que el 74.29% senal6 que la
informacion proporcionada fue clara y comprensible. Estos hallazgos evidencian que la
atencion al usuario constituye una de las principales fortalezas de la fiscalia, debido a que las
victimas perciben una adecuada disposicion del personal para orientarlas y atenderlas durante

el proceso.

Los resultados obtenidos coinciden con lo senalado por Parasuraman et al. (1988),
quienes sostienen que dimensiones como la empatia, la capacidad de respuesta y la atencion
personalizada constituyen elementos esenciales para que los usuarios perciban un servicio de
calidad. Desde esta perspectiva, el trato respetuoso y la disposicion del personal para
comprender las necesidades de los usuarios influyen significativamente en la valoracién que

estos realizan sobre el servicio recibido.

Asimismo, los hallazgos guardan relacion con lo planteado por Kotler y Keller (2016),
quienes indican que la satisfaccion de los usuarios depende del grado en que el servicio recibido
cumple o supera sus expectativas previas. En consecuencia, una comunicacion clara, un trato
adecuado y una atencion orientada a las necesidades de las personas favorecen percepciones

positivas respecto de la institucion y fortalecen la confianza en los servicios que esta brinda.

En cuanto al segundo objetivo especifico, referido al analisis de los procesos internos
que afectan la eficiencia y eficacia en la atencion de los casos, los resultados muestran que el
51.43% de las usuarias considerd que su denuncia fue atendida en un tiempo razonable y el
52.85% manifest6 haber recibido un seguimiento adecuado sobre el estado de su caso. Si bien
estos porcentajes representan una valoracion favorable, son inferiores a los obtenidos en otros
indicadores evaluados, lo que permite identificar oportunidades de mejora en los procesos

relacionados con la gestion del tiempo y el seguimiento de los expedientes.

Dicha situacion se ve corroborada por las respuestas obtenidas en la pregunta abierta
sobre aspectos de mejora, donde el 41.43% de las participantes sefialdo que deberian optimizarse
los tiempos de espera y atencion. Este resultado evidencia que la principal preocupacion de las

usuarias no se encuentra relacionada con el trato recibido o la actuacion del personal, sino con
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la rapidez y oportunidad del servicio brindado. En consecuencia, resulta necesario fortalecer
los mecanismos de gestion interna orientados a reducir tiempos de atencidon y mejorar el

monitoreo de los casos.

Por otro lado, los resultados obtenidos en la dimension de recursos e infraestructura
muestran una percepcion favorable por parte de las usuarias. El 65.71% consider6 adecuados
los ambientes fisicos destinados a la atencion, el 61.42% percibio el uso de medios digitales
para la gestion de sus casos y el 68.57% reconocid la aplicacion de protocolos de actuacion
durante la atencidn recibida. Estos hallazgos sugieren que la institucion ha implementado
mecanismos orientados a mejorar la organizacion del servicio y garantizar una atencion acorde

con los procedimientos establecidos para la proteccion de las victimas.

Asimismo, en la dimensiéon de confianza institucional se obtuvieron resultados
positivos. El 65.71% de las participantes manifestd confiar en que la fiscalia protege sus
derechos como victimas, el 70.00% considerd que act@ia con imparcialidad y justicia, y el
68.57% sefiald sentirse segura al acudir a la institucion. Estos resultados evidencian que la
mayoria de las usuarias percibe a la fiscalia como una entidad confiable y comprometida con
la proteccion de sus derechos, aspecto fundamental para fortalecer el acceso a la justicia y la

legitimidad institucional.

Los resultados obtenidos mediante las preguntas abiertas complementan la informacion
cuantitativa. En relacion con las experiencias durante la atencion, el 44.29% destaco la buena
atencion y el trato amable recibido, mientras que el 22.86% resalt6 la eficacia y resolucion de
los tramites realizados. Del mismo modo, un grupo importante de usuarios reconocio la rapidez
del proceso y la disposicion del personal para brindar ayuda y orientacion. Estos resultados
refuerzan la percepcion positiva evidenciada en las dimensiones de atencion al usuario y

confianza institucional.

En relacion con la hipdtesis de investigacion, los resultados permiten determinar que la
calidad del servicio brindado por la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e
Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa presenta oportunidades de mejora en aspectos
administrativos, operativos y perceptuales, principalmente relacionados con los tiempos de
atencion, el seguimiento de los casos y determinados procesos de comunicacién con las
usuarias. Si bien la percepcion general del servicio resulta favorable, los hallazgos obtenidos
evidencian la necesidad de implementar acciones orientadas al fortalecimiento institucional y

la optimizacidn continua de los servicios prestados.
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En consecuencia, la hipotesis de investigacion queda parcialmente corroborada, toda
vez que no se evidencian deficiencias generalizadas en la calidad del servicio, pero si aspectos
especificos susceptibles de mejora que justifican la formulacion de propuestas orientadas a
fortalecer la gestion institucional, optimizar los procesos de atencion y consolidar una atencion

centrada en las necesidades de las victimas.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE FORTALECIMIENTO Y OPTIMIZACION

(Propuesta de valor)

5.1 Implementacion de un sistema de seguimiento y comunicacion con los usuarios

Los resultados de la investigacion evidenciaron que solo el 52.85 % de los usuarios manifestd

haber recibido un seguimiento adecuado sobre el estado de su caso, lo que constituye uno de

los porcentajes mas bajos obtenidos en la evaluacion de la calidad del servicio. Esta situacion

puede generar incertidumbre, desconfianza institucional y percepcion de abandono por parte

de las victimas durante el proceso fiscal.

La literatura sobre calidad del servicio sefiala que la comunicacion oportuna y el acceso

a informacion clara constituyen elementos esenciales para fortalecer la satisfaccion y la

confianza de los usuarios. En consecuencia, resulta necesario implementar mecanismos que

permitan mantener informadas a las usuarias respecto del avance de sus procesos.

*

Objetivo: Fortalecer la comunicacion institucional y mejorar la percepcion de
seguimiento de los casos por parte de los usuarios.

Actividades:

Elaboracion de protocolos de comunicacion con los usuarios.

Creacion de formatos de informacion sobre el estado del caso.

Implementacion de canales de comunicacion digital.

Programacion de comunicaciones periodicas.

Indicadores:

Porcentaje de usuarios que reciben informacion sobre su caso.

Nivel de satisfaccion respecto al seguimiento recibido.

Numero de consultas atendidas oportunamente

Beneficios:

Mayor confianza institucional.

Reduccioén de la incertidumbre de las usuarias.

Incremento de la satisfaccion respecto al servicio recibido.

Plazo de implementacion: Corto plazo: entre tres y seis meses posteriores a la
aprobacion de la propuesta.

Responsable:

Fiscalia Superior Coordinadora de la Fiscalia Especializada en Delitos contra la

Mujer e Integrantes del Grupo Familiar.
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Fiscal Provincial Coordinadora de enlace de la Cuarta Fiscalia Especializada en
Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar.

Personal administrativo responsable de atencion al usuario (mesa de partes y
coordinacion).

Asistentes en funcion fiscal encargados del seguimiento de los casos.

5.2 Optimizacion de los tiempos de atencion mediante gestion de procesos

La investigacion identifico que tinicamente el 51.43 % de las usuarias considero que su

denuncia fue atendida en un tiempo razonable. Asimismo, el 41.43 % de las participantes

sefiald en las preguntas abiertas que los tiempos de espera constituyen el principal aspecto

susceptible de mejora.

Desde el enfoque de la gestion publica moderna, la gestion por procesos permite

identificar actividades que generan retrasos, eliminar duplicidades y optimizar el uso de

recursos institucionales.

*

Objetivo: Reducir los tiempos de atencion y mejorar la eficiencia administrativa
de la fiscalia.

Actividades:

Elaboracion del mapa de procesos de atencion.

Establecimiento de tiempos de atencion referenciales.

Revision periodica de cargas laborales.

Indicadores:

Tiempo promedio de atencion.

Tiempo promedio de respuesta.

Numero de actuaciones realizadas dentro del plazo previsto.

Beneficios:

Mayor eficiencia institucional.

Disminucién de tiempos de espera.

Mejor percepcion de la calidad del servicio.

Plazo de implementacion: Mediano plazo: entre seis meses a un afo.
Responsable:

Fiscalia Superior Coordinadora de la Fiscalia Especializada en Delitos contra la

Mujer e Integrantes del Grupo Familiar.
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Fiscal Provincial Coordinadora de enlace de la Cuarta Fiscalia Especializada en
Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar.
Fiscal Provincial de cada despacho de la Cuarta Fiscalia Especializada en

Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar

5.3 Fortalecimiento de las competencias del personal en atencion a victimas

Los resultados evidenciaron una valoracion favorable de la empatia y el respeto (77.14
%), constituyendo una fortaleza institucional que debe mantenerse y fortalecerse. Debido a la
naturaleza sensible de los casos de violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar,
la calidad humana de la atencion representa un factor determinante en la experiencia de las

usuarias.

+ Objetivo: Fortalecer las capacidades del personal fiscal y administrativo para
brindar una atencion integral y centrada en la victima.
* Actividades:
Programas de capacitacion semestrales.
Talleres sobre enfoque de género.
Capacitacion en comunicacion efectiva.
Formacion en atencion a victimas vulnerables.
Evaluacion periddica del desempeiio.
+ Indicadores:
Numero de capacitaciones realizadas.
Porcentaje de personal capacitado.
Nivel de satisfaccion de los usuarios
+ Beneficios:
Consolidacion de la atencion humanizada.
Mayor satisfaccion de las usuarias.
Mejora de la imagen institucional.

+ Plazo de implementacion:
Seguimiento y comunicacion (3 — 6 meses)
Optimizacion de proceso (6 — 12 meses)
Capacitacion del personal (permanente)

+ Responsable:
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Fiscalia Superior Coordinadora de la Fiscalia Especializada en Delitos contra la
Mujer e Integrantes del Grupo Familiar.

Fiscal Provincial Coordinadora de enlace de la Cuarta Fiscalia Especializada en
Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar.

Oficina de Potencial Humano y Capacitacion del Ministerio Publico

5.4 Modernizacion tecnologica y digitalizacion de los servicios

Si bien el 61.42 % de los usuarios reconocio el uso de medios digitales para la gestion
de las carpetas fiscales, existe margen para fortalecer la transformacion digital de los servicios.
La digitalizacién constituye una herramienta fundamental para mejorar la eficiencia

administrativa y facilitar el acceso a la informacion.

%+ Objetivo: Incrementar la eficiencia institucional mediante el fortalecimiento de
herramientas tecnoldgicas.
* Actividades:
Digitalizacion progresiva de expedientes.
Implementacion de consultas virtuales.
Uso de formularios electronicos.
Difusion de informacion mediante medios digitales.
+ Indicadores:
Porcentaje de expedientes digitalizados.
Numero de consultas virtuales realizadas.
Tiempo promedio de acceso a informacion.
+ Beneficios:
Reduccién de carga administrativa.
Mayor accesibilidad para los usuarios y para el propio personal.
Optimizacion de recursos institucionales.
+ Plazo de implementacion: Mediano y largo plazo (06 meses a 2 afios)
Primer semestre: diagndstico de necesidades tecnologicas y planificacion.
Segundo semestre: implementacion progresiva de herramientas digitales.
Segundo afio: evaluacidén, ampliaciéon y consolidacion de los servicios
tecnologicos.

%+ Responsable:
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Fiscalia Superior Coordinadora de la Fiscalia Especializada en Delitos contra la
Mujer e Integrantes del Grupo Familiar.

Fiscal Provincial Coordinadora de enlace de la Cuarta Fiscalia Especializada en
Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar.

Gerencia de Tecnologias de la Informacion del Ministerio Publico.

Administracion del Distrito Fiscal de Arequipa.

5.5 Implementacion de un sistema de monitoreo y evaluacion mediante indicadores
KPI

La mejora continua requiere mecanismos permanentes de evaluacion. Los resultados
obtenidos en la presente investigacion constituyen una linea base que permite disefiar

indicadores de desempefio orientados a medir la evolucion de la calidad del servicio.

La implementacion de KPI facilitard la toma de decisiones basada en evidencia y
permitird detectar oportunamente desviaciones respecto de los estdndares de calidad

establecidos.

+ Objetivo: Implementar un sistema de monitoreo permanente para evaluar la
calidad del servicio y promover la mejora continua.
+ Actividades:
Disefio de ficha de indicadores.
Establecimiento de metas institucionales.
Evaluaciones trimestrales.
Elaboracion de informes de desempeiio.
Implementacion de acciones correctivas.
+ Indicadores:
Tiempo promedio de atencion.
Nivel de satisfaccion de usuarias.
Porcentaje de seguimiento oportuno de casos.
Porcentaje de cumplimiento de protocolos.
Numero de quejas y reclamos.
Nivel de confianza institucional.
+ Beneficios:

Gestion basada en resultados.
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Mejora continua de la calidad del servicio.

Mayor transparencia institucional.

Fortalecimiento de la confianza ciudadana.

Plazo de implementacion: Largo plazo: entre seis (06) meses y un (01) afio para
su implementacion, con aplicacion permanente.

Primer trimestre: disefio de indicadores y establecimiento de metas.

Segundo trimestre: validacion y puesta en funcionamiento.

Tercer y cuarto trimestre: evaluacion de resultados y elaboracion de informes.
A partir del segundo afio: monitoreo continuo y actualizacion de indicadores.
Responsable:

Fiscalia Superior Coordinadora de la Fiscalia Especializada en Delitos contra la
Mujer e Integrantes del Grupo Familiar.

Fiscal Provincial Coordinadora de enlace de la Cuarta Fiscalia Especializada en
Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar.

Administracion del Distrito Fiscal de Arequipa.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se determind que la calidad del servicio brindado por la Cuarta Fiscalia
Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa durante
el afio 2025 presenta una valoracion predominantemente favorable por parte de los usuarios
encuestados. Los mayores niveles de aceptacion se observaron en las dimensiones de atencion
al usuario y confianza institucional, evidenciando que la mayoria de las participantes percibe
un trato respetuoso, empatico y orientado a la proteccion de sus derechos. No obstante, se
identificaron oportunidades de mejora vinculadas principalmente a los tiempos de atencion y
al seguimiento de los casos, aspectos que limitan el logro de niveles mas elevados de calidad

del servicio.

SEGUNDA: Respecto al nivel de satisfaccion de las usuarias, se encontr6 que el 75.71
% manifesto estar satisfecha con la atencion recibida, mientras que el 77.14 % consider6 haber
recibido un trato caracterizado por la empatia y el respeto, y el 74.29 % sefialé que la
informacion brindada fue clara y comprensible. Estos resultados evidencian que la atencion
brindada por el personal fiscal y administrativo constituye una de las principales fortalezas de

la institucion, favoreciendo una percepcidn positiva del servicio recibido.

TERCERA: En relacion con las deficiencias presentes en los procesos de atencion y
seguimiento, se observo que unicamente el 51.43 % de las usuarias consider6 que su denuncia
fue atendida en un tiempo razonable y el 52.85 % manifest6 haber recibido un seguimiento
adecuado de su caso. Asimismo, en las preguntas abiertas, el 41.43 % de las participantes
senald la necesidad de mejorar los tiempos de espera y atencion. Estos resultados permiten
concluir que la eficiencia administrativa constituye la dimension que presenta mayores

posibilidades de fortalecimiento institucional.

CUARTA: En cuanto a los factores institucionales y operativos asociados a la calidad
del servicio, las usuarias valoraron favorablemente la capacitacion del personal (68.57 %), la
aplicacion de protocolos de actuacion (68.57 %), la accesibilidad del servicio (67.14 %), la
adecuacion del ambiente fisico (65.71 %) y el uso de medios digitales para la gestion de
expedientes (61.42 %). Asimismo, el 65.71 % manifestd confiar en que la fiscalia protege sus
derechos, el 70 % considerd que actiia con imparcialidad y justicia y el 68.57 % indico sentirse
segura al acudir a la institucion. Estos resultados evidencian que la confianza institucional se
encuentra respaldada por condiciones operativas y de atencion percibidas favorablemente por

la mayoria de las usuarias.
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QUINTA: A partir de los hallazgos obtenidos, se concluye que la hipodtesis de
investigacion queda parcialmente corroborada, debido a que, si bien la calidad del servicio es
percibida de manera favorable por la mayoria de las usuarias, subsisten determinadas
deficiencias administrativas y operativas relacionadas con la oportunidad de la atencion y el
seguimiento de los casos. En consecuencia, resulta pertinente formular propuestas orientadas
al fortalecimiento de los procesos internos, la optimizacion de los tiempos de respuesta y el

mejoramiento continuo de la atencion brindada a las victimas de violencia.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se sugiere a la Coordinacion de las Fiscalias Especializadas en Delitos
contra la Mujer e Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa, implementar mecanismos de
monitoreo y evaluacion periddica de la calidad del servicio, mediante la aplicacion de encuestas
de satisfaccion y el andlisis de indicadores de desempefio, con la finalidad de identificar

oportunidades de mejora y fortalecer la atencion brindada a los usuarios.

SEGUNDA: Se sugiere a la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e
Integrantes del Grupo Familiar de Arequipa, adoptar estrategias orientadas a optimizar los
tiempos de atencion y el seguimiento de los casos, tales como la estandarizacion de
procedimientos internos, la mejora de la organizacion de la carga laboral y el uso de
herramientas tecnologicas que permitan brindar informacion oportuna a los usuarios sobre el

estado de sus procesos.

TERCERA: Fortalecer las competencias del personal fiscal y administrativo mediante
programas permanentes de capacitacion en atencion al usuario, enfoque de género, derechos
de las victimas, comunicacion efectiva y trato humanizado, con el proposito de consolidar las

fortalezas identificadas en materia de empatia, respeto y orientacion al usuario.

CUARTA: Impulsar la modernizacion de los recursos tecnologicos y los procesos de
gestion documental, promoviendo una mayor digitalizacion de las carpetas fiscales y canales
de atencion, a fin de mejorar la eficiencia administrativa, facilitar el acceso a la informacion y

reducir los tiempos de respuesta institucional.

QUINTA: Fortalecer las acciones orientadas a consolidar la confianza institucional de
los usuarios, garantizando una atencion transparente, accesible y centrada en la proteccion de
sus derechos, asi como difundiendo de manera clara la informacion relacionada con su caso,

etapas del proceso y servicios que brinda la fiscalia.

SEXTA: Promover futuras investigaciones sobre calidad del servicio en las fiscalias
especializadas del Ministerio Publico, incorporando muestras mas amplias y comparaciones
entre diferentes sedes, con el proposito de generar evidencia que contribuya al disefio de

politicas de mejora continua y fortalecimiento institucional.

SEPTIMA: Implementar un sistema de monitoreo y evaluacion continua basado en
indicadores clave de desempeno (KPI), relacionados con la calidad del servicio, los tiempos de

atencion, el seguimiento de casos, la satisfaccion de las usuarias y la confianza institucional.
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Ello permitira medir de manera objetiva el cumplimiento de los estandares de calidad
propuestos, realizar un seguimiento permanente de los resultados obtenidos y adoptar
oportunamente acciones correctivas ante posibles deficiencias identificadas. De esta manera,
se contribuira al fortalecimiento de la gestion institucional y a la mejora continua del servicio
brindado por la Cuarta Fiscalia Especializada en Delitos contra la Mujer e Integrantes del

Grupo Familiar de Arequipa.
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PROBLEMAS DE
INVESTIGACION

Problema General

(Cual es el nivel de
calidad del
servicio que brinda
la Cuarta fiscalia
especializada en
delitos contra la
mujer e integrantes
del grupo familiar
de Arequipa, y
como puede ser
fortalecido y

optimizado  para

OBJETIVOS DE
INVESTIGACION

Objetivo General

Evaluar

cuantitativamente la
calidad del servicio
brindado por la
Cuarta Fiscalia
Especializada  en
Delitos contra la
Mujer de Arequipa,
mediante el uso de
indicadores clave de
desempefio, con el
fin de proponer

estrategias para su

HIPOTESIS DE
INVESTIGACION

Hipadtesis General

La calidad del servicio
brindado por la Cuarta
fiscalia especializada
en delitos contra la
mujer de Arequipa
presenta deficiencias
administrativas,
operativas y
perceptuales que
pueden ser superadas
mediante propuestas

para su fortalecimiento
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VARIABLES Y
DIMENSIONES

Calidad del

Servicio

Dimensiones /

Indicadores:

- Eficiencia
administrativa:
Tiempo promedio
de tramitacion de
denuncias,
cumplimiento de
plazos legales,
carga operativa por

fiscal, tasa de

MARCO
METODOLOGICO

Tipo: Aplicada

Enfoque: Cuantitativo

Disefno: No

experimental
Nivel: Descriptivo.

Poblacion: Victimas
de violencia que
acuden la

4FEDCMEIGF

Muestra: 70 victimas
de violencia que

acuden al despacho



PROBLEMAS DE
INVESTIGACION

mejorar la atencién

a las victimas?

Problemas

Especificos

PEL1. ;Cual es el nivel
de satisfaccion de las
victimas respecto a la
atencion recibida por
parte del personal
fiscal y administrativo

de la Cuarta Fiscalia?

PE2. ;Coémo perciben
los usuarios los
procesos de atencion,

seguimiento y

OBJETIVOS DE
INVESTIGACION

fortalecimiento y
optimizacion al
2025 en beneficio de

las victimas.

Objetivos Especificos

OE1 Identificar el nivel
de satisfaccion de los
usuarios respecto a la
atencion recibida en la

Cuarta Fiscalia.

OE2. Analizar la
percepcion de los

usuarios respecto a los

HIPOTESIS DE

INVESTIGACION

y optimizacion en el

ano 2025.
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VARIABLES Y
DIMENSIONES

seguimiento de

€asos activos.

- Recursos e
infraestructura:
Disponibilidad de
personal
capacitado, nivel
de digitalizacion
de expedientes,
cumplimiento de
protocolos de

actuacion.

- Atencion al
usuario:
Percepcion de

empatia y respeto,

MARCO
METODOLOGICO

fiscal seleccionadas
mediante muestreo no
probabilistico por

conveniencia

Técnicas:

Encuesta estructurada.

Instrumentos:

Cuestionarios cerrados
bajo la Escala de
Likert, validados
formalmente mediante
juicio de expertos y
sometidos a la prueba

estadistica de



PROBLEMAS DE
INVESTIGACION

resolucion de casos en

la Cuarta Fiscalia?

PE3. ;Qu¢ aspectos
de la calidad del
servicio requieren
fortalecimiento y
optimizacién en la
Cuarta Fiscalia

Especializada?

HIPOTESIS DE
INVESTIGACION

OBJETIVOS DE
INVESTIGACION

procesos que afectan la
eficiencia y eficacia en
la atencion, seguimiento
y resolucién de casos de
violencia contra la

mujer.

OE3. Proponer
medidas concretas para
mejorar la calidad del
servicio, considerando
aspectos humanos,
técnicos y

organizacionales.
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VARIABLES Y
DIMENSIONES

claridad de la
informacion
brindada,
accesibilidad del
servicio,
satisfaccion
general del

usuario.

- Confianza
institucional:
Nivel de confianza
en la fiscalia como
garante de justicia,
tasa de quejas o

reclamos formales.

MARCO
METODOLOGICO

confiabilidad Alfa de
Cronbach.



PROBLEMAS DE OBJETIVOS DE HIPOTESIS DE VARIABLES Y MARCO
INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION DIMENSIONES METODOLOGICO

- Normativa -
informatica:
Orientacion sobre
las etapas del
proceso, claridad
informativa sobre
plazos 'y

procedimiento.

128



Anexo 2: Matriz de sistematizacion de datos

129



DATOS DEMOGRAFICO

EFICIENCIA RECURSOS E

ADMINISTRATIVA |INFRAESTRUCTURA

ATENCION AL USUARIO

CONFIANZA
INSTITUCIONAL

21/05/2026 | 30a45 Primaria
Femenino 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 3 4 3
20:55 anos incompleta
21/05/2026 | 30 a45 Primaria
. Femenino 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4
20:55 afios incompleta
21/05/2026 | 30a45 Primaria
Femenino 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
20:55 afos incompleta
21/05/2026 | 30 a45 Primaria
Femenino 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4
20:58 afos incompleta
21/05/2026 | 30a45 Primaria
Femenino 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3
20:59 afios incompleta
21/05/2026 | 30 a45 Primaria
Femenino 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
20:59 afios incompleta
21/05/2026 | 30 a45 Primaria
Femenino 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3
20:59 afios incompleta
21/05/2026 | 30 a45 Secundaria
Femenino 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
21:02 afios incompleta
21/05/2026 | 30 a45 Secundaria
Femenino 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 5 5
21:05 afios incompleta
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10

21/05/2026
21:06

30a45

anos

Primaria

incompleta

Femenino

11

21/05/2026
21:07

46 a 60

anos

Primaria

incompleta

Femenino

12

21/05/2026
21:14

Mas de 60

anos

Primaria

incompleta

Femenino

13

21/05/2026
21:15

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

14

21/05/2026
21:15

46 a 60

anos

Secundaria

completa

Femenino

15

21/05/2026
21:19

30a45

anos

Primaria

incompleta

Femenino

16

21/05/2026
21:21

18 a29

anos

Primaria

completa

Femenino

17

21/05/2026
21:23

Mas de 60

anos

Primaria

incompleta

Femenino

18

21/05/2026
21:29

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

19

21/05/2026
21:34

18229

anos

Superior

completa

Femenino
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20

21/05/2026
21:34

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

21

21/05/2026
21:38

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

22

21/05/2026
21:41

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

23

21/05/2026
21:45

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

24

21/05/2026
21:45

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

25

21/05/2026
21:47

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

26

21/05/2026
21:55

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

27

21/05/2026
22:27

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

28

21/05/2026
23:18

18 a29

anos

Superior

completa

Femenino

29

22/05/2026
02:25

18229

anos

Primaria

completa

Femenino
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30

22/05/2026
04:17

18229

anos

Primaria

completa

Femenino

31

22/05/2026
06:54

46 a 60

anos

Superior

incompleta

Femenino

32

22/05/2026
08:07

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

33

22/05/2026
08:26

18 a29

anos

Primaria

completa

Femenino

34

22/05/2026
08:28

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

35

22/05/2026
09:03

46 a 60

anos

Primaria

completa

Femenino

36

22/05/2026
09:37

18 a29

anos

Primaria

completa

Femenino

37

22/05/2026
10:05

30a45

anos

Superior

incompleta

Femenino

38

22/05/2026
10:22

18 a29

anos

Superior

incompleta

Femenino

39

22/05/2026
10:27

18229

anos

Primaria

completa

Femenino
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40

22/05/2026
10:31

30a45

anos

Primaria

incompleta

Femenino

41

22/05/2026
11:01

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

42

22/05/2026
11:09

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

43

22/05/2026
11:23

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

44

22/05/2026
11:38

30a45

anos

Secundaria

incompleta

Femenino

45

22/05/2026
11:44

30a45

anos

Secundaria

completa

Femenino

46

22/05/2026
11:45

30a45

anos

Secundaria

completa

Femenino

47

22/05/2026
11:47

30a45

anos

Secundaria

completa

Femenino

48

22/05/2026
11:51

30a45

anos

Secundaria

completa

Femenino

49

22/05/2026
11:52

30a45

anos

Secundaria

completa

Femenino
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50

22/05/2026
11:55

46 a 60

anos

Secundaria

completa

Femenino

51

22/05/2026
11:56

46 a 60

anos

Secundaria

completa

Femenino

52

22/05/2026
11:59

30a45

anos

Secundaria

completa

Femenino

53

22/05/2026
12:01

30a45

anos

Secundaria

completa

Femenino

54

22/05/2026
12:06

46 a 60

anos

Secundaria

completa

Masculino

55

22/05/2026
12:12

30a45

anos

Secundaria

completa

Femenino

56

22/05/2026
12:54

30a45

anos

Secundaria

completa

Femenino

57

22/05/2026
13:59

30a45

anos

Secundaria

completa

Femenino

58

22/05/2026
14:22

18 a29

anos

Superior

incompleta

Femenino

59

22/05/2026
14:24

46 a 60

anos

Superior

completa

Femenino
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22/05/2026| 18 a29 Primaria
Femenino 5
60 15:19 afios completa
22/05/2026| 18 a29 Primaria
Femenino 5
61 17:01 afios completa
22/05/2026| 30a45 Secundaria
Femenino 4
62 18:34 anos completa
22/05/2026| 46 a 60
Femenino
63 20:40 anos Sin instruccion 2
23/05/2026| 18 a29 Secundaria
Femenino
64 07:26 afos completa 3
23/05/2026| 18 a29 Secundaria
Femenino
65 07:59 afios completa 4
25/05/2026| 30a45 Secundaria
Femenino
66 08:48 afios incompleta 4
25/05/2026| 30a45 Secundaria
Femenino
67 12:19 afos completa 5
25/05/2026 | 30 a45 Superior
Femenino 4
68 13:08 afos incompleta
25/05/2026 | 30 a45 Superior
Femenino 2
69 13:52 afios incompleta
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Anexo 3: Matriz de sistematizacion de preguntas abiertas

Pregunta 1: ;Qué aspectos considera que deberian mejorar en la atencion que brinda

la fiscalia?

DIMENSION / CATEGORIA UNIDADES DE CITAS TEXTUALES
CATEGORIA EMERGENTE SIGNIFICADO REPRESENTATIVAS
APRIORISTICA (CODIGOS) (VERBATIMS)
CALIDAD DEL | Optimizacion * Carga procesal y * "Abrir mads despachos
SERVICIO de Recursos y falta de personal: por la carga que soportan
FISCAL Gestion Necesidad de mas en la actualidad, hace que
Institucional fiscales y asistentes se genere retraso en
para la alta demanda. perjuicio de la victima."
*  Ampliacion de * "Para la atencion de
infraestructura: litigantes y abogados los
Espacios reducidos o ambientes deberian ser
hacinados para mas amplios, estan un
atender al publico. poco hacinados."
* Especializacion y
descentralizacion:
Crear mas despachos
y centralizar sedes.
Celeridad y * Lentitud en los * "Digitalizar el servicio,
Canales de procesos: Demoras para poder tener acceso a
Tramitacion excesivas en la carpeta fiscal con
trdmites, copias y mayor facilidad.”
agenda de
diligencias.

138



Trato al
Usuario y
Enfoque de
Vulnerabilidad

* Modernizacion y

Virtualidad:
Necesidad de
digitalizar carpetas

fiscales y audiencias

virtuales.

* Canales de
comunicacion
deficientes: Falta de
lineas telefonicas de
consulta accesibles.
* Falta de empatia
y habilidades
blandas: Trato frio,
técnico 0
desinteresado  por

parte del personal.

* Atencion a
victimas y enfoque
de género:
Deficiencias al
valorar el riesgo en

denuncias mutuas y

falta de privacidad.
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* "Establecer una linea o
servicio de consultas para
el publico mas cercano y

accesible.”

* "La aplicacion de
estereotipos y aplicar la
empatia al valorar el
riesgo de la victima en

denuncias mutuas..."

* "En la infraestructura

no cuenta con ambientes

adecuados  para  la
atencion para las
victimas..."



o Inclusion:

Necesidad de
intérpretes de
lenguas nativas 'y
extranjeras.

Pregunta 2: ;Desea compartir alguna experiencia positiva o negativa que haya tenido

durante su atencion?

DIMENSION / CATEGORIA UNIDADES DE CITAS TEXTUALES
CATEGORIA EMERGENTE SIGNIFICADO REPRESENTATIVAS
APRIORISTICA (CODIGOS) (VERBATIMS)
PERCEPCION Experiencias * Empatia y calidez * "La Fiscal tomoé mi caso
DE LA | Positivas profesional: Fiscales y fue muy empatica, muy
EXPERIENCIA | (Buenas comprometidos con buena profesional por
DEL USUARIO | Practicas) las victimas y con tanta dedicacion.”

trato humano.

* Facilidades
tecnologicas:
Permitir la

participacion virtual

en las diligencias.

*  Articulacion y
lucha por la justicia:

Persistencia fiscal a
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*  "Una  experiencia
positiva es que... se nos
permita participar en las
diligencias de manera

virtual."”

* U..conseguir sancion
para un agresor que a

pesar que la victima haya



Experiencias
Negativas
(Nudos

Criticos)

pesar del
desistimiento de la
victima.

* Revictimizacion y
malas practicas:
Emitir juicios
personales, maltrato
o detencion de la
victima en agresiones

mutuas.

* Deficiencias en la
comunicacion de
reprogramaciones:

Cancelaciones de

ultima hora que
desalientan la
denuncia.

*  Burocracia 'y
desinterés:
Respuestas
automatizadas, falta

de impulso de oficio

0 personal
administrativo
perezoso.
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negado los hechos, es una

lucha por la justicia...”

* "Maltrato de la fiscal a

la victima de violencia

familiar."
* " _.el problema viene
cuando esta

reprogramacion no es
comunicada

oportunamente, afecta a
futuro la participacion

del declarante...”

* ! .el fiscal a cargo no
impulsa el proceso de
oficio, hay que estar
haciendo seguimiento

uno como parte

agraviada..."



Anexo 4: Cuestionario
DATOS GENERALES:

- Edad:

- Grado de instruccion:
Instrucciones:

Marque con una “X” la opcidon que mejor refleje su experiencia. Las respuestas se
califican en una escala de 1 a 5, donde: 1 = Totalmente en desacuerdo | 2 = En

desacuerdo | 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo | 4 = De acuerdo | 5 = Totalmente

de acuerdo
I. Eficiencia administrativa (percepcion)
Numero
de ftem 1 2 3 4 5
pregunta
1 Mi denuncia fue atendida en un tiempo
razonable.
2 Recibi seguimiento adecuado sobre el
estado de mi caso.
3 El personal parecia estar capacitado y
conocia los procedimientos.

II1. Recursos e Infraestructura
Numero
de ftem 1 2 3 4 5
pregunta
4 El ambiente fisico fue adecuado para
recibir atencion.
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5 Se utilizan medios digitales para

gestionar expedientes.

6 Se aplicaron protocolos de actuacion

durante mi atencion.

I11. Atencion al usuario

Numero
de tem 1
pregunta
7 El personal me tratd con empatia y
respeto.
8 La informaciéon brindada fue clara y
comprensible.
9 El servicio fue accesible en ubicacion,
horarios y atencion.
10 Estoy satisfecho/a con la atencion
recibida.

Iv. Confianza Institucional

Numero

de pregunta

Item

11 Confio en que la fiscalia protege mis
derechos como victima.

12 La fiscalia actia con imparcialidad y
justicia.

13 Me siento segura/o al acudir a esta

institucion.
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V. Preguntas abiertas

14. ;Qué aspectos considera que deberian mejorar en la atencion que brinda la

fiscalia?

15. ;Desea compartir alguna experiencia positiva o negativa que haya tenido durante

su atencion?
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Anexo 5: Constancia de validacion por juicio de expertos e instrumentos

complementarios
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