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I. INTRODUCCION

La violencia contra la mujer, es un hecho histérico y
multicausal. Zurita (2014) senala que la violencia es un
hecho antiguo, basdndose en diferencias entre mujeres y
hombres. La violencia contra la mujer cualquiera sea su
manifestacion, esta relacionada a una estructura social que
discrimina a las mujeres y genera desigualdades, Diaz et al.
(2019). La forma mas extrema de violencia contra la mujer
es el feminicidio, muerte violenta por razones de género.

(Silva, 2020).

A nivel internacional, el Comité de la Convencién para la
eliminacion de todas las formas de discriminacion contra la
mujer (2017) sefiala en su recomendacion general N°35, las
obligaciones que deben cumplir los Estados partes
aplicando medidas en el &mbito legislativo, preventivo, de
protecciéon, de sancion, reparacion, etc.; toda vez, que la
violencia hacia la mujer se encuentra generalizada en todos
los paises y en todos los ambitos. La Convencion Americana
de Derechos Humanos (1969) prevé que los Estados deben
garantizar los derechos sin discriminacion alguna, siendo
responsables de implementar medidas positivas. Por su
parte, la Organizacion Mundial de la Salud (2021) ha
sefialado que a nivel mundial una de cada tres mujeres han

sido victimas de violencia en diversas formas.
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En Latinoamérica, un informe de la Comision
Interamericana de Derechos Humanos (CIDH, 2019)
evidencié que las mujeres siguen enfrentando retos para
lograr el ejercicio de sus derechos, siendo la violencia y
discriminacion obstaculos para acceder a la justicia de
manera pronta. La CIDH (2020) afirma que se hace
necesario optimizar las instituciones de administracion de
justicia, con recursos presupuestarios, humanos, de

capacitacion, a fin de combatir la impunidad.

A nivel nacional, el Sistema de justicia no esta ajeno a este
flagelo mundial, siendo el Ministerio Publico el encargado
de prevenir y perseguir el delito, debiendo contar con
objetivos y acciones estratégicas para disminuir o erradicar
el mismo. Huaita (2010) sefhala que los operadores
juridicos deben integrar el enfoque de género. La Corte IDH
(2011) afirma que las investigaciones penales deben contar
con perspectiva de género, contando con operadores
capacitados en la atencion de victimas. En el 2015 se
promulg6 la Ley de prevencion, sancion y erradicacion de la
violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar
N°30364, integrandose el enfoque de género,
interseccionalidad, interculturalidad, integralidad,
derechos humanos, generacional entre otros, generandose
dudas en los operadores juridicos no especializados como
brechas al aplicarse una ley que no contaba con

presupuesto, infraestructura, logistica, etc.
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En nuestro pais la violencia contra la mujer viene
ascendiendo exponencialmente, asi el Observatorio de
Criminalidad del Ministerio Puablico (2021) entre enero de
2016 a abril de 2021 registr6 1°013,112 denuncias por
violencia. La Ley N°28983 - Ley de Igualdad de
Oportunidades entre Mujeres y Hombres (2007) abordo
estrategias a fin de erradicar o disminuir este fendmeno

social, sin embargo, en la actualidad no se ha logrado.

Ante dicho panorama el Ministerio Pablico por Resoluciéon
N°115-2018-MP-FN-JFS (2018) cre6 10 fiscalias de
violencia contra la mujer e implement6 01 despacho fiscal
en Lima Centro. Por Resoluciéon N°135-2021-MP-FN (2021)
se conformd 6 Fiscalias corporativas, que comprenden 24
despachos fiscales, pese a ello existe sobrecarga fiscal, falta
de operadores especializados en el area penal y de gestion,
débil sistema de control, falta de infraestructura y logistica,
limitados recursos presupuestarios, etc. Esta institucion,
cuenta con el Plan Estratégico Institucional 2021-2025
(2020) cuyo lineamiento 2 busca promover la erradicacion
de este flagelo, siendo su objetivo dar servicio de calidad a
las usuarias victimas por lo que su responsabilidad es

contar con medidas adecuadas ante dicho problema social.
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La investigacion se realizara en Lima Centro en despachos
fiscales de violencia contra la mujer, formulandose el
Problema General ¢Como se desarrolla la gestion del
despacho para brindar calidad de servicio en las fiscalias de
violencia contra la mujer en Lima Centro,
2023?Habiéndose planteado los siguientes problemas
especificos ¢Como se percibe la planificacion del despacho
para brindar calidad de servicio a las usuarias de las
fiscalias de violencia contra la mujer en Lima Centro,
20237, ¢Coémo se valora la organizaciéon del despacho para
brindar calidad de servicio a las usuarias de las fiscalias de
violencia contra la mujer en Lima Centro, 2023?, éC6mo se
percibe la direccion del despacho para brindar calidad de
servicio a las usuarias de las fiscalias de violencia contra la
mujer en Lima Centro, 2023? y ¢Qué mecanismos de
control se utiliza para brindar calidad de servicio a las
usuarias de las fiscalias de violencia contra la mujer en Lima

Centro, 20237.

El presente estudio se justifica de manera practica porque
permite identificar brechas existentes en la gestion del
despacho de las fiscalias de violencia contra la mujer en
Lima Centro en cuanto al servicio de calidad a las usuarias
victimas. Se justifica socialmente por cuanto el impacto

social busca mejorar la gestién y en dar servicio de calidad
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a las usuarias victimas de violencia siendo obligacion de las
fiscalias proteger a las victimas, generando seguridad y
confianza. Se justifica de manera teorica ya que la presente
investigacion incidird en la identificacién de teorias,
enfoques, fuentes primarias y secundarias, etc. que apoyen
y sostengan el proyecto de investigacion. Se justifica de
manera metodologica por cuanto se propone una gestion
administrativa adecuada a fin de dar un servicio de calidad

por los fiscales y asistentes fiscales.

Como objetivo general tenemos que explicar cémo se
desarrolla la gestién del despacho para brindar calidad de
servicio en las fiscalias de violencia contra la mujer en Lima
Centro, 2023. Plantedndose los siguientes objetivos
especificos: explicar como se percibe la planificacién del
despacho para brindar calidad de servicio a las usuarias de
las Fiscalias de Violencia contra la mujer en Lima Centro,
2023; explicar como se valora la organizacion del despacho
para brindar calidad de servicio a las usuarias de las
Fiscalias de Violencia contra la mujer en Lima Centro,
2023; explicar como se percibe la direccion del despacho
para brindar calidad de servicio a las usuarias de las
Fiscalias de Violencia contra la mujer en Lima Centro,
2023; explicar qué mecanismos de control se utiliza para
brindar calidad de servicio a las usuarias de las Fiscalias de

Violencia contra la mujer en Lima Centro, 2023.
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En relacion a los estudios previos internacionales tenemos
a Morles (2020) en su articulo de investigacién procesos
organizacionales vinculados a la gestion de calidad del
servicio. Método descriptivo no experimental. Objetivo
caracterizar los procesos de la organizacion relacionados a
la gestibn de calidad del servicio en instituciones
universitarias. Poblacion y muestra 11 universidades
publicas. Instrumento observacion por encuesta.
Resultado, una media de 4,17, alto liderazgo y compromiso
de direccidén, tendencia positiva de 79,01%. Participacion
del personal, la media fue 4,14, alta presencia en la gestion,
tendencia positiva de 85,19% y en la toma de decision
vinculados en la gestion, la media fue 4,11, existiendo alta
presencia de los procesos. Concluye que la gestion tiene
gran presencia en los procesos organizacionales en relacion
a la calidad de servicio. La fuente sera 1til por cuanto se

podréa analizar los procesos de gestion en la institucion.

Teniendo en cuenta a Pena et al. (2022) en su articulo
gestion administrativa y su impacto en la calidad de
servicio. Su objetivo analizar la importancia de la gestién y
la calidad de servicio en una asociacion. Método cualitativo,
documental, descriptivo. Instrumento encuesta. La
poblacion y muestra fue el gerente de una cooperativa y los

asociados. Resultado relacion entre la gestion de la
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asociacion con la calidad de servicio, existencia de
limitaciones en la gestion debido a falta de expertos, de
liderazgo, entre otros. Concluyeron la necesidad de contar

con herramientas de gestion a fin de cumplir objetivos.

De acuerdo con Bustamante et al. (2019) en su articulo
fundamentos de la calidad de servicio — El Modelo
SERVQUAL. Método sistémico exploratorio. Objetivo
establecer la medicion de calidad de servicio en los procesos
de la organizacion. Instrumento articulos en base de datos
PubMed, Science direct y Scopus del 2013 al 2018.
Resultado 62 publicaciones, la mayoria de autores asiaticos,
reconocen la escala SERVQUAL como un instrumento
valido. Concluyen que pese haber transcurrido 30 afnos la
escala mencionada sigue siendo aplicada en el contexto
sanitario, las dimensiones de la escala pueden variar por lo
cual se debe hacer pruebas de validez. La fuente ser4 1til
para explicar la técnica SERVQUAL en las instituciones

publicas como la fiscalia de violencia.

Refiere Mendoza et al. (2018) en su articulo de
investigacion el control interno y su influencia en la gestion
administrativa del sector ptblico. Método inductivo y
deductivo. Objetivo establecer la importancia en las
instituciones publicas del control interno, reduciendo

riesgos, optimizando recursos a fin de contar con una
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gestion financiera y administrativa adecuada. Instrumento
bibliografia. Concluyé que el control interno reforzara el
sistema administrativo vinculado al gasto publico,
mejorando plazos en la rendicion de cuentas. La fuente sera
atil a fin de establecer la necesidad de control en la gestion
de la fiscalia de violencia en cuanto a ingresos

presupuestarios.

Sostiene Silva y Sanchez (2021) en su articulo
administracion publica, agentes ptiblicos y planeaciéon
social. Reforzando las perspectivas éticas del Derecho
Administrativo para el desafio pandémico. Objetivo
analizar la planificacion y sus diversas dimensiones
sociales, politicas, técnicas desde el Derecho
Administrativo Brasilefio. Método descriptivo.
Instrumento revision documental. Concluyeron que los
juristas deben reflexionar sobre el cambio de conductas
ineficaces administrativas y construir nuevos paradigmas
de planeacion a fin de adoptar politicas publicas y eficiencia
del Estado. La fuente serd de utilidad, para demostrar la

importancia del planeamiento en la gestion.

Penafort et al. (2020) en su articulo calidad de servicio en
una clinica de Bucaramanga bajo la aplicacion del modelo
SERVQUAL (2020). Objetivo usar el modelo SERVQUAL

en una clinica con el fin de contar con criterios para medir
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la calidad de servicio. Método cualitativo, no experimental.
El instrumento encuesta a usuarios frecuentes y no
frecuentes. La poblacion 192 usuarios. Resultados 5
dimensiones de la técnica empleada donde se aprecia que
las expectativas son mayores que las percepciones. Sobre
calidad de la clinica se establecidé en 0.81, no existiendo
satisfacciéon del servicio. Concluyeron que el método
SERVQUAL coadyuvo a identificar las percepciones y
expectativas de los usuarios, la fiabilidad fue la dimensién
mas afectada. La fuente sera 1til a fin de identificar las
percepciones de las usuarias y sus expectativas en el
servicio que desean se les brinde en las fiscalias de violencia
como el acompanamiento especializado, un trato digno y

oportuno, gratuidad en el servicio, acceso a la justicia, etc.

Sinaluisa (2017) en su tesis titulada modelo de gestion
administrativo y financiero para la comercializadora de
pinturas auto color para la ciudad de Riobamba, para el
ano 2017 Ecuador. Objetivo implementar un modelo que
mejore la gestion administrativa y financiera, optimizando
sus recursos a través de una planificacion adecuada.
Método cualitativo. Instrumento encuesta. Poblacion y
muestra 6 personas. Resultado 100% sin informacion, 80%
falta de capacitacion. Concluyo que el area administrativa y
financiera presentaba debilidades, la gestion era empirica

no planificada. La fuente sera util para analizar las brechas
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existentes en el objeto de estudio, identificando las

debilidades y fortalezas institucionales.

En esa linea en Ecuador Vargas (2021) en su tesis la gestion
administrativa y su impacto en la calidad del servicio a los
usuarios del registro civil de Babahoyo, periodo 2020.
Plan de gestién administrativa. Su objetivo fue calificar la
gestion del registro civil y la calidad de servicio a los
usuarios. Método descriptiva, analitica, explicativa y de
campo. Como instrumento utilizo la entrevista, encuesta y
observacion. La poblacién y muestra 399 funcionarios.
Resultado calidad de servicio 50% regular, 32% bueno y
12% pésimo. En atencion 50% opino bueno, 40% pésimo y
10% regular, por lo que se debe implementar estrategias de
mejoramiento. Concluyo que si bien el registro civil de
Babahoyo cuenta con una gestion ordenada, las usuarias
refieren un servicio regular, mostrando inconformidad. La
fuente seréa util para identificar brechas y estrategias en la

fiscalia de violencia.

En cuanto a estudios realizados a nivel nacional, tenemos
los siguientes: Salas (2022) en su articulo cientifico
Comunicacion organizacional y calidad de servicio a
usuarios de la Municipalidad Distrital de Acocro, region
Ayacucho. 2021 Una revision sistematica (2022). Método

revision bibliografica. Objetivo determinar la relaciéon de la
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comunicacion organizacional con la calidad de servicio.
Poblacion y muestra 25 publicaciones de los tltimos 20
anos. Instrumento material bibliografico. Resultado en los
afios 2011, 2018, 2020 y 2021 hubo mayores publicaciones,
siendo Perd, Colombia y Espafa que tienen mayores
publicaciones. Concluyd que tanto la comunicacion
organizacional y calidad de servicio tienen relacion y
consecuentemente este lo tiene con la gestion de calidad
enfocado al cliente. La fuente servira para analizar la

gestion interna de la fiscalia de violencia.

Por su parte Izquierdo y Vallejos (2021) en su articulo
calidad de servicio en Instituciones Privadas y Ptblicas.
Revision Sistematica. Objetivo medir la calidad de servicio.
Método revision documental. Instrumento modelo
SERVQUAL y guia de andlisis de importancia desempeiio
(IPA). Resultado la calidad de servicio no esta
conceptualizada depende de la percepcion del cliente. El
modelo SERVQUAL sirve para contar con una medicion de
la calidad en el sector publico. Concluyeron que la calidad
de servicio debe tener criterios que permitan medirla, no se

puede dejar a la percepcion de las personas.

Refiere Alvarado y Paca (2021) en su articulo Andlisis de la
calidad de servicio desde la percepcién del usuario en una

institucion prestadora de salud, Lima. Objetivo analizar la
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percepciéon que tuvieron los pacientes sobre calidad de
servicio. Método cualitativo, basica, fenomenol6gico. Como
poblacion y muestra 7 usuarios y 3 prestadores de salud.
Instrumento entrevista. Resultados atencion no oportuna,
regular empatia de los médicos con los pacientes.
Concluyeron que el servicio puede ser medido en la medida
que se responda a la inquietud del usuario. La fuente sera
atil para ahondar en las necesidades de la usuaria victima

de violencia y contar con estrategias adecuadas.

Agrega Morvelli (2021) en su articulo enfoque de la gestion
publica y su influencia en el gobierno peruano 1990 al
2020. Objetivo establecer que enfoques se utilizan en la
gestion publica en Latinoamérica y en el Perd. Método
deductivo y anélisis. Poblacion y muestra, libros y revistas
cientificas. Instrumento material bibliografico. Resultado
se priorizo el enfoque por resultados con objetivos
estratégicos y operativos. Se apreci6 al Perti con
instituciones debilitadas. Concluyé que tanto en
Latinoamérica y el Pera se han usado 05 enfoques
priorizando la gestion por resultados. La fuente sera ttil
para analizar los enfoques de gestion en las instituciones

como la fiscalia de violencia.

Expresa Febres y Mercado (2020) en su articulo cientifico

Satisfaccion del usuario y calidad de atencion del servicio
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de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrion
Huancayo Perii. Objetivo establecer la satisfaccion de la
calidad de servicio del paciente en consulta externa. Método
descriptivo y transversal. Instrumento cuestionario.
Resultado 60,3% de satisfaccion, 86,8% seguridad y 80,3%
empatia. Concluyeron que el Hospital debe implementar
acciones  estratégicas de mejora del servicio
proporcionando atenciéon de calidad al paciente. La fuente
sera de utilidad para demostrar la necesidad de contar con

estrategias en el servicio de calidad.

Hernandez et al. (2018) afirmaron en su articulo gestion de
la calidad elemento clave para el desarrollo de las
organizaciones. Objetivo analizar como usar la gestion de
calidad en cualquier sector. Método reflexivo. Poblaciéon y
muestra teorias. Instrumento material bibliografico.
Concluyen que la gestion de calidad lleva a conseguir
eficiencia, competitividad y productividad usando la mejora
continua. La fuente sera tutil para analizar la gestion de
calidad.

Expresa Torres et al. (2022) en su articulo gestion
administrativa y la calidad percibida por el adulto mayor en
los Hospitales de EsSalud. Objetivo determinar en qué ano
y método se publicd articulos cientificos de gestion

administrativa y calidad percibida por los adultos mayores.
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Método reflexivo. Poblacion y muestra teorias. Instrumento
material bibliografico. Resultado no existe consenso sobre
los conceptos de las dimensiones de la gestion que permita
brindar servicios de salud y mejorar la percepcién de
adultos mayores. Concluyen que los adultos mayores
buscan obtener como servicio capacidad del médico
tratante, recursos, pero al ver carencias surge la demanda
insatisfecha. La fuente ser4 1til para analizar la gestion de
calidad en las fiscalias de violencia, la misma que debe ser

abordada de las necesidades y prioridades de la usuaria.

Sefiala Ropa y Alama (2022) en su articulo gestion
organizacional un analisis tebrico para la accion. Objetivo
sefialar la importancia de la gestion en todas las
organizaciones. Método anélisis. Poblacion y muestra
revistas. Instrumento material bibliografico. Resultado se
establece diferencias en los conceptos de administracion y
gestion como enfoques complejos de tipo holistico con el
sistémico. Concluyen las organizaciones deben innovarse
con nuevas tecnologias y teorias, existe una relacion entre

la teoria de la administracién y los procesos de gestion.

Vilca (2018) en su tesis magistral Percepcion de las
usuarias victimas de violencia familiar en relacion a la
calidad de atencion de los operadores policiales y de

justicia en la provincia de Huancavelica. Método
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cualitativo, descriptivo. La muestra cont6 con 37 usuarias,
9 operadores de justicia. Instrumento entrevista.
Resultados, los operadores de justicia tienen trato distante,
falta de empatia, falta de intérpretes, dilacion en la
atencion, falta de capacitacion de los operadores juridicos,

etc.

Concluy6 que el apoyo por parte de la policia, fiscalia y
jueces es limitado en la atencion. Las usuarias no estan
satisfechas con la calidad de servicio. La fuente es ttil por
cuanto se podré identificar las brechas a nivel nacional que

afrontan las usuarias victimas de violencia.

Madrid (2021) en su tesis implicancia de la gestion de
despacho fiscal en la calidad de servicio que brindan las
fiscalias superiores penales de Lima Centro, 2020. Método
cualitativo, basico, fenomenolégico. Muestra 3 asistentes y
5 fiscales superiores. Instrumento entrevista. Resultado
existe implicancia entre la gestion y calidad de servicio que
brindan los fiscales superiores. Concluyo que la gestion y
calidad de servicio que brindan los fiscales superiores es
limitada por cuanto no se cuenta con recurso humano y
materiales. La investigacion tiene utilidad en cuanto que las
fiscalias de violencia contra la mujer e integrantes del grupo
familiar presentan similares debilidades, ello conlleva a que
el servicio de calidad que tanto afioran las usuarias victimas

sea muy limitado, al no contarse con los suficientes recursos
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presupuestarios, logisticos, humanos y de infraestructura a
fin de dar un servicio eficiente y eficaz por los operadores

juridicos (fiscales y asistentes).

A continuacién, se realizdé la btusqueda de teorias que
sostengan el marco conceptual referente a la primera
categoria de gestion administrativa, por su parte Sanchez
(1997) considera que en las instituciones publicas existe
problemas relevantes en la toma de decisiones, burocracia,
falta de concientizacién en la mision, visiéon y objetivos.
Berry (2007) como se citd en Da-Fonseca et al. (2014)
afirman que en las instituciones publicas la planificacién
estratégica debe estar sintonizada con su mision enfocada a
resultados, descentralizacion, proyectada a las necesidades

de los usuarios hacia la innovacion.

Tradicionalmente tenemos a Fayol (1916) quien sostuvo
que administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y
controlar funciones que tienen que ser distribuidas entre el
jefe y servidores de la organizacion. En esa linea Koontz y
Weihrich (2004) afirman que existen cinco funciones de la
administracion, planeacion, organizacion, integracién de
personal, direccion y control. Paico (2017) refiriéndose a la
gestion de un despacho fiscal ha afirmado que es un
conjunto de medidas a fin de administrar el recurso

humano, logistico, logrando una adecuada planificacion,
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organizacion, direccion y control de la unidad organica
fiscal. Coincidimos con el autor en que las instituciones
privadas y las publicas deben contar con una planificacion
adecuada que se sostenga en un diagnostico situacional de
la realidad del fendmeno social que se pretende enfrentar,
teniendo una mirada prospectiva de los objetivos a alcanzar
a corto, mediano o largo plazo, acorde a la vision y mision
de la institucién como ocurre con el Ministerio Publico que
tiene el deber de defender la legalidad, los derechos
humanos e intereses ptiblicos de la sociedad, teniendo como
papel preponderante la representacion del menor, de la
familia, de la sociedad, velando por una recta
administraciéon de justicia, por lo que la gestion de sus
recursos estan ligados a lograr ello, en el caso que nos ocupa
ala erradicacion o disminucion de la violencia en agravio de
las mujeres e integrantes del grupo familiar en cualquiera
de sus manifestaciones (fisica, psicologica, sexual,

patrimonial).

Por su parte Robbins y Coulter (2014) consideraron cuatro
funciones que los gerentes deben desarrollar en la gestion
de una organizacion como planeamiento, organizacion,

direccién y control.

En cuanto al planeamiento, Robbins y Coulter (2014)

sostienen que en esta etapa se establecen objetivos, se
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proporciona la direccion para acciones y criterios a fin de
medir los logros conforme a la mision y recursos de la
organizacién. Se realiza el analisis externo donde se
examina tendencias, oportunidades y amenazas, asi
también se realiza el anélisis interno donde se evalaa los
recursos, capacidades, fortalezas, debilidades, se disena las
estrategias, donde se prevé implementacion de acciones,
planes, etc. En esa linea Cano (2017) afirma que es un
proceso por el cual los responsables de la institucion trazan
la ruta a seguir, disefiando objetivos, acciones estratégicas,
la mision, vision de la organizacion, conociendo el contexto
interno y externo de esta. Por su parte Ackoff (como se cit6
en Cano, 2017) senala planificar es visualizar el futuro que
uno desea como los medios para conseguirlos. Las Fiscalias
de Violencia contra la Mujer necesitan contar con una
planeaciéon adecuada con objetivos acordes a su vision y
mision como lo hemos sostenido, su mision de perseguir el
delito y representar a la sociedad, lo debe llevar a la
conviccion que sin planificacion adecuada, no sélo se
generaran  brechas insalvables o  inmanejables
institucionalmente afectando la posibilidad de cumplir con
su rol de persecutor del delito y defensor de la legalidad,
una planificacién consensuada y basada en una realidad
tanto del fen6meno social de la violencia como de los
recursos permitira disefiar acciones estratégicas que den
respuesta positiva, impactando en la sociedad hacia

cambios importantes como la proscripcion de estereotipos
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o patrones socioculturales y el rechazo de la sociedad de
toda forma de violencia en agravio de las mujeres y de
poblaciones vulnerables inclusive como son nuestros ninos,
nifas, adolescentes, personas adultas mayores, personas
con discapacidad, personas migrantes sin redes de apoyo,

etc.

Respecto a la organizacion, Robbins y Coulter (2014)
sostienen que es el proceso por el cual se dividen las
actividades como la especializacion del trabajo de los
trabajadores, estableciéndose tareas especificas. La
departamentalizacion que consiste en agrupar las
actividades comunes a fin de trabajar de manera
coordinada. En cuanto a la cadena de mando, que tiene que
ver con la autoridad de establecer que hacer, la
responsabilidad de los empleados y la unidad de mando del
gerente. El tramo de control que tiene que ver con el
nimero de empleados que puede manejar un gerente. Por
su parte, Mendoza et al. (2018) la organizacion es un
proceso que permite utilizar recursos materiales e
interrelacionarlos con el personal, estableciéndose metas y
objetivos comunes y division del trabajo. La organizacion
fiscal implica distribuir el trabajo, realizar coordinaciones
con el personal fiscal y administrativo, proporcionar
recursos e informacion sobre los objetivos de la institucion

del despacho fiscal.
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En cuanto a la direccién, Robbins y Coulter (2014)
consideran que en esta etapa se realiza la coordinacion y
supervision del trabajo a fin de alcanzar metas y objetivos
aplicandose el enfoque organizacional que cuenta con tres
areas como el comportamiento individual, que tiene que ver
con la actitud, personalidad, percepcion, aprendizaje y
motivacion de los empleados. El comportamiento grupal
que incluye normas, roles, trabajo en equipo, motivacion y
aspectos organizacionales que incluye politicas y recursos.
Teniendo en cuenta a Mendoza et al. (2018) la direccion es
la funcion de influir en el personal a fin que contribuyan al
logro de metas y objetivos debiendo para ello contar con

liderazgo, comunicaciéon y motivacion.

Respecto al Control, Robbins y Coulter (2014) consideran
que el control es un proceso necesario para monitorear,
evaluar y poder realizar correcciones del desempeno
laboral, el fin de cumplir con los objetivos trazados,
proteger la organizaciéon y sus recursos. Sefiala 3 pasos,
primero medicién donde se puede usar observaciones
personales, reportes orales, estadisticos y escritos. Segundo
control financiero donde se sostiene que el gerente debe
contar con 4 metas en finanzas, clientes, proceso interno.
Tercero, el recurso del personal donde se puede medir el

desempeiio real con el estdndar. Asimismo, Mendoza et al.
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(2018) refiere que el control mide los resultados y se
compara con los que se desean cumplir, buscando la mejora
continua. Consideramos que a fin de contar con resultados
el despacho fiscal debe contar con un mecanismo que pueda
comparar los resultados con las metas y objetivos trazados,
identificando errores u omisiones que se puedan presentar
en el proceso, corrigiendo y reformulando nuevas acciones
que coadyuven a lograr objetivos, visionando como impacto

positivo la calidad de servicio al ciudadano.

En cuanto a la categoria de calidad de servicio la Ley Marco
de Modernizacion de la Gestion del Estado N°27658 (2002)
modificada por D. Legislativo 1446 (2018) senal6 como
objetivo principal que las instituciones deben optimizar la
calidad de bienes y servicios y superar las brechas. Pizzo
(2013) sostiene que la calidad de servicio se desarrolla por
las organizaciones a fin de conocer expectativas de los
clientes, para ello se debe dar un servicio agil, flexible,
oportuno, adecuado. India (2017) refiere que la calidad en
la gestion publica forma parte de una cultura de cambios
que busca la mejora continua, su fin es satisfacer
expectativas y necesidades de los usuarios. En esa linea
Zouari y Abdelhedi (2021) afirman que la calidad de
servicio es la via para lograr satisfaccion en el usuario. Los
empleados de una organizacidon cuanto méas especializados
estdn mejor calidad de servicio se da satisfaciendo a los

clientes (Khanduri, 2021).
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A lo largo del tiempo se han desarrollado diversos modelos
de calidad de servicio, la escuela norte europea y la
norteamericana, la primera fue promovida por Gronroos
(1982 y 1988) y Lehtinen y Lehtinen (1991) se basa en la
tridimensionalidad de la calidad de servicio donde la
opinién del cliente establecio la calidad buena o mala del
servicio, este modelo no fue aplicado por cuanto no tenia

evidencia empirica.

De otro lado, la escuela norteamericana de calidad de
servicio se basa en los aportes de Parasuraman, Zeithamk y
Berry (1985, 1988) quienes crearon el modelo ServQual,
siendo este modelo la diferencia entre las expectativas
previas al consumo del servicio y la percepcion del servicio
prestado, la medicion parte de la diferencia entre ambos. En
esa linea Parasuraman, et al. (Como se cit6 en Piattini,
2019) senalan que es dificil medir la calidad de servicio por
el usuario con respecto a la calidad de productos o bienes
por cuanto este tiene que ver con la comparaciéon de la
expectativa del usuario con el desempeiio real del servicio.
Por su parte Vargas y Aldana de Vega (2014) mencionan a
Zeithaml, Berry y Parasuraman como creadores del modelo
de las brechas donde la calidad de servicio se deja a juicio
del cliente que resulta de comparar las expectativas con la

percepcion del usuario sobre el resultado del servicio.
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Penaloza (2007) afirma que la calidad del servicio se
proyecta a la satisfaccion del cliente debiéndose

proporcionar productos y servicios de calidad.

Las instituciones estatales deben visionar un servicio de
calidad a favor de las usuarias de violencia y ello se plasma
cuando se tiene acceso a la justicia recibiéndose
acompaiiamiento desde la presentacion de una denuncia,
hasta la culminacion de la investigacion y posterior
formalizacion al Poder Judicial. El deseo del usuario es
conseguir justicia y para ello debe contar con operadores
juridicos especializados en el area penal, de género y con
conocimientos en gestion administrativa, como asi también
debe contar con herramientas necesarias, planificando sus

objetivos y acciones estratégicas.

Parasuraman, et al. (Como se cit6 en Piattini, 2019)
conforme al modelo ServQual, desarrolla cinco
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles.

Fiabilidad, cumplir con el servicio prometido en el tiempo

esperado.
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Capacidad de respuesta, predisposicion a brindar un
servicio pronto, oportuno y adecuado. Se debe proporcionar
comunicacion adecuada y solucion de problemas

priorizando las necesidades del usuario.

Seguridad, capacidad de los empleados para generar

credibilidad, confiabilidad e integralidad en los usuarios.

Empatia, capacidad de prestar una atencion personalizada
al cliente para ello el usuario debe tener accesibilidad,
esfuerzo para dar un servicio conforme a las necesidades del

usuario.

Elementos Tangibles, contar con recursos logisticos,
humanos, infraestructura necesaria que permitan prestar
un servicio adecuado a fin de obtener una percepcion

positiva del usuario.

La calidad de servicio nos orienta a evaluar los resultados
alcanzados y esperados de la instituciéon, un servicio
relevante que requiere la usuaria victima de violencia es una
investigacion pronta y oportuna por los fiscales y asistentes
de funcion fiscal. Quienes tienen el deber de investigar el
delito, representar a las victimas, evitando la impunidad de

los agresores, etc.
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Luego de realizar la recoleccion de datos se presentan los
hallazgos obtenidos, habiéndose contado con nueve
entrevistados con experiencia en la labor fiscal de las
fiscalias de violencia contra la mujer, seis fiscales y tres
asistentes de funcion fiscal. Se utiliz6 la entrevista semi
estructurada aplicindose de manera presencial.
Posteriormente, se procedi6 a utilizar el software Atlas ti
para ejecutar la triangulaciéon, identificando las
coincidencias y diferencias de las respuestas que
proporcionaron los sujetos de estudio con el fin de
interpretarlas. Cabe precisar que en el proceso de
triangulacion de las categorias, subcategorias y criterios se
les asigno codigos para organizar los datos y obtener las

respuestas de los entrevistados.

Figura 1. Gestion administrativa

l C.1. Gestion administrativa J

I C.1.3. Direccion I C14. Control I C1.2. Organizacion I C.1.1. Planeamiento

Nota: Sub categorias de la categoria de Gestion Administrativa
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Figura 2 Gestion y calidad de servicio del despacho fiscal
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Nota: Coincidencias entre gestion y calidad de servicio del

despacho fiscal

Con respecto a la figura 2 sobre el objetivo general la
gestion del despacho fiscal para brindar calidad de servicio
a las usuarias de las fiscalias de violencia contra la mujer en
Lima Centro 2023, se muestran los resultados obtenidos de
los entrevistados F1, F2, F3, F4, F5, F6, A1, A2 y A3 quienes
coincidieron en que las fiscalias de violencia contra la mujer
han sido implementadas con un sistema corporativo cada
una de ellas lo conforman cuatro despachos fiscales, los
mismos que cuentan con 12 integrantes, 5 fiscales y 7
administrativos. En Lima Centro se cuentan con 6

corporativos que hacen un total de 24 despachos fiscales los

mismos que dependen de una coordinacién general,
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percibiendo los entrevistados falta de gestion. El
entrevistado F6 refiere que la implementacion de las
fiscalias se realizd con operadores juridicos de las
especialidades civiles, familia y penal pese a que la
competencia es penal. En esa linea la entrevistada F5
manifesto que debido a la sobrecarga fiscal se ha sumado la
sobre exigencia al personal. Por su parte la entrevistada A3
agrego que existen metas, pero estas se centran en
contabilizar archivos y no condenas siendo esta tltima la
prioridad de las usuarias victimas. Al respecto Ropa y
Alama (2022) sostienen que en todas las organizaciones la
gestion es importante debiendo innovar con tecnologia y
nuevas teorias. Por su parte Pefa et al. (2022) sefialan que
es importante contar con herramientas de gestion a fin de
cumplir objetivos. Asimismo, Morvelli (2021) afirma que en
nuestro pais se cuenta con instituciones debilitadas por
falta de gestion publica. Se puede concluir que las fiscalias
de violencia contra la mujer no perciben gestion pese a
contar con una coordinacibn nacional, habiéndose
implementado las mismas con operadores juridicos de
diversas especialidades como civil, familia, penal pese a que
dichas fiscalias son de competencia penal por lo que la
especializacion en dicha materia es escasa, a ello se suma
sobrecarga fiscal y sobre exigencia al personal no
especializado, lo cual puede llevar a un servicio deficiente o

escaso segun sea el caso.
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Figura 3. Plan de gestion administrativa
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del criterio

plan de gestion administrativa

Con respecto a la figura 3 sobre el criterio plan estratégico
de la subcategoria planificacién se muestran los resultados
obtenidos de los entrevistados F1, F2, F4, F5, F6, A1y A2
quienes coincidieron que las fiscalias de violencia no
cuentan con un plan de gestion administrativa, consideran
que la coordinacién nacional deberia contar con un
instrumento de gestion por cuanto se vienen utilizando
guias, directivas, protocolos, oficios maultiples, sin
uniformizacion. En esa misma linea las entrevistadas A1, A3
coincidieron ademas que un plan de gestién administrativa
proporcionaria planificacién, metas, objetivos, buen
desempeiio, conforme a las necesidades de las usuarias

victimas. Al respecto Ropa y Alama (2022) senalan que es

37



relevante la gestion en las organizaciones. Por su parte
Pérez et al (2022) senala que la gestion requiere de
herramientas y se relaciona con una red de procesos.
Morvelli (2021) sefiala que en nuestro pais se cuenta con
instituciones  debilitadas requiriendo contar con
planeamiento en la gestion puablica. Se puede concluir que
el planeamiento implica una exigencia que deben tener en
cuenta las instituciones a fin de contar con un instrumento

de gestion que cuente con objetivos y acciones estratégicas.

Figura 4 Diagnéstico situacional

1:2 1 57 in GAC
es
rtante un
diagnéstico a

nivel nac

1:20 ¥ 131 in GAC fin

Sf, debe <
diagnoésti
realidad,

existen
s que tratan de

algunos planes

1:105 1 497 in GAC

i es, no

1o una vision

.
ie la

nacional,

. C.1.1.2. Diagnéstico situacional |

la situacién de la .
victima C.1.1. Planeamiente

Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del

criterio diagnostico situacional.

En cuanto a la figura 4 sobre el criterio diagnostico
situacional de la subcategoria de planeamiento los
entrevistados F1, F2, F3, F4, F6, A1, A1, A2 y A3

coincidieron en que es importante que un plan de gestion
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administrativa sea elaborado tomando en cuenta un
diagnostico  situacional de la realidad nacional,
identificaindose los problemas, necesidades y prioridades
de las usuarias victimas con el objeto de dar un servicio de
calidad. En cuanto a la entrevistada A3 manifest6 que es
necesario conocer las barreras que tienen las victimas para
trasladarse a las fiscalias o Camaras Gessell. Al respecto
Sinaluisa (2017) afirma que una gestion empirica sin
planificacion tiene empresas débiles en sus areas
administrativas y financieras. Por su parte Berry (2007)
como se cit6 en Da-Fonseca et al. (2014) establecen que en
las instituciones publicas la planificacion estratégica debe
estar acorde con la mision, vision, enfocada a resultados y
proyectada a las necesidades de los usuarios.
Concluyéndose en este punto que es necesario contar con
un plan de gestion administrativa en las fiscalias de
violencia contra la mujer debiéndose realizar previamente
un diagnostico de la realidad a nivel nacional,
identificAndose brechas generadas y diferenciadas a nivel
nacional atendiendo a las diversas realidades que cuenta
nuestro pais, priorizandose las necesidades y prioridades de

las usuarias victimas de violencia.
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Figura 5 Organizacion adecuada
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del

criterio organizacion adecuada.

Con respecto a la figura 5 sobre el criterio organizacion
adecuada de la subcategoria organizacion se muestra los
resultados de los entrevistados F1, F2, F3, F4, F5 y F6,
quienes coincidieron en que no existe una organizacion
adecuada en las fiscalias de violencia pese a ser fiscalias
corporativas no existe la figura del administrador es mas
formal que real, no se cuenta con una sede se encuentran
los despachos dispersos en diversos edificios. Por su parte
los entrevistados A1, A2 y A3 agregaron que no existe
trabajo en equipo para mejorar las tareas, internamente la
organizacion depende de cada despacho fiscal. Al respecto
Fayol (1916) sostiene que administrar es prever, organizar,

mandar, controlar funciones distribuidas entre el jefe y los

40



colaboradores. Esta afirmacion coincide con Robbins y
Coulter (2014) quienes afirman que la organizacion es el
proceso en el cual se dividen las actividades. Asimismo,
Morles (2020) manifiesta que la gestion esta presente en los
procesos organizacionales teniendo relacion con la calidad
de servicio. Se puede concluir que debido a las limitaciones
no existe una organizacion adecuada a fin de distribuir el
trabajo entre el jefe de despacho y el personal
administrativo, debiendo ser una distribucién conforme a
las capacidades y especializacion del personal con el objeto

de dar un servicio de calidad.

Figura 6 Personal especializado
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Con respecto a la figura 6 sobre el criterio personal
especializado de la subcategoria organizacion, se muestra
los resultados de los entrevistados F1, F2, F3, F4, F6, A3
quienes han coincidido que el personal especializado es
insuficiente ante la alta carga fiscal que manejan contando
con personal no estable por cuanto renuncian o son rotados.
Agrega la entrevistada E3 que el personal suele ser
contratado con la modalidad de CAS o tercero generando
inestabilidad, ante ello la especializacion atn no se
evidencia. En cuanto a la capacitacion el entrevistado F4
menciono que las capacitaciones son redundantes no se
evalia los temas de especializacién. Por su parte el
entrevistado F6 enfatizo que desde el 2019 que se
implementaron las fiscalias de violencia se convirtieron
fiscalias de familia, civiles a penales por lo cual algunos
operadores no cuentan con la especialidad penal. El
entrevistado A3, agrega que la capacitacion esta a cargo de
la Escuela del Ministerio Puablico. Al respecto Pefia et al
(2022) sostiene que la gestion de una organizacion se ve
limitada por la falta de expertos. Por su parte Zouari y
Abdelhedi (2021) afirman que los empleados de una
organizacién cuanto mas especializados estan prestan
mejor calidad de servicio. En esa linea Mendoza et al.
(2018) afirma que el recurso humano debe contar con
metas y objetivos comunes. Concluyéndose que en las
fiscalias de violencia desde su implementaciéon no cuentan

con personal suficiente, capacitado y especializado que
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brinde un servicio eficiente y eficaz a las usuarias victimas
de violencia no priorizandose las necesidades o prioridades
de estas al no contarse con personal altamente capacitado

en materia penal, género, etc.

Figura 7 Objetivos

Q

1:5 166 in GAC

tentamos cumplir con los objetivos
g ) ;
trazados, sin embargo, considero que
no ha disminuido la violencia de lo c...

O
Q

1:23 1141in GAC

]

se ha incrementado

T o

[ Q o

1:91 1433 in GAC

d decir que se ha

Q

reducido pero no . 1:43 1215 in GAC
erradicado. q .
o o luego han crecido,
1:142 1 651 in GAC 9 -

1:124 1 579 in GAC
fiscalias de violencia solo

persiguen el delito,
considero que eso pasa
por otros medios, por otras ;
instituciones, ya que la decirse que han
fiscalia como ultima aumentado

Q 0 o o T o
9 O —

yo creo que sigue el
4 mismo nimero,
incluso podria

q

9 C.1.3. Direccién |°
[ O el
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Respecto a la figura 7 sobre el criterio objetivos de la
subcategoria direccién se muestra los resultados de los

entrevistados F1, F2, F3 quienes han coincidido que hacen
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esfuerzos por alcanzar sus objetivos a fin de disminuir la
violencia contra la mujer, perciben que las denuncias han
aumentado por cuanto se denuncia mas al existir mayor
informacion a la sociedad. Por su parte el entrevistado F3
agrego que el aumento de denuncias tiene relacién también
con la migracion. Los entrevistados F4, F5 y A3 consideran
que la disminucién de la violencia no depende sélo de la
fiscalia sino de otras instituciones. En cuanto al
entrevistado F6 senalo que hay una confusion entre
conflictos familiares y delitos, que los archivos pueden
hacernos percibir una disminucion, pero no erradicacion.
Al respecto Robbins y Coulter (2014) consideran que en
esta etapa de la gestion se busca alcanzar metas y objetivos.
Asi también, Febres y Mercado (2020) sostienen la
necesidad de implementar objetivos y acciones estratégicas
que lleven a una mejora del servicio. Por su parte Alvarado
y Paca (2021), afirman que un objetivo es el servicio que
debe ser medido conforme a las necesidades del usuario. Se
puede concluir que los operadores juridicos de las fiscalias
de violencia pese a los esfuerzos realizados para alcanzar
sus objetivos no logran ello debido a brechas o limitaciones
existentes, no percibiendo la disminucién y menos la
erradicacion de este flagelo siendo necesario contar con los
recursos necesarios para alcanzar objetivos claros debiendo
fortalecer los enlaces con otras instituciones que tienen

como objetivos comunes.
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Figura 8 Liderazgo
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del

criterio liderazgo.

Con respecto a la figura 8 sobre el criterio liderazgo de la
subcategoria direccién se muestran los resultados de los
entrevistados F1, F2 y F6 quienes han coincidido que no hay
liderazgo desde la coordinacion nacional de las fiscalias de
violencia, sin embargo, hay compromiso en los despachos
fiscales, contando con autonomia en sus funciones, no
siendo suficiente porque la labor depende de otras

instancias como logistica, transporte, entre otros.
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Coinciden que debido a la rotaciéon de personal no se puede
motivar o integrar. Por su parte los entrevistados F3, F4, F5
hacen una distincién, agregando que desde los despachos
fiscales se trata de ensenar la mistica al servicio, el rechazo
de estereotipos, etc. Por su parte las entrevistadas A1, A2 y
A3 coinciden en que el liderazgo lo aplican los jefes del
despacho fiscal, no mencionando a la coordinacién
nacional. Mendoza et al. (2018) sostienen que la direccion
es la funcion de influir en el personal a fin que contribuya al
logro de metas y objetivos, debiendo contar con liderazgo.
En esa linea Pérez et al (2022) afirma que el lider es quien
debe implementar estrategias a fin de dar servicio de
calidad al usuario. Al respecto se puede concluir la
necesidad de contar con liderazgo desde la coordinaciéon
nacional al tratarse de un Sub. Sistema corporativo, no
siendo suficiente contar solo con el liderazgo de los jefes de
las unidades fiscales por cuanto se requiere uniformizar
criterios, identificar necesidades propias del despacho, etc.
integrar a los despachos fiscales, contando con objetivos

comunes a favor de las victimas de violencia.
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Figura 9. Control de calidad
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del

criterio del control de calidad
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Con respecto a la figura 9 sobre el criterio control de
calidad, de la subcategoria control se muestra los resultados
de los entrevistados F1, F2, F3, F4, F5, F6, A1, A2 y A3
quienes coincidieron en la necesidad de contar con un
mecanismo de calidad de servicio a favor de las usuarias
victimas, identificando sus necesidades y prioridades en
cuanto al servicio que desean tener. Agregan que solo existe
un control interno de funciones fiscales. Mendoza et al.
(2018) sostiene que el control interno refuerza el sistema
administrativo vinculado al gasto publico. Por su parte
Bustamante et al (2019) afirman que se requiere contar con
medicién de la calidad de servicio en los procesos de la
organizacion. Se concluye que las fiscalias de violencia
contra la mujer no cuentan con un control de servicio de
calidad siendo necesario contar con ello a fin de conocer las
necesidades y prioridades de las victimas de este fen6meno

social, brindandoles calidad de servicio.
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Figura 10. Control de productividad
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del

criterio de control de productividad

Con respecto a la figura 10 en cuanto al criterio de control
de productividad de la subcategoria control se muestra los
resultados de los entrevistados F1, F2, F3, F4, F6, A1, A2y
A3 quienes han coincidido que existe formalmente un
Control de productividad que consiste en establecer metas
anuales distribuidas en 12 meses. El entrevistado F4 senala
que cuentan con un semaforo que les avisa sobre el avance
de su productividad y el entrevistado F5 senalo que discrepa
con dicho control por cuanto no refleja un buen servicio de

administraciéon de justicia. Por su parte el entrevistado F6
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agrego que los criterios no son adecuados por cuanto no se
toma en cuenta audiencias o diligencias que requieren
tiempo de preparaciéon. En cuanto a la entrevistada A3
senalo que no se registran condenas solo archivos y esto no
es lo que requieren las victimas. Al respecto, Mendoza et al.
(2018) afirman que el control mide los resultados y se
compara con los que se desean cumplir. En esa linea
Bustamante et al. (2019) sostienen necesario que las
organizaciones cuenten con medicion de calidad de
servicio. Al respecto se puede concluir que si bien las fiscalias
de violencia cuentan con un control de productividad este
tiene limitaciones por cuanto no sinceran la real produccion,
contabilizdndose archivos y no condenas no siendo ello la

prioridad de la usuaria victima.

Figura 11 Calidad de servicio

(.2. Calidad de servicio

I (24, Empatia I (25, Elementos tangibles [ (23, Sequridad (2., Fiabilidad I (2.2, Capacidad de Respuesta

Nota: Subcategorias de la categoria Calidad de Servicio.
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Respecto a la figura 11 sobre la categoria calidad de servicio se
tendra en cuenta cinco subcategorias fiabilidad, empatia,
elementos tangibles, seguridad, y capacidad de respuesta,

desarrollandose los criterios correspondientes.

Figura 12 Servicio eficiente y eficaz
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del criterio

servicio eficiente y eficaz

Respecto a la figura 12 sobre la categoria calidad de servicio
subcategoria fiabilidad se muestra los resultados de los
entrevistados F2, F3, F4, A2, A3 quienes coinciden en que
no se da un servicio eficiente y eficaz por cuanto existen
limitaciones, no se cuenta con recursos humanos,
infraestructura, espacios adecuados, etc. En cuanto a los

entrevistados F1, F5 estos difieren y manifiestan que si dan
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un servicio eficiente y eficaz. El entrevistado F6 considera
que son eficaces cuando estan en turno fiscal mas no
eficientes porque existen problemas como por ejemplo de
conectividad. Al respecto Silva y Sanchez (2021) afirman
que los juristas deben reflexionar sobre el cambio de
conductas ineficaces administrativas y construir nuevos
paradigmas de planeacion, a fin de tener eficiencia. Por su
parte Hernandez et al (2018) concluyen que la gestion de
calidad lleva a conseguir eficiencia, competitividad y
productividad usando la mejora continua. Concluyéndose
que la mayoria de operadores juridicos consideran que no
se presta un servicio eficiente y eficaz debido a la existencia
de limitaciones, carencia de recursos materiales, humana,

logistica.

Figura 13 Servicio pronto
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del

criterio servicio pronto.

Con respecto a la figura 13 sobre el criterio servicio pronto
de la subcategoria fiabilidad se muestra los resultados de
los entrevistados F1, F2, F3, F4, F6, A2 quienes
coincidieron en que existe limitaciones en los despachos
fiscales ya que cuentan con alta carga fiscal. En cuanto a los
entrevistados A1y A3 manifestaron que la demora de los casos
estd en la Comisaria que no remiten oportunamente los
actuados. Al respecto Pizzo (2013) afirma que la calidad de
servicio se debe brindar de manera 4gil, flexible, oportuna
y adecuada. Por su parte Penafort et al (2022) afirma que el
método SERVQUAL identifica las percepciones y
expectativas de los usuarios. Concluyéndose que no se
presta un servicio pronto a las usuarias victimas debido a
que cuentan con alta carga fiscal, iniciAndose la demora en
las Comisaria que no envian las denuncias en los plazos

establecidos.
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Figura 14 Confianza
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del criterio

confianza.

Con respecto a la figura 14 del criterio confianza de la
subcategoria capacidad de respuesta se muestra los
resultados de los entrevistados Fi, F4, F6, A1, A3
coincidiendo que algunas usuarias muestran desconfianza
en el sistema sobre todo las que vienen de la comisaria,
otras confian en la fiscalia como personas adultas mayores,
personas con discapacidad. Por su parte la entrevistada A2
refiere que a veces las usuarias no creen en el sistema
debido a que los medios de comunicaciéon no ayudan. El

entrevistado F2 agrega que es parcial y eso se refleja en las
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quejas que presentan las usuarias por la demora en el
servicio. Al respecto Penaloza (2007) refiere que la
satisfaccion del cliente se proyecta a la calidad del servicio
que desea recibir. Asi también Vilca (2018) afirma que los
operadores de justicia tienen falta de empatia, las usuarias
no estdn satisfechas de la calidad de servicio.
Concluyéndose que existe desconfianza de las usuarias
victimas del servicio que prestan las fiscalias de violencia
debido a la demora iniciAndose estd en la comisaria

evidenciandose quejas al respecto.

Figura 15 Servicio integral y predictible.
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del

criterio servicio integral y predectible.

Con respecto a la figura 15 del criterio servicio integral y
predectible de la subcategoria capacidad de respuesta se
muestra los resultados de los entrevistados F1, F2, F3, F4,

A3 quienes coincidieron en manifestar que las usuarias
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victimas no perciben un servicio integral y predectible por
cuanto no cuentan con informaciéon del procedimiento a
seguir, existe sobrecarga fiscal y falta de recursos humanos.
En cuanto a la entrevistada F5 esta discrepa y refiere que si
hay predectibilidad en su despacho porque trata que sus
disposiciones sean uniformes en casos similares. En cuanto
al entrevistado F6 sefialo que en la medida posible existe
predectibilidad por cuanto la usuaria puede hacerse falsas
expectativas al confundir un delito con un conflicto, no hay
servicio integral, por cuanto se requiere de otros servicios
como el cientifico, legal, etc. Al respecto Vilca (2018) afirma
que el apoyo de la policia, fiscalia y juzgado es limitado en
la atencion no estando satisfechas las usuarias de la calidad
de servicio. Por su parte Silva y Sdnchez (2021) afirman que
los juristas deben reflexionar sobre el cambio de conductas
ineficaces administrativas. Se puede concluir que las
usuarias victimas no perciben un servicio integral y
predectible debido a que se requiere de otros servicios como
los cientificos, legales, etc. En cuanto a la predectibilidad las
usuarias carecen de informacion sobre el procedimiento a
seguir lo cual genera que no pueden proyectarse como se

tramitara y concluira su investigacion penal.
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Figura 16 Atencion adecuada.
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del

criterio de atencion adecuada.

Respecto a la figura 16 del criterio de atencién adecuada de
la subcategoria seguridad se muestra los resultados de los
entrevistados F1, F2, F4, F6 quienes coinciden que existen
limitaciones para dar una atencion adecuada existiendo
diferencias entre usuarias que tienen defensa cautiva y
aquellas que no. En cuanto al entrevistado F3 sefialo que no
se puede dar una atencién adecuada por cuanto muchas
pruebas no dependen de la fiscalia. Por su parte los
entrevistados F6, A2 y A3 agregan que se le atiende a la
usuaria, pero faltan recursos para ello. Al respecto Vilca
(2018) afirma que el apoyo de la policia, fiscalia y juzgado
es limitado en la atencion no estando satisfechas las

usuarias de la calidad de servicio. Por su parte, Vargas
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(2021) sostiene que un servicio regular lleva a la
disconformidad de las usuarias. En esa linea India (2017)
manifiesta que la calidad en la gestion publica tiene como
fin satisfacer expectativas y necesidades de las usuarias.
Concluyéndose que, debido a limitaciones existentes en las
fiscalias de violencia como sobrecarga fiscal, falta de
coordinacion interinstitucional, entre otros no se puede

prestar una atencién adecuada a las victimas de violencia.

Figura 17 Informacion y solucion de problemas
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del

criterio informacién y solucion a problemas.

Con respecto a la figura 17 del criterio informacion y
solucion a problemas de la subcategoria seguridad se
muestra los resultados de los entrevistados F1, F2, F3, F4,
F5, F6, A1 quienes coinciden que se brinda informacién a

las victimas dentro de los margenes de la reserva, en cuanto
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a la solucién de sus problemas se les informa que la fiscalia
de violencia investiga el delito y que no emiten medidas de
proteccion por cuanto estas son de competencia de los
juzgados especializados de familia en la sub especialidad de
violencia. La entrevistada A2 agrega que se da informacion
de manera presencial no telefébnica por motivos de
seguridad, asi también se cuenta con un horario de atencion
para ello. Al respecto Parasuraman, et al. (1985) afirman
que la capacidad de respuesta implica comunicacién y
solucién a los problemas en atencion a las necesidades del
usuario. Por su parte Torres et al. (2022) sostienen que las
personas buscan obtener como servicio la capacidad del
empleado, recursos, pero al percibir carencias surge la
demanda insatisfecha. Concluyéndose que se brinda
informacion a las victimas del procedimiento penal
teniéndose en cuenta los margenes de reserva del caso. En
cuanto a la solucion de problemas existe limitaciones por
cuanto las usuarias siguen dos procesos uno tutelar de
proteccion donde el juez competente emite medidas de
proteccién y otro penal de investigacion del delito por
fiscalia, por lo cual es necesaria la informacién a las

usuarias.
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Figura 18 Atencion personalizada.
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ca
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del

criterio de atencion personalizada.

Con respecto a la figura 18 del criterio de atencion
personalizada la subcategoria empatia se muestra los
resultados de los entrevistados F1, F4, F5, F6, A1, A2 Y A3
quienes coincidieron que las usuarias reciben una atenciéon
personalizada desde la mesa de partes luego pasa al
asistente de funcion fiscal y al fiscal a cargo del caso. En
cuanto al entrevistado F2 discrepa y refiere que no se da una
atencion personalizada debido a la sobrecarga fiscal. Por su
parte el entrevistado F3 sefialo que los operadores juridicos
deben ser empaticos, pero no comprometerse pues debe ser
imparciales, el acompafiamiento a la victima se hace por
programas como UDAVIT. Al respecto Vilca (2018) afirma
que los operadores juridicos tienen falta de atencién al
usuario por lo que no consiguen que estos estén satisfechos

del servicio. Por su parte Parasuraman, et al. (1985)
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sostienen que una atencién personalizada se basa en la
accesibilidad al servicio conforme a sus necesidades del
cliente. Pudiéndose concluir que en las fiscalias de violencia
se da una atenciéon personalizada desde que ingresa su
denuncia a mesa de partes y se designa al fiscal a cargo del

caso.

Figura 19 Acceso al servicio

Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del

criterio de acceso al servicio.

Con respecto a la figura 19 del criterio de acceso al servicio
de la subcategoria empatia se muestran los resultados de los
entrevistados F1, F2, F3, F4, F5, F6, A1, A2 Y A3 quienes
coinciden que, si cuentan con acceso a servicios a través de
medios tecnoldgicos contdndose con una mesa de partes
virtual, teléfonos de fiscalia realizdndose diligencias
virtuales. Al respecto. India (2017) manifiesta que la calidad

en la gestion publica tiene como fin satisfacer expectativas
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y necesidades de las usuarias Por su parte Zouari y
Abdelhedi (2021) afirman que la calidad de servicio es la via
para lograr la satisfaccion del usuario. Concluyéndose que
las fiscalias de violencia contra la mujer cuentan con acceso
a servicios virtuales como mesa de partes virtual,

diligencias virtuales, etc.
Figura 20 Presupuesto
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©
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del criterio

de presupuesto

Con respecto a la figura 20 del criterio presupuesto de la
subcategoria elementos tangibles se muestra los resultados

de los entrevistados F1, F2, F3, F4, A2 y A3 quienes
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coinciden que no se cuenta con presupuesto suficiente para
las fiscalias de violencia contra la mujer, existe insuficiente
recurso humano, logistico, infraestructura, etc. En cuanto a
la entrevistada F5 agrego que se desconoce el presupuesto
de las fiscalias. Al respecto Hernandez et al. (2022) afirman
que la gestion de calidad lleva a conseguir eficiencia,
competitividad y productividad para ello se requiere
recursos. Pena et al. (2022) sostienen que una buena
gestion necesita contar con herramientas a fin de cumplir
con objetivos. Concluyéndose que las fiscalias de violencia
carecen de presupuesto para optimizar el subsistema
corporativo de fiscalias de violencia contra la mujer no
contando con instrumentos y mecanismos necesarios para

dar un servicio de calidad a la usuaria victima.

Figura 21 Recursos logisticos, humanos e infraestructura
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Nota: Coincidencias y diferencias de las respuestas del criterio

de recurso logistico, humano e infraestructura.

Con respecto a la figura 21 del criterio de recursos logisticos,
humanos e infraestructura de la subcategoria elementos
tangibles se muestra los resultados de los entrevistados F1, F2,
F3, F4, F6, A1, A2, A3 coincidiendo que en las fiscalias de
violencia no se cuenta con recursos logisticos, humanos y de
infraestructura. La entrevistada A1 agrega que las fiscalias se
encuentran dispersas en dos edificios pese a ser corporativas
por ello no se puede coordinar el trabajo, en la actualidad se
prefiere el trabajo virtual ya que los ambientes se encuentran
tugurizados. Al respecto Ropa y Alama (2022) sostienen que
las organizaciones deben innovar con nuevas tecnologias y
teorias. Por su parte, Mendoza et al. (2018) afirman que la
organizacién es un proceso que permite utilizar recursos
materiales e interrelacionarlos con el personal.
Concluyéndose que las fiscalias de violencia contra la mujer
carecen de recursos humanos, logisticos y de
infraestructura, pese a ser un subsistema corporativo
encontrandose con ambientes tugurizados y sin recurso

humano y logistico.

Ante el fendmeno social de la violencia contra la mujer,
nuestro pais requiere de una intervencion estatal adecuada
que cumpla con los objetivos propuestos a corto, mediano o
largo plazo para reducir la violencia contra la mujer en
todas sus formas. Un avance importante ha sido la

promulgacion de la ley 30364 — Ley de Prevencién, Sancion
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y Erradicacion de la Violencia contra la Mujer e integrantes
del grupo familiar, que entra en vigencia de manera
automatica el 23 de noviembre del ano 2015, desde ese
momento nuestro pais se vio obligado a disefar e
implementar instrumentos en la administracion de justicia
con el fin de reducir o erradicar la violencia en agravio de

las mujeres en todas sus modalidades.

En paises de la region no estan ajenos a esta problematica
que golpea a diversas clases sociales y ambitos. Podemos
sostener que hemos avanzado unos mas que otros en la
visibilidad de las causas y efectos de este problema social,
debido a las concepciones y conductas machistas de
hombres y mujeres que generan roles y estereotipos que
traen como consecuencia discriminacion y desigualdades

en la sociedad en su conjunto.

Un paso importante ha sido la ratificacion de convenciones
y tratados como la Convencion sobre todas las Formas de
Discriminacion contra la mujer (CEDAW) y la Convencién
para prevenir, erradicar y sancionar la violencia contra la
mujer (Convencion de Belem Do Para), contandose con
lineamientos normativos e instrumentales para mirar de
manera prospectiva hacia un futuro sin violencia y con
desarrollo sostenible al atacarse las causas profundas de un

mal endémico, multicausal en nuestras sociedades que se
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ven reforzadas aun por el mantenimiento de roles
socioculturales sexistas. El sistema de administracion de
justicia es uno de los mas importantes para ejecutar tales
lineamientos e implementar instrumentos como en la
policia nacional, fiscalia, poder judicial y otras instituciones
ligadas a repeler y combatir este fendmeno social, por lo que
es de suma importancia tomar decisiones acertadas que
logren el fin de disminuir o erradicar la violencia en nuestro

pais.

Debemos reconocer que la ley trajo a nuestro pais un
cambio paradigmatico a fin de integrar diversos enfoques
como: género, interseccionalidad, interculturalidad,
integralidad, derechos humanos entre otros; por ende, los
Estados deben adoptar medidas para sancionar a los
agresores y reparar a las victimas, siendo relevante la
aplicacion del principio de Debida Diligencia, debiéndose
brindar trato digno a la victima, acompanamiento y
acompanamiento, inmediatez en la atencion, auxilio
inmediato, atencion pronta y oportuna, recursos,

reparacion, etc.

La violencia basada en género hace a las mujeres y ninas
especialmente vulnerables a los abusos y violencia que se
generan en una sociedad machista, la misma que se ve

incrementada por las dificultades que se presentan en todos
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los ambitos de la sociedad y uno de ellos es al acceso a
contar con una justicia pronta y oportuna, justificandose la
implementacion de medidas positivas donde las mujeres
sean parte del cambio que se requiere en los diversos
sectores de la sociedad. Podemos sostener que en nuestro
pais aun las instituciones de administracion de justicia
pueden dar respuestas estereotipadas al investigar casos de
violencia contra la mujer, sea por la falta de especializacion
y concientizaciéon de los operadores juridicos, evitando ello
que se investigue y también se juzgue sin perspectiva de
género, estando presente la naturalizaciéon del fen6meno y
por consiguiente su tolerancia, siendo ello un peligro para

alcanzar justicia por las victimas de violencia.

En el &mbito del sistema de justicia, hoy podemos sostener
la necesidad imperiosa de juzgar con perspectiva de género,
pues no basta contar con legislacién internacional y
nacional de “Gltima generacion”, si al momento de aplicar
esta perspectiva el operador juridico atn utiliza
estereotipos en las resoluciones emitidas o en el lenguaje
que utiliza, poniendo en riesgo la confianza vy
predictibilidad de la resolucién de casos a favor de las
victimas. En cuanto a los instrumentos internacionales
sobre proteccion a la mujer, estos cuentan con estandares
entre ellos la debida diligencia o la proteccion reforzada del
Estado, lo cual lleva a identificar el deber del Estado a través

de sus autoridades pertinentes de actuar sin dilacion,
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realizando una investigacion imparcial, efectiva, buscando
la verdad de los hechos, analizando de forma diferenciada
todas las violaciones de derechos fundamentales que se
den. Se debe tener en cuenta que el Estado tiene el deber de
implementar acciones a fin de rechazar toda forma de
violencia en agravio de las mujeres, como buscar estrategias
para erradicar dicho fen6meno, brindando confianza a las
victimas a través de sus autoridades, es por ello que se
tiende a la especializacion de los operadores juridicos y
cientificos quienes puedan desarrollar sus funciones con
perspectiva de género, impartiendo una justicia equitativa
y sin sesgo alguno, proscribiendo toda forma de
discriminacion o exclusion que genere un obstaculo para
llegar a conseguir la igualdad de hombres y mujeres en las

sociedades como la nuestra.

En nuestro pais, el 29 de abril de 2019, los integrantes del
Foro del Acuerdo Nacional, aprobaron por consenso la
Vision del Peru al 2050, el mismo que cuenta con cuatro
ejes, el primero busca alcanzar la igualdad de
oportunidades, proscribir toda forma de discriminacioén sin
distincion de género, ello nos lleva avizorar un pais donde
se accede a los servicios basicos como la educacién, salud,
agua, vivienda y seguridad ciudadana, etc. Por su parte el
objetivo 5 de la Agenda 2050, busca empoderar a las
mujeres y las nifas, en sus capacidades y potencialidades,

rechazando todo tipo de discriminaciéon y violencia, asi
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también busca que cuenten con oportunidades en sectores
como salud, educaciéon, trabajo, acceso a recursos
productivos, participacion equitativa. El fin es lograr en los
paises de la region sociedades justas e inclusivas,
eliminando o reduciendo barreras que obstaculizan la
igualdad de hombres y mujeres en los &mbitos privados o

publicos.

Por todo lo antes senalado y de las coincidencias y
diferencias recabadas en la presente, hemos arribado a las

siguientes conclusiones:

Primero: Respecto al objetivo general se concluye que las
fiscalias de violencia contra la mujer se encuentran
constituidas en un sub sistema corporativo el mismo que
esta conformado por un corporativo con cuatro despachos
fiscales. En Lima Centro se han implementado 6
corporativos, 24 despachos, percibiéndose falta de gestion
para cumplir con las politicas ptiblicas contra la violencia
contra la mujer, existiendo brechas como insuficiente
presupuesto, recurso humano, infraestructura y logistica, lo
que genera sobrecarga fiscal, demora en los procesos, no
especializacion, falta de coordinacion interinstitucional,

etc.

Segundo: En cuanto al objetivo especifico 1 se concluye que
las fiscalias de violencia contra la mujer en Lima Centro

2023 carecen de un plan de gestiébn administrativa con
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objetivos y acciones estratégicas alineadas a la Politica
Nacional de Igualdad de Género y los planes nacionales
sobre la materia; por lo que es importante realizar un
diagnostico situacional a nivel nacional sobre dicha
problematica a efecto de identificar debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades de las fiscalias especializadas de
violencia contra la mujer, priorizando las necesidades y

prioridades de las usuarias victimas de este flagelo mundial.

Tercero: Con respecto al objetivo especifico 2 se concluye
que los despachos fiscales no cuentan con una organizacion
adecuada pese a ser corporativas. La coordinacién nacional
no cuenta con funciones de gestiéon exclusiva. Carecen de
sede tUnica lo que debilita las coordinaciones y
articulaciones institucionales desde la coordinacion y las
unidades orgéanicas fiscales. Insuficiente personal
especializado por cuanto los operadores juridicos cuentan
con otras especialidades como civil y familia, pese a que
recientemente se ha incorporado la competencia en materia

penal.

Cuarto: Con respecto al objetivo especifico 3 se concluye
que los fiscales de violencia tienen limitaciones en la
direccion de su despacho debido a que no se cuenta con
personal fijo ni capacitado dificultando la integracion de

equipos de trabajo a fin de cumplir objetivos en comin
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como brindar un servicio de calidad a las usuarias victimas.
Se percibe por los operadores juridicos débil liderazgo en la
coordinacion nacional y en las fiscalias mencionadas al no
existir uniformizacion de criterios y acciones positivas. Asi
también en cuanto al objetivo disminuir o erradicar la
violencia contra la mujer se aprecia que no cuentan con
estandares para medir ello, existiendo falta de coordinaciéon
interinstitucional para brindar un servicio adecuado,

pronto y oportuno.

Quinto: Respecto al objetivo especifico 4 se concluy6 que las
fiscalias de violencia contra la mujer si bien cuentan con un
mecanismo de control de la productividad, el mismo tiene
limitaciones al carecer de criterios adecuados ya que se
prioriza archivos y no condenas ni audiencias ejecutadas a
favor de las usuarias victimas. No se cuenta con un
mecanismo de control de la calidad de servicio que
coadyuve a identificar prioridades y necesidades de las

victimas de violencia.

Nuestro pais cuenta con Politicas de Estado como el
acuerdo nacional 2050, el Plan Estratégico de Desarrollo
Nacional o Plan Bicentenario, el Plan Estratégico Sectorial
Multianual del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables — MIMP, que busca alinear objetivos y acciones

estratégicas para disminuir la violencia contra la mujer.
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Dichos instrumentos de gestién deben estar articulados
atendiendo a la Politica Nacional de Igualdad de Mujeres y
Hombres y normativamente a la ley de prevencion, sanciéon
y erradicacion de la violencia contra la mujer e integrantes
del grupo familiar N°30364, siendo obligacion de las
instituciones de la administracion de justicia como el
Ministerio Publico de cumplir con la implementacién de
acciones positivas, por lo que atendiendo al objeto de

estudio consideramos recomendar lo siguiente:

Primero. - En cuanto al Objetivo general se recomienda a la
Fiscalia de la Nacién que las fiscalias de violencia contra la
mujer deben ser reorganizadas identificando brechas como
falta de presupuesto, recursos logisticos, humanos,
infraestructura. Asi también, identificar los puntos criticos
de sobrecarga fiscal, falta de especializacion, entre otros,
debiéndose contar con un coordinador nacional con
capacidades de gestion administrativa a fin de dar fiel

cumplimiento a las politicas estatales mencionadas.

Segundo. - En cuanto al Objetivo especifico 1 se recomienda
a la Fiscalia de la Nacion que las fiscalias de violencia contra
la mujer cuenten con un plan de gestion administrativa
acorde a los objetivos y acciones estratégicas de la politica
de igualdad de género alineada a las politicas de Estado

basadas en un diagnéstico de la realidad nacional,
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priorizando las necesidades de las victimas de violencia,
integrando los enfoques de género, interculturalidad,
interseccionalidad, etc., que genere un impacto positivo en

la sociedad.

Tercero. - En cuanto al objetivo especifico 2 se recomienda
a la Fiscalia de la nacién implementar acciones positivas en
las fiscalias de violencia como contar con una sede Unica,
personal especializado en el area penal, procesal penal y
enfoques de género, interseccionalidad, interculturalidad,
etc. Asi también optimizar recursos tecnologicos
fortaleciendo la interconexién entre las instituciones del
sistema de justicia. Disefiar e implementar un protocolo
sobre la investigacion del delito de violencia con perspectiva
de género. Optimizar instrumentos y mecanismos como
Camaras Gessell para la realizacién de entrevista Gnica a
victimas, laboratorios biologicos y ADN, entre otros, en el

Instituto de Medicina Legal.

Cuarto. - En cuanto al Objetivo especifico 3 se recomienda
a la Fiscalia de la Nacion reuniones de trabajo horizontales
con liderazgo democratico a fin de identificar las brechas
existentes desde las fiscalias de violencia y la coordinacion
nacional a fin de conocer los diversos problemas que

impiden cumplir con los lineamientos de las politicas
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publicas aplicAndose medidas urgentes desde la alta

direccion hacia la baja, a fin de cumplir objetivos comunes.

Quinto. - En cuanto al Objetivo especifico 4 se recomienda
a la Fiscalia de la Nacién contar con dos mecanismos de
control, uno de gestion de la calidad de servicio utilizandose
indicadores de medicion de las necesidades y prioridades
de las usuarias victimas recomendindose el modelo
SERVQUAL. Otro mecanismo de control es el de
productividad cuyos criterios deben comprender el
sinceramiento real de la carga fiscal como audiencias,
diligencias fuera del despacho, condenas, entre otros, que
coadyuve a conocer la real carga fiscal contando con una
data estadistica real, contadndose con recursos materiales y
humano suficiente a fin de dar servicio de calidad a las

usuarias victimas.
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