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Resumen 
 

El presente estudio de investigación tuvo como objetivo determinar la relación 

entre la Gestión administrativa y la calidad de atención a usuarios en una Entidad 

del Sector educación, periodo mayo-junio 2022. Cabe resaltar que se realizó una 

investigación básica, con enfoque cuantitativo, diseño no experimental, de corte 

transversal y correlacional, teniendo como muestra a 233 usuarios que realizaron 

tramites de manera presencial durante los meses de mayo y junio del presente 

año, a los cuales se les realizó una encuesta. Los resultados de las encuestas 

permitieron concluir que existe una relación positiva muy alta entre la Gestión 

administrativa y calidad de atención a usuarios, con un índice de correlación de 

,869, asimismo existe una relación positiva alta entre la planeación y la calidad 

de atención a usuarios, además existe una relación positiva alta entre la 

organización y la calidad de atención a usuarios, también existe una relación 

positiva alta entre la dirección y la calidad de atención a usuarios, igualmente 

existe una relación positiva alta entre el control y la calidad de atención a 

usuarios, motivo por el cual, se concluye que la gestión administrativa está 

relacionada de manera positiva con la calidad de atención a usuarios. 

 

Palabras clave: Gestión, planeación, organización, usuarios. 
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Abstract 
 

The objective of this research study was to determine the relationship between 

Administrative Management and the quality of care for users in an Entity of the 

Education Sector, period May-June 2022. 

It should be noted that a basic research was carried out, with a quantitative 

approach, a non-experimental, cross-sectional and correlational design, taking 

as a sample 233 users who realized different procedures in person during the 

months of May and June of this year, who were conducted a survey. 

The results of the surveys allowed me to conclude that there is a very high 

positive relationship between administrative management and quality of user 

service, with a correlation index of .869, there is also a high positive relationship 

between planning and the quality of user service. In addition, there is a high 

positive relationship between the organization and the quality of user care, there 

is also a high positive relationship between management and the quality of user 

care, there is also a high positive relationship between control and the quality of 

customer care. users 

Reason for which, it is concluded that administrative management is positively 

related to the quality of service to users. 

 

Keywords: Management, planning, organization, users. 
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I. Introducción 

La COVID-19 demostró la falta de modernización en las entidades 

públicas respecto a la atención a los administrados, sobre todo en América del 

Sur, donde la brecha digital es extensa, respecto a otros países más avanzados, 

cabe resaltar que los usuarios se deben de adaptar a esta nueva normalidad, lo 

que resulta desfavorable para algunas personas, por ejemplo, adultos mayores, 

personas con alguna discapacidad y/o personas con factores de riesgo para 

COVID-19, todo ello va acorde con lo establecido por Di Mascio y Cacciatore 

(2020), quienes  precisaron que debido a la pandemia, la mayoría servicios, 

procesos y  actividades fueron postergadas, originando diversos inconvenientes 

y retrasos en la gestión pública. 

A nivel nacional, la capacidad de gestión administrativa en el gobierno en 

sus diferentes niveles es limitada. Si bien han surgido varias iniciativas en este 

sentido, como el presupuesto basado en actividades o la reforma del servicio 

público lanzada recientemente, el estado no ha podido formular una respuesta 

integral y un sistema para este problema administrativo. 

Uno de los problemas identificado en el estudio de Ocampos y Valencia 

(2017) en el departamento de tumbes es sobre la gestión administrativa en la red 

de Essalud, la cual produce malestar a los administrados por los diversos 

procedimientos que tiene dicha Entidad. 

A nivel internacional, Salas (2016), consideró que, en países 

latinoamericanos, la calidad de atención es baja, motivo por el cual considera 

que la gestión administrativa es la cusa de dicho nivel de calidad.  

A nivel local, debido al COVID-19 se tuvieron varios inconvenientes al 

momento de brindar la atención a los usuarios; déficit de atención a los 

administrados, demora en resolver los expedientes ingresados, motivo por el 

cual se aplicaron diversos marcos normativos y procedimientos concernientes a 

la implementación de la Gestión Administrativa. 

En este sentido, algunos de los administrados que han realizado tramites 

en una Entidad del sector educación de Lima, han presenciado demora en la 

resolución de sus expedientes, superando los días establecidos en el marco legal 

vigente, generando malestar e inconformidad sobre la atención recibida. 
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La importancia del presente proyecto estuvo inmersa en cómo los 

diversos factores externos (COVID-19) puede influir en la gestión administrativa 

afectando la calidad de atención a usuarios, es por ello es importante establecer 

alternativas de solución eficientes para los diversos factores externos que 

puedan afectar el cumplimiento de los objetivos que tiene la entidad pública. La 

relevancia social del presente trabajo fue conocer cómo la gestión administrativa 

puede convertirse en un factor importante en la calidad de atención a los 

administrados en la entidad pública, teniendo en cuenta la realidad nacional 

(COVID-19) y pueda servir de ejemplo para otras entidades. 

De lo anterior, se plantó la pregunta general: ¿Cuál es la relación entre la 

Gestión administrativa y la calidad de atención a usuarios en una Entidad del 

Sector educación, periodo mayo-junio 2022? Asimismo, se establecieron las 

siguientes preguntas específicas; ¿Cuál es la relación entre la Planeación y la 

calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo 

mayo-junio 2022?; ¿Cuál es la relación entre la Organización y la calidad de 

atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 

2022?; ¿Cuál es la relación entre la Dirección y la calidad de atención a usuarios 

en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022?; ¿Cuál es la 

relación entre el Control y la calidad de atención a usuarios en una Entidad del 

Sector educación, periodo mayo-junio 2022? 

Respecto a la justificación teórica, se obtuvo información relacionada a la 

gestión administrativa y calidad de atención a usuarios en la entidad pública, 

debido a que hasta la fecha no se han realizado investigaciones que determinen 

dicha relación en la entidad pública antes mencionada. 

Asimismo, en cuanto a la Justificación práctica, el presente trabajo dio a 

conocer la relación existente entre la Gestión administrativa y la calidad de 

atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 

2022, motivo por el cual, los resultados obtenidos pueden emplearse para 

mejorar la atención a los usuarios en diversas Entidades públicas. Por otro lado, 

en cuanto a la Justificación metodológica podemos mencionar que la tesis 

permitió establecer dos (02) variables de estudio, permitiendo así aportar un 

proceso metodológico que puede ser empleado para así poder mejorar la gestión 

administrativa. 
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De la misma manera, se consideró el objetivo principal: Determinar la 

relación entre la Gestión administrativa y la calidad de atención a usuarios en 

una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022. De igual manera, 

se plantearon los siguientes objetivos específicos: Establecer la relación entre la 

Planeación y la calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector 

educación, periodo mayo-junio 2022; Conocer la relación entre la Organización 

y la calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo 

mayo-junio 2022; Establecer la relación entre la Dirección y la calidad de 

atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 

2022; Precisar la relación entre el Control y la calidad de atención a usuarios en 

una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022. 

Planteándose la siguiente hipótesis general: Existe relación entre la 

Gestión administrativa y la calidad de atención a usuarios en una Entidad del 

Sector educación, periodo mayo-junio 2022, redactándose las siguientes 

hipótesis específicas: Existe relación entre la Planeación y la calidad de atención 

a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022; Existe 

relación entre la Organización y la calidad de atención a usuarios en una Entidad 

del Sector educación, periodo mayo-junio 2022; Existe relación entre la Dirección 

y la  calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo 

mayo-junio 2022; Existe una relación entre el Control y la calidad de atención a 

usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022. 
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II. Marco teórico 

Respecto a las diversas investigaciones revisadas a nivel nacional como 

internacional, se encontró que las variables de la presente investigación se 

interrelacionan mutuamente, el nivel de correlación de nuestras variables va a 

depender del grado de compromiso de los cumplimientos de los objetivos 

institucionales que tengan los servidores con la entidad donde laboran. 

Para la búsqueda de información y bases teóricas se ha empelado el 

buscador MyLoft, así como los diversos repositorios institucionales, en los cuales 

se encontró diversos artículos científicos, libros, publicaciones, tanto en idioma 

español como en inglés, toda esta información está relacionada a la gestión 

administrativa y calidad de atención. 

Por trabajos previos considerados en el contexto nacional, podemos citar 

a Portal (2019), quien realizó un estudio con 310 usuarios, para poder definir la 

relación existente de la gestión administrativa y calidad de atención al usuario de 

la UGEL Nº 03. Esta investigación cuantitativa, descriptiva, correlacional, no 

experimental y transversal, concluyó que existe una correlación significativa y 

positiva entre ambas variables. 

Asimismo, Delgado (2021), quien realizó un estudio en la gerencia de 

desarrollo humano, teniendo como objetivo el determinar qué relación existe 

entre la gestión administrativa y la calidad de atención en el municipio de 

Ventanilla. Este estudio consideró una población de 30 servidores, con una 

muestra de 25 trabajadores. Esta investigación aplicada, correlacional, 

cuantitativa y no experimental, determinó que entre ambas variables existe una 

relación media moderada, lo que permite el cumplimiento de los objetivos 

planteados para el beneficio de sus administrados. 

Nunura (2022), quien realizó un estudio con 30 servidores de una 

población constituida por 80 personas y así conocer la relación ente la Gestión 

Administrativa y calidad de atención en el municipio de Ferreñafe. Esta 

investigación cuantitativa, transversal, descriptivo correlacional concluyó que 

ambas variables, tanto la gestión administrativa como la calidad de atención se 

relacionan significativamente. 

Según, Orihuela (2018), quien realizó un estudio en un centro de salud en 

Ventanilla, para determinar el grado de relación entre la gestión administrativa y 
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calidad de atención. Esta investigación básica, correlacional, cuantitativa, no 

experimental y transversal, contó con una población de 250 personas y con una 

muestra de 152 personas, concluyó que entre ambas variables existe una 

relación directamente proporcional significativa muy alta.  

Cabe resaltar, que Segura (2022), realizó una investigación en el centro 

de servicios al contribuyente en la ciudad de Paita para así poder establecer la 

relación entre la gestión administrativa y la calidad de atención, este estudio 

correlacional, no experimental y transversal empleó una muestra de 363 

usuarios, cuyo resultado permitió conocer que ambas variables están 

significativamente relacionadas. 

En el contexto internacional, se tiene a Ibarra y Rua (2018), quienes 

realizaron una investigación sobre la experiencia del usuario en el Hospital 

Estatal de Yopal en Colombia, un estudio descriptivo, cualitativo y cuantitativo, 

los cuales realizaron una encuesta a 120 usuarios, sus resultados mostraron 

bajos estándares de calidad de servicio para sus pacientes. En donde sugieren 

adoptar nuevas estrategias de gestión que prioricen la calidad de la experiencia 

del usuario. 

Cevallos (2016) quien realizó un estudio con 71 trabajadores en una 

Cooperativa, su objetivo fue evaluar la gestión administrativa y su incidencia en 

sus productos ofertados. Esta investigación analítica, descriptiva, enfoque 

cualitativo y diseño no experimental, concluyó que el 46% de trabajadores no 

tiene conocimiento respecto al manual de funciones de la empresa y la estructura 

organizacional. 

Para Espinoza (2016), quien realizó una encuesta a 380 empleados de la 

agencia CNT en el estado de Empalme para evaluar la gestión administrativa en 

la captación de clientes. Este estudio descriptivo, correlacional, cuantitativo y 

diseño experimental concluye que el grado de conformidad de nuevos clientes y 

la gestión administrativa es directa, sin una gestión administrativa adecuada, se 

tiene una baja percepción por parte de los usuarios hacia la empresa. 

Acorde a Reyes (2015), en su investigación en la cooperativa 

interprovincial de transportes de pasajeros la Maná, cuya finalidad fue mejorar la 

gestión administrativa en la incidencia de calidad de los servicios brindados, 
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concluyó que los trabajadores de dicha empresa deben de conocer la 

importancia de la gestión administrativa para el beneficio de la organización. 

Según, Toral y Zeta (2017), en su investigación referida a establecer la 

relación entre gestión administrativa y calidad del servicio; estudio descriptivo 

correlacional, concluyó que, si los procesos de la gestión administrativa mejoran, 

la calidad de servicio aumentará. 

La presente investigación hace referencia a la incidencia que tiene la 

gestión administrativa en la calidad de atención al usuario, cabe resaltar que 

algunas teorías referidas a la gestión administrativa y la administración datan de 

más de un siglo atrás, lo que no quiere decir que han perdido validez, sino que 

siguen vigentes, entre las cuales podemos citar la Teoría clásica de la 

administración de Fayol (1918), precisa que toda organización tiene que enfatizar 

sus funciones básicas y así poder tener una mayor eficacia en el ámbito 

administrativo, esta teoría es la base de la metodología en las diversas 

organizaciones y empresas en la actualidad. De igual manera, Taylor (1911) 

señala que uno de los objetivos de la administración es el poder garantizar el 

bienestar para los propietarios de la organización como para sus propios 

empleados. Asimismo, la teoría administrativa de Weber (1940) precisa que toda 

organización puede ser más eficiente si se tiene en su organización una 

estructura burocrática, es preciso señalar que Taylor es considerado por diversos 

autores como el padre de la administración científica. 

Para la variable Gestión Administrativa, daremos algunos conceptos 

como los siguientes, según Ruiz (2000), es el conjunto de acciones, que permiten 

a los directivos desarrollar las actividades mediante el cumplimiento de las 

etapas del proceso administrativo. 

Louffat (2012) manifiesta que la gestión administrativa es un componente 

convergente e integrado del trabajo administrativo mediante la planeación, 

organización, dirección y control. 

Para, Peñalosa, Gutiérrez y Prado (2017), la gestión administrativa está 

relacionada con la administración, aseverando que abarca procesos y acciones 

que en la empresa se pueda cumplir de manera eficaz y eficientemente las 

funciones delegadas. 
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Cabe detallar, que Mendoza Briones (2017), considera que la gestión 

administrativa posee un carácter sistémico, pues sus acciones están centradas 

a lograr los objetivos mediante el cumplimiento de la gestión en el proceso 

administrativo.  

Bajo la definición de los autores, se puede detallar que la gestión 

administrativa viene a ser el conjunto de actividades relacionadas entre sí, las 

cuales se emplearían para poder alcanzar y cumplir con los objetivos y metas 

que se han propuesto. 

La gestión administrativa, se midió a través de las dimensiones 

proporcionadas por Mendoza Briones (2017). 

Para la variable Gestión Administrativa, tiene como dimensión 1 

Planeación, que según Louffat (2015), la planificación es el primer escalón del 

proceso administrativo, el cual establece bases para la administración en una 

organización. La planeación va a guiar, orientar, ofreciendo el rumbo que se 

propone seguir una empresa, permitiendo así, que la misma organización se 

evalúe y disponga mejores opciones administrativas y así ser rentable en el 

tiempo. Para Blandéz (2014), la planeación es un proceso en el cual se prevé el 

futuro y se propone acciones para desarrollarse y crecer a futuro. Chiavenato 

(2014) explicó que la planificación es la base de un proceso administrativo y de 

ella dependen otros procesos y también la considera como un conjunto de 

actividades futuras que debe esperar una organización. 

Asimismo, Armijo y Rivadeneira (2021), definen a la planeación como una 

herramienta que va a permitir gestionar metas previstas. Según Bryson y George 

(2020), esta dimensión de planeación estratégica brinda objetivamente un 

panorama óptimo esperado para la organización considerando los objetivos 

planteados. Marcillo (2016) precisa que esta dimensión desarrolla las metas de 

una organización. 

La variable Gestión Administrativa, tiene como dimensión 2 Organización, 

Louffat (2015), define la organización como el segundo componente del proceso 

administrativo, encargada de diseñar el ordenamiento interno la cual sea 

compatible con la planeación estratégica de una organización, asimismo Blandéz 

(2014), la organización es una articulación que permite definir cómo construir una 
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organización, lo que determinará la justa y óptima sistematización de los 

recursos. 

Del mismo modo, Alama y Martín (2019), señalan que la organización es 

un componente importante de rol que desempeñado por la jefatura debido a que 

identifica los elementos claves de la gestión administrativa, así como definir el 

modelo que se debe de tener en la administración. 

Para la variable Gestión Administrativa, tiene como   dimensión   3 

Dirección, para Louffat (2015), la dirección es el tercer componente del proceso 

administrativo, encargada de cuidar las relaciones humanas dentro de las 

organizaciones. 

Franklin (2019), define a la dimensión de dirección como el conjunto de 

acciones y decisiones correctas, oportunas, acertadas que van a dar como 

resultados el cumplimiento de los objetivos y metas planteados. 

Acorde a lo señalado por Alama y Martín (2019) la dirección es liderada 

por las jefaturas, lo que considera que estos profesionales deben de tener en 

cuenta los diversos factores psicológicos y emocionales para llevar a cabo con 

éxito el liderazgo. 

Según Saavedra (2019), la dirección vela por la correcta implementación 

y ejecución de las actividades establecidas en la planificación, de esta manera 

se logren el cumplimiento de lo planeado. 

Para la variable Gestión Administrativa, tiene como dimensión 4 Control, 

para Louffat (2015), el control es el componente final del proceso administrativo, 

el cual se encarga de comprobar la eficacia y eficiencia de los resultados 

obtenidos basados en los objetivos esperados en un tiempo predefinido, cabe 

señalar que Ramírez (2015) detalló que el control está integrado en el proceso 

administrativo, presentando diferentes características según el nivel de decisión 

en el que opera el proceso. De igual manera, para Chiavenato (2019), el control 

es la verificación del funcionamiento de la dimensión planeación. 

Para la segunda variable, tenemos como soporte teórico a Anaya (2014), 

quien detalla que la calidad de atención es referida a las directrices de servicio a 

los usuarios mediante la cual, las organizaciones emplean para a declarar las 

metas a cumplirse, teniendo como finalidad el complacer en todas sus 

extensiones a los usuarios. 
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Según Alvarado (2018), la calidad de un servicio hace referencia a poder 

satisfacer los diversos requerimientos que tiene el cliente y/o usuario respecto a 

sus necesidades, motivo por el cual acude a la institución para poder 

satisfacerlas. 

De igual manera, Barrutia (2020) considera a la calidad de atención como 

la probabilidad de que un bien o servicio se adecue a lo que el usuario espera 

de él. Según el punto de vista de Gómez (2018), la calidad de servicio considera 

la tangibilidad del servicio ofertado, así como el tipo de productos y servicio que 

se ofertan. 

Asimismo, Matute (2018), precisa que el centro de servicio al 

contribuyente al ser entidades del estado, conglomeran diversos administrados, 

independientemente del servicio al realizar en la entidad. Si la entidad no cuenta 

con las instalaciones adecuadas para cubrir esta capacidad de usuarios, no se 

puede brindar un adecuado servicio. 

Cabe resaltar a Iza (2021), detalla que la calidad es medible a través de 

la tranquilidad que ofrece la entidad al momento de realizar el servicio. 

Para definir las dimensiones de esta variable, se consideró lo establecido 

en el modelo SERVQUAL de Calidad de servicio, el cual fue elaborado por 

Parasuraman, Ziethaml y Berry (1988), este modelo hace referencia a que los 

usuarios van a determinar la calidad del servicio en base a las características del 

servicio ofertado, el modelo contempla 5 componentes; la tangibilidad, referida a 

la infraestructura, instalaciones y equipos con los cuales el administrado 

interactúa cuando está dentro de las instalaciones de la organización, la fiabilidad 

que se tiene por parte de la organización para cumplir con el requerimiento del 

usuario, la capacidad de respuesta que tiene la entidad para brindar un servicio 

en el menor plazo posible, la seguridad que cuenta el colaborador para prestar 

el servicio al usuario y la empatía que refleja una atención personalizada a los 

usuarios. 

La dimensión 1 de la variable Calidad de atención es Tangibilidad, 

Cabanillas (2021) detalla que esta dimensión corresponde a los bienes que 

posee una organización, pues estos influyen y mejoran la percepción del servicio 

del usuario. Por otro lado, Saavedra (2019) define la tangibilidad como los bienes 
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y equipos que posee la entidad y/o organización acorde a la capacidad que 

tienen sus trabajadores. 

Ñañez (2017) precisa que la tangibilidad viene a ser una infraestructura 

correcta con presencia de moderno equipamiento. 

Podemos precisar que la infraestructura que tiene la entidad pública 

también va a influir en cómo se sienten los usuarios al momento de recibir una 

atención, debiendo de realizarse el mantenimiento y conservación respectiva, 

debiendo de ser un espacio cómodo para el administrado. 

La variable Calidad de atención, tiene como dimensión 2 Fiabilidad, 

Matsumoto (2014) describe a esta dimensión como la capacidad para realizar un 

servicio de forma segura e integral. Asimismo, Aldana y Piña (2017), definen esta 

dimensión como la capacidad de respuesta para poder cumplir con los 

requerimientos de los usuarios garantizando una prestación segura y precisa. 

Ruiz (2021) asevera que, para poder garantizar los resultados, no deben 

de encontrarse errores. 

La variable Calidad de atención, tiene como dimensión 3 Capacidad de 

respuesta, Huacon (2015), define esta dimensión como la aptitud, habilidad y 

capacidad de la persona para poder realizar una acción de mejora cuando se 

encuentre en un suceso el cual pueda ver mermado la integridad física y/o bienes 

materiales. Según Rondoy (2019), toda capacidad de respuesta siempre va a 

estar netamente ligada al cumplimiento de los plazos establecidos en la 

normativa legal vigente para dar cumplimiento a todos los procedimientos que 

requiera el usuario sin superar el citado plazo. 

Al igual que Bayona (2018), quien sostiene que la capacidad de respuesta 

viene a ser la predisposición que tienen los trabajadores y las organizaciones 

para atender a sus clientes en un menor tiempo y cumpliendo con el servicio en 

su totalidad. 

No obstante, la capacidad de respuesta también se tiene que dar en 

temas relacionados a la pandemia que se viene desarrollando, la COVID-19, la 

entidad debe de saber el protocolo a seguir en caso de darse un caso de COVID-

19 dentro de las instalaciones. 

La variable Calidad de atención, tiene como dimensión 4 Seguridad, para 

Matsumoto (2014), esta dimensión se refiere a la habilidad y conocimiento que 
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poseen los trabajadores garantizando credibilidad. Cabe detallar que, Aldana y 

Piña (2017), precisan esta dimensión como la preparación que deben de tener 

los trabajadores al momento de atender a los usuarios, cumpliendo con todos los 

protocolos. 

Maldonado, Ortega y Troncos (2020) señalan que la seguridad es la 

actitud demostrada por parte de los trabajadores al usuario, esta seguridad es 

producto de la experiencia adquirida con el paso de los años, la cual transmite 

confianza al administrado. Es preciso añadir lo descrito por Arrunátegui y Bravo 

(2018), quienes consideran que, en la dimensión de Seguridad, los clientes 

deben sentir que el servicio que se les brinda no presenta ningún peligro ni 

riesgos.  

Esta dimensión incluye también la seguridad y protocolos a seguir en caso 

de COVID-19, el administrado debe de sentir la seguridad que está realizando 

sus trámites en un ambiente seguro y saludable, donde no solo se vela por 

resolver el pedido mediante expediente, sino que la entidad también se preocupa 

y vela por su salud y seguridad física. 

Para la variable Calidad de atención, se tiene como dimensión 5 Empatía, 

la cual Matsumoto (2014) define como el nivel de atención personal que se 

transmite mediante el servicio adaptado a los gustos de los clientes. 

No obstante, Ocampo y Valencia (2017) definen a la empatía como la 

capacidad de comprender las necesidades que tienen los usuarios. 

Los servidores que atienden directamente a los administrados (mesa de 

partes y atención al ciudadano) deben de poseer esta empatía al momento de 

atender a los usuarios.
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III. Metodología 

3.1. Tipo y diseño de investigación 
 

3.1.1. Tipo de investigación 
 

Cabe afirmar, que la investigación fue básica; acorde a lo estipulado por 

CONCYTEC (2018); en ese sentido se buscó complementar las teorías 

existentes o expandirlas en términos de los resultados de la investigación. 

 

3.1.2. Diseño de investigación 
 

Podemos afirmar que el diseño de la investigación ha sido No 

experimental, pues no se manipularon las variables y los datos se recolectaron 

en un momento determinado para posteriormente investigarlos y 

correlacionarlos. Hernández y Mendoza (2018) explicaban que la investigación 

no experimental, es aquella en la que no se manipulan las variables de forma 

premeditada. 

De la misma manera, el enfoque ha sido cuantitativo, debido a la 

aplicación de un instrumento y se procesó estadísticamente los datos obtenidos. 

Hernández (2014) refiere que dicho método es de carácter secuencial y 

probatorio, estableciendo las hipótesis, procediendo a medir las variables, 

analizando los resultados obtenidos y llegando a las conclusiones. 

Asimismo, la investigación fue transversal, debido a que el instrumento 

fue aplicado una sola vez a todos los usuarios que realizaron trámites de manera 

presencial en la Entidad pública. Cabe resaltar que, Morales (2021) afirmó que 

un estudio transversal permite el análisis de datos de diferentes variables en un 

momento dado y sobre una muestra de población determinada. 

De igual manera, la investigación fue correlacional, pues se determinó la 

relación existente entre las variables. 

Respecto a lo señalado, Sánchez (2017) detalló que la correlación va 

permitir saber si las variables consideradas se relacionan, pudiendo descartar 

quien es el causante de una de ellas. 
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3.2. Variables y operacionalización 
 

Mendoza Briones (2017), detalló conceptualmente que la variable Gestión 

administrativa es de carácter sistémico, un medio para transmitir actividades que 

se enfocan consistentemente en el logro de objetivos a través de la gestión en el 

proceso administrativo. 

Podríamos concurrir operacionalmente, que esta variable tiene una escala 

de medición nominal considerando las siguientes dimensiones: planeación, 

organización, dirección y control. 

Evans y Lindsay (2015), detallan conceptualmente que la variable Calidad 

de atención es el conjunto de habilidades y actitudes que satisfacen la necesidad 

de los clientes. 

De la misma manera, se puede señalar operacionalmente, que esta 

variable posee una escala de medición nominal, caracterizada por las siguientes 

dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 
 

3.3.1. Población 
 

Ñauas (2018), detalla que una población es un conjunto de las unidades 

de análisis, las cuales presentan cualidades particulares. Asimismo, Galindo 

(2020) relata que la población es el conjunto de elementos que el investigador 

ha determinado. 

 Para la investigación se consideró como población a la totalidad de 

usuarios que realizaron tramites en la Entidad Pública, teniendo a 591 personas, 

quienes realizaron tramites de manera presencial en los meses de mayo y junio 

del 2022. 

 

3.3.2. Muestra 
 

Respecto a la muestra, Ñauas (2018), precisó que la muestra es una parte 

de la población, la cual presenta características propias, pudiendo generalizarse 
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los resultados cuando se apliquen los instrumentos de investigación. El tamaño 

de la muestra es de 233 personas. 

 

3.3.3. Muestreo 
 

Méndez (2015), nos señaló que el muestreo es las forma de elegir 

aleatoriamente o por intención a los componentes que van a integrar la muestra, 

los cuales pertenecen a la población. Se aplicó la técnica probabilística para 

viabilizar la recolección de datos. También Velázquez (2017) precisó que el 

muestreo viene a ser la selección de individuos para un determinado estudio. 

Se consideró a los administrados que han realizado tramites en la entidad 

pública de manera presencial en los meses de mayo y junio del 2022. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 

Para Arias (2016), la técnica es un medio para poder registrar los datos, 

del mismo modo Marian (2016), detalla que el cuestionario viene a ser un 

instrumento con el cual se puede recoger información. 

La encuesta fue parte de la técnica utilizada y el cuestionario estructurado 

el instrumento producto de la operacionalización de variables y poder conocer la 

apreciación del administrado respecto a la gestión administrativa y calidad de 

atención recibida. Se utilizó la escala tipo Likert para ambas variables con los 

siguientes valores: 5 = siempre, 4 = casi siempre, 3 = algunas veces, 2 = casi 

nunca y 1 = nunca. La herramienta de medición para ambas variables consta de 

20 elementos para cada una.  

Para la verificación del cuestionario sobre ambas variables se requirió el 

apoyo de tres expertos, quienes comprobaron la pertinencia, relevancia y 

claridad de los ítems. Estos expertos, incluidos dos (02) magísteres y un (01) 

doctor, consideraron que los instrumentos son aplicables. 

En cuanto a la confiabilidad, se empleó el Alfa de Cronbach a una prueba 

piloto aplicada a 23 usuarios, y a partir de los resultados se determinó el valor de 

confiabilidad (0.873) para el instrumento de Gestión administrativa. 
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Tabla 1 

Alfa de Cronbach: Gestión administrativa 

Alfa de Cronbach Ítems 

0.873  23 

Nota: Confiabilidad obtenida de la prueba piloto 

 

En lo que respecta a la Calidad de atención, relacionada con la 

confiabilidad, también se aplicó una prueba piloto a 23 usuarios y los resultados 

se analizaron mediante el Alfa de Cronbach (0.875). 

 

Tabla 2 

Alfa de Cronbach: Calidad de atención 

Alfa de Cronbach Ítems 

0.875  23 

Nota: Confiabilidad obtenida de la prueba piloto 

3.5. Procedimientos 
 

Para el trabajo, se realizó coordinaciones con el equipo de mesa de partes 

y atención al usuario, solicitando su apoyo con la relación de administrados que 

ingresaban a realizar sus trámites de manera presencial (cabe resaltar que se 

tiene una plataforma donde los usuarios sacan cita de manera virtual y puedan 

acercarse a realizar sus trámites), y así poder entregar el cuestionario a los 

administrados una vez hayan terminado de realizar su trámite, explicándoles de 

manera detallada en que consiste las encuestas, cual es el propósito de las 

mismas, objeto de estudio y de esta manera se recopilaron datos relacionados 

con la encuesta, estas encuestas han sido custodiadas por el investigador. 

 

3.6. Método de análisis de datos 
 

Los resultados estadísticos incluyeron el análisis de descripción con 

tablas y figuras, así como en el análisis lógico, refiriéndose al contraste de la 

hipótesis de investigación utilizando la prueba normalidad de Kolmogorov-

Smirnov y el Rho de Spearman para este propósito, lo que permitió conocer el 

nivel de significancia. 

 



16 
 

3.7. Aspectos éticos 
 

Al momento de realizar la investigación, se consideró que esta ha sido 

formulada y planteada por el investigador, la opinión de las administrados 

encuestados se respondieron de manera anónima y responsable, reservando la 

identidad de los encuestados, es preciso indicar que sólo se ha manejado 

información vinculante a la presente investigación y no se solicitó información 

adicional con la que se pueda identificar a los usuarios. 

De la misma manera, se empleó el código de ética de la investigación que 

ha sido implementado en la Universidad Cesar Vallejo, por ello, en el desarrollo 

de esta investigación se observó beneficiencia, al distinguirse la colaboración del 

investigador en el presente estudio.  

La no maleficencia, pues los datos que han sido recolectados han sido 

codificados y custodiados por el investigador, empleando la computadora 

personal del mismo, empleando usuario y clave de acceso, esta información solo 

se empleó para los fines de la presente investigación. 

Asimismo, se ha conservado la idea de todos los autores citados en la 

presente investigación, los resultados reflejan autonomía y justicia, respetando 

las fuentes y citando de manera justa a los autores, no manipulando datos ni 

alterando los mismos. 

Cabe resaltar que se ha seguido la guía de elaboración de tesis 

proporcionada por la presente casa de estudios, además se ha considerado el 

porcentaje de turnitin, respecto el índice de similitud, el cual es menor a 25% y 

se ha empleado las normas APA 7ma. Edición. 

  



17 
 

IV. Resultados 

El objetivo principal fue conocer la relación entre la gestión administrativa 

y la calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo 

mayo-junio 2022, motivo por el cual se trabajó con 4 dimensiones para la Gestión 

administrativa y con 5 dimensiones para la Calidad de atención. 

Con la finalidad de poder obtener los resultados para determinar la 

relación entre ambas variables, se elaboraron 2 cuestionarios, cada instrumento 

constó de 20 preguntas, teniendo como muestra a 233 administrados. 

Para la variable Gestión administrativa, se procesaron 233 encuestas, 

producto de ello se obtuvieron los siguientes datos; valor mínimo: 40; valor 

máximo:100, número de escalas:5 

 

Tabla 3 

Distribución de frecuencias de Gestión administrativa 

Niveles Frecuencia Porcentaje % 

Muy malo (40 - 51) 4 1,72% 

Malo (52 - 63) 22 9,44% 

Regular (64 - 75) 13 5,58% 

Bueno (76 - 87) 84 36,05% 

Muy bueno (88 - 100) 110 47,21% 

Total  233 100,00% 

Nota: Resultado del cuestionario aplicado a usuarios que realizaron tramites de 

manera presencial en la Entidad pública. 

 

De la tabla 3, se aprecia que el 16.74% de usuarios que realizaron 

tramites de manera presencial en la Entidad pública, consideran que la gestión 

administrativa es regular, malo y muy malo y el 83.26% considera que es buena 

y muy buena. 
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Figura 1 

Distribución de frecuencias: Gestión administrativa 

 

 

En la figura 1, se aprecia que 39 usuarios consideran que la gestión 

administrativa es regular, malo y muy malo y 194 administrados considera que 

es buena y muy buena. 

 

Tabla 4 

Distribución de frecuencias: dimensiones de la Gestión administrativa 

Dimensiones 

Escalas 

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

Planeación 6 2.58% 9 3.86% 19 8.15% 64 27.47% 135 57.94% 

Organización 3 1.29% 6 2.58% 15 6.44% 46 19.74% 163 69.96% 

Dirección 7 3.00% 12 5.15% 19 8.15% 79 33.91% 116 49.79% 

Control 2 0.86% 11 4.72% 16 6.87% 34 14.59% 170 72.96% 

Nota: Resultado del cuestionario aplicado a usuarios que realizaron tramites de 

manera presencial en la Entidad pública. 
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Figura 2 

Distribución de frecuencias: dimensiones de la Gestión administrativa 

 

 

En la tabla 4 y figura 2 se observa que la dimensión Control tiene un nivel 

predominante Muy bueno (73.08%) sobre las demás dimensiones, asimismo, la 

misma dimensión control tiene el menor nivel Muy malo (0.85%), cabe resaltar 

que los administrados consideran que en las cuatro dimensiones prevalece la 

percepción muy buena. 

 

Para la variable Calidad de atención, también se procesaron 233 

encuestas, producto de ello se obtuvieron los siguientes datos; valor mínimo: 40; 

valor máximo:100, número de escalas:5 
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Tabla 5 

Distribución de frecuencias de Calidad de atención 

Niveles Frecuencia Porcentaje % 

Muy malo (40 - 51) 9 3,86% 

Malo (52 - 63) 16 6,87% 

Regular (64 - 75) 27 11,59% 

Bueno (76 - 87) 93 39,91% 

Muy bueno (88 - 100) 88 37,77% 

Total  233 100,00% 

Nota: Resultado del cuestionario aplicado a usuarios que realizaron tramites de 

manera presencial en la Entidad pública. 

 

De la tabla 5, se aprecia que el 22.32% de usuarios que realizaron 

tramites de manera presencial en la Entidad pública, consideran que la gestión 

administrativa es regular, malo y muy malo y el 77.68% considera que es buena 

y muy buena. 

 

Figura 3 

Distribución de frecuencias de Calidad de atención 

 

 

En la figura 3, se aprecia que 52 usuarios consideran que la gestión 

administrativa es regular, malo y muy malo y 181 administrados considera que 

es buena y muy buena. 
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Tabla 6 

Distribución de frecuencias: dimensiones de la Calidad de atención 

Dimensiones 

Escalas 

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

Tangibilidad 11 4.72% 22 9.44% 41 17.60% 112 48.07% 47 20.17% 

Fiabilidad 3 1.29% 17 7.30% 21 9.01% 116 49.79% 76 32.62% 

Capacidad 
de respuesta 

8 3.43% 14 6.01% 44 18.88% 104 44.64% 63 27.04% 

Seguridad 5 2.15% 12 5.15% 21 9.01% 104 44.64% 91 39.06% 

Empatía 3 1.29% 13 5.58% 24 10.30% 83 35.62% 110 47.21% 

Nota: Resultado del cuestionario aplicado a usuarios que realizaron tramites de 

manera presencial en la Entidad pública. 

 

Figura 4 

Distribución de frecuencias: dimensiones de la Calidad de atención 

 

 

En la tabla 6 y figura 4 se puede apreciar que la dimensión Empatía tiene 

un nivel predominante Muy bueno (47.21%) sobre las demás dimensiones, 

asimismo, la misma dimensión Fiabilidad predomina en la percepción Buena 
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(49.79%), de igual manera en la dimensión de Fiabilidad y Empatía se tiene el 

menor nivel Muy malo (1.29%). 

Posteriormente, se realizó la prueba de normalidad empleando la prueba 

estadística de Kolmogorov-Smirnov, pues se tuvo una muestra mayor a 50 

unidades de análisis.  

Para esta prueba estadística se estableció las siguientes hipótesis: 

Pvalor => 0,05 se acepta Ho: Se valida la distribución normal de datos. 

Pvalor < 0,05 se acepta Ha: Se valida que los datos no tienen una 

distribución normal. 

 

Tabla 7 

Prueba de normalidad 

 Estadístico gl p 

Gestión administrativa ,127 233 ,000 

Calidad de atención  ,129  233  ,000 

Nota: Prueba de normalidad con los resultados de los cuestionarios aplicados a 

los usuarios que realizaron tramites de manera presencial en la Entidad pública. 

 

Como p=0<0.05, se aceptó la Hipótesis alternativa; los datos no tienen 

una distribución normal; motivo por el cual, se aplicó estadística no paramétrica, 

motivo por el cual se empleó el Rho de Spearman. 

 

Para esta prueba estadística, se han planteado estas hipótesis: 

Ho: No existe una relación entre la Gestión administrativa y la calidad de 

atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 

2022. 

Ha: Existe una relación entre la Gestión administrativa y la calidad de 

atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 

2022. 

Se tiene la siguiente regla de interpretación del coeficiente de correlación: 
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Tabla 8 

Tabla generalmente aceptada derivada de Hernández 

 

Rho de 
Spearman 

Grado de correlación 

0 Nula 

0,01 – 0,19 Muy baja 

0,20 – 0,39 Baja 

0,40 – 0,59 Moderada 

0,60 – 0,79 Alta 

0,80 – 0,99 Muy Alta 

1 Perfecta 

 

Nota: Grados de correlación empelados para las pruebas estadísticas del Rho 

de Spearman. 

 

Dependiendo del resultado de las pruebas estadísticas de Rho de 

Spearman, se va a poder conocer el grado de correlación que tienen las 

variables. 

 

Tabla 9 

Correlación entre Gestión administrativa y calidad de atención a usuarios 

 Gestión administrativa Calidad de atención 

Rho de 
Spearman 

Gestión 
administrativa 

Coeficiente de 
correlación 1,000 ,869 

Sig.(bilateral) 
 ,000 

N 233 233 

Calidad de 
atención 

Coeficiente de 
correlación ,869 1,000 

Sig.(bilateral) ,000  

N 233 233 

 

Nota: Cuestionarios aplicados a los usuarios que realizaron tramites de manera 

presencial en la Entidad pública. 
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En la tabla 9 de acuerdo al análisis, se determinó el p-valor<0.05, 

comprobándose la hipótesis de investigación y no se aprueba la hipótesis nula; 

lo que demuestra que, si existe una relación entre la Gestión administrativa y la 

calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo 

mayo-junio 2022, asimismo se evidencia una correlación positiva muy alta entre 

las variables de nuestra investigación con un índice de correlación de ,869.  

Como primer objetivo específico, se tuvo el determinar la relación entre la 

Planeación y la calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector 

educación, periodo mayo-junio 2022. 

Motivo por el cual, se plantearon las siguientes hipótesis: 

Ho: No existe una relación entre la planeación y la calidad de atención a 

usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022. 

Ha: Existe una relación entre la planeación y la calidad de atención a 

usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022. 

 

Tabla 10 

Correlación entre la planeación y calidad de atención a usuarios 

 Planeación Calidad de atención 

Rho de 
Spearman 

Planeación 

Coeficiente de 
correlación 1,000 ,769 

Sig.(bilateral) 
 ,000 

N 233 233 

Calidad de 
atención 

Coeficiente de 
correlación ,769 1,000 

Sig.(bilateral) ,000  

N 233 233 

Nota: Cuestionarios aplicados a los usuarios que realizaron tramites de manera 

presencial en la Entidad pública. 

 

En la tabla 10 de acuerdo al análisis, se determinó el p-valor<0.05, 

comprobándose la hipótesis de investigación y no se aprueba la hipótesis nula; 

lo que demuestra que, si existe una relación entre la planeación y la calidad de 

atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 

2022, con un índice de correlación de ,769 (correlación positiva alta).  
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Como objetivo específico 2, se tuvo el conocer la relación entre la 

organización y la calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector 

educación, periodo mayo-junio 2022. 

Motivo por el cual, se plantearon las siguientes hipótesis: 

Ho: No existe una relación entre la organización y la calidad de atención 

a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022. 

Ha: Existe una relación entre la organización y la calidad de atención a 

usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022. 

 

Tabla 11 

Correlación entre la organización y calidad de atención a usuarios 

 Organización Calidad de atención 

Rho de 
Spearman 

Organización 

Coeficiente de 
correlación 1,000 ,798 

Sig.(bilateral) 
 ,000 

N 233 233 

Calidad de 
atención 

Coeficiente de 
correlación ,798 1,000 

Sig.(bilateral) ,000  

N 233 233 

 

Nota: Cuestionarios aplicados a los usuarios que realizaron tramites de manera 

presencial en la Entidad pública. 

 

En la tabla 11 de acuerdo al análisis, se determinó el p-valor<0.05, 

comprobándose la hipótesis de investigación y no se aprueba la hipótesis nula; 

lo que demuestra que, si existe una relación entre la organización y la calidad de 

atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 

2022, con un índice de correlación de ,798 (correlación positiva alta).  

Como objetivo específico 3, se tuvo el establecer la relación entre la 

dirección y la calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector 

educación, periodo mayo-junio 2022. 

Motivo por el cual, se plantearon las siguientes hipótesis: 
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Ho: No existe una relación entre la dirección y la calidad de atención a 

usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022. 

Ha: Existe una relación entre la dirección y la calidad de atención a 

usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022. 

 

Tabla 12 

Correlación entre la dirección y calidad de atención a usuarios 

 Dirección Calidad de atención 

Rho de 
Spearman 

Dirección 

Coeficiente de 
correlación 1,000 ,790 

Sig.(bilateral) 
 ,000 

N 233 233 

Calidad de 
atención 

Coeficiente de 
correlación ,790 1,000 

Sig.(bilateral) ,000  

N 233 233 

 

Nota: Cuestionarios aplicados a los usuarios que realizaron tramites de manera 

presencial en la Entidad pública. 

 

En la tabla 12 de acuerdo al análisis, se determinó el p-valor<0.05, 

comprobándose la hipótesis de investigación y no se aprueba la hipótesis nula; 

lo que demuestra que, si existe una relación entre la dirección y la calidad de 

atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 

2022, con un índice de correlación de ,790 (correlación positiva alta).  

Como objetivo específico 4, se tuvo el precisar la relación entre el control 

y la calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo 

mayo-junio 2022. 

Motivo por el cual, se plantearon las siguientes hipótesis: 

Ho: No existe una relación entre el control y la calidad de atención a 

usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022. 

Ha: Existe una relación entre el control y la calidad de atención a usuarios 

en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 2022. 
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Tabla 13 

Correlación entre la control y calidad de atención a usuarios 

 Control Calidad de atención 

Rho de 
Spearman 

Control 

Coeficiente de 
correlación 1,000 ,772 

Sig.(bilateral) 
 ,000 

N 233 233 

Calidad de 
atención 

Coeficiente de 
correlación ,772 1,000 

Sig.(bilateral) ,000  

N 233 233 

 

Nota: Cuestionarios aplicados a los usuarios que realizaron tramites de manera 

presencial en la Entidad pública. 

 

En la tabla 13 de acuerdo al análisis, se determinó el p-valor<0.05, 

comprobándose la hipótesis de investigación y no se aprueba la hipótesis nula; 

lo que demuestra que, si existe una relación entre el control y la calidad de 

atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 

2022, con un índice de correlación de ,772 (correlación positiva alta).  
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V. Discusión de resultados 

Como objetivo se tuvo el determinar la relación entre la Gestión 

administrativa y la calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector 

educación, periodo mayo-junio 2022, trabajando con las dimensiones para la 

gestión administrativa como planeación, organización, dirección y control. 

De acuerdo con los resultados, se obtuvo un coeficiente de Rho de 

Spearman 0.869, teniendo una correlación muy alta. 

El p-valor de la correlación de nuestras variables es de ,000, lo que valida 

la hipótesis de la investigación; existe relación entre la Gestión administrativa y 

la calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, periodo 

mayo-junio 2022. 

Motivo por el cual, si existe una relación entre ambas variables siendo 

estas directamente proporcional, debiendo considerarse que si se actualizan y 

mejoran la planeación, organización, dirección y control, se tendrá una mejor 

gestión administrativa en la entidad pública, lo cual reflejará una mejor calidad 

de atención a los usuarios. 

El resultado obtenido es similar al realizado por Portal (2019), pues obtuvo 

una correlación de 0.446 y p_valor de ,000, por lo que se rechazó la hipótesis 

nula y aceptó su hipótesis alternativa, determinando la existencia de una relación 

positiva entre la gestión administrativa y la calidad de atención al usuario en la 

UGEL Nº 03. De acuerdo a los resultados de ambas investigaciones, se aprecia 

que una mejor gestión administrativa conllevará a tener una mejor calidad de 

atención a usuarios. 

Asimismo, Delgado (2021), quien realizó un estudio en la Municipalidad 

de Ventanilla, concluyó que existe una relación media moderada (correlación de 

Pearson de ,65 y correlación significativa de 0.01), comprobándose la hipótesis 

planteada; la existencia de una relación entre ambas variables de la 

Municipalidad de Ventanilla. Ambos resultados reflejan la relación de ambas 

variables, permitiendo el cumplimiento de los objetivos institucionales de cada 

entidad, brindando una mejor calidad de atención a los usuarios 

De la misma manera, Nunura (2022), en su investigación obtuvo como 

resultado que entre la gestión administrativa y la calidad de atención existe una 

relación significativa, teniendo un índice de correlación de 0,827. 
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Del resultado hallado, se desprende que la gestión administrativa impacta 

en la calidad de atención, lo que conlleva a una mejor gestión administrativa, se 

va a tener una mejor calidad de atención. 

Cabe precisar, que Morales (2017), en su investigación realizada en la 

Municipalidad de San juan de Lurigancho, concluyó que entre ambas variables 

existe una relación positiva débil al tener un Rho de Spearman de 0.136 y un 

p_valor de 0.000, precisando que, si se tiene mejor gestión administrativa, se 

tendrá mejor calidad de atención. Si bien es cierto, que el resultado de esta 

investigación detalla una relación positiva débil, es preciso afirmar que el nivel 

de gestión administrativa va a impactar en el nivel de calidad de atención a los 

administrados. 

Según Orihuela (2018), la gestión administrativa y la calidad de atención 

a usuarios, se relacionan de manera significativa, teniendo un p_valor de 0,995. 

El resultado también es similar al de Segura(2022), quien obtuvo un Rho 

de Spearman de 0,864 demostrando así que la gestión administrativa y la calidad 

de atención del centro de atención al contribuyente de la ciudad de Paita, se 

relacionan de una manera positiva alta. 

Los resultados obtenidos y los resultados de los demás estudios de 

investigación detallan que la gestión administrativa se relaciona de manera 

significativa con la calidad de atención. Motivo por el cual, en esta investigación 

se corrobora dicha relación. 

Respecto al objetivo específico 1, la percepción que se tuvo por parte de 

los administrados de la Entidad pública del sector educación respecto a la 

dimensión planeación y la calidad de atención, tuvo un Rho de Spearman de 

0,769, interpretándose como una relación positiva alta y un p_valor de,000, 

validando la hipótesis de investigación, ratificando así la relación positiva entre 

la dimensión planeación y la variable calidad de atención.  

Podemos detallar, basados en los resultados obtenidos, que se vienen 

ejecutando e implementando lo planificado en las diversas herramientas de 

gestión que cuenta la entidad pública. 

Este resultado, se similar al obtenido por Portal (2019), pues obtuvo un 

coeficiente de correlación de 0.420, lo cual detalla una correlación positiva media 

y p_valor de 0.000, rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis 
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alternativa, determinando así que existe una relación positiva entre la planeación 

y la calidad de atención al usuario en la UGEL Nº 03, deduciendo que una 

adecuada planificación mejorará la calidad de atención. 

Por otro lado, Delgado (2021), precisó en su investigación que, si bien es 

cierto que existe una asociación entre la planeación y la calidad de atención, esta 

correlación es baja moderada, debido a que el p_valor fue de 0,314, detallando 

que la planificación es una etapa fundamental en la que se definen los objetivos 

y metas a cumplir en la gestión administrativa, debiendo de mejorarse el proceso 

de planificación para poder tener mejores resultados en el cumplimiento de los 

objetivos institucionales y esto se verá reflejado en la calidad de atención a los 

administrados. 

Es preciso añadir, que según Nunura (2022) obtuvo un resultado similar, 

determinando la existencia de una relación moderada entre la planeación con la 

calidad de atención en el municipio de Ferreñafe, validando de esta manera su 

hipótesis de investigación al tener un coeficiente de correlación de 0,640. Cabe 

resaltar lo mencionado por Bao (2020); un nivel correcto de gestión permitirá una 

mejor organización de recursos en las instituciones. 

No obstante, Orihuela (2018), concluyó que si hay una relación 

significativa alta entre la dimensión de Planeación y la calidad de atención en el 

centro de salud Santa Rosa al obtener un p_valor de 0,911, lo que conlleva a 

decir que la planificación es la base principal para el cumplimiento de todos los 

objetivos y metas propuestas. 

Segura (2022), en su investigación, concluyó que la dimensión planeación 

se relacionada directamente y positivamente con la calidad de atención del 

centro de atención al contribuyente de la ciudad de Paita se relacionan de una 

manera positiva alta al obtener un índice de 0,833, afirmando que entidad 

impulsa una correcta planificación en sus procesos. 

Respecto al objetivo específico 2, la percepción que se tuvo por parte de 

los administrados de la Entidad pública del sector educación respecto a la 

dimensión organización y la calidad de atención, tuvo un Rho de Spearman de 

0,798, interpretándose como una relación positiva alta y un p_valor de ,000, 

validando la hipótesis de investigación, ratificando así la relación positiva entre 

la dimensión organización y la variable calidad de atención.  
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Basados en la relación existente entre la organización y la calidad de 

atención, se detalla que la organización que tiene la entidad pública tanto a nivel 

funcional como organizacional, se viene ejecutando de la mejor manera, 

cumpliendo con todo lo establecido en los instrumentos normativos internos, 

teniendo así una articulación adecuada entre sus órganos de línea, órganos de 

asesoramiento y órganos de apoyo. 

El aporte de Portal (2019) respecto a la investigación, con un coeficiente 

de correlación de 0.492, lo cual detalla una correlación positiva media y p_valor 

de 0.000, rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alternativa, 

determinando así que existe una relación positiva entre la organización y la 

calidad de atención al usuario en la UGEL Nº 03, añadiendo que, ante una 

eficiente organización en la gestión administrativa, se tendrá una eficiente 

calidad de atención. 

De la misma manera, Delgado (2021) concluyó que existe una asociación 

media moderada con un índice de 0,617 entre la organización y la calidad de 

atención en la municipalidad de Ventanilla. 

Nunura (2022), confirmó su hipótesis al concluir que, si existe una relación 

moderada entre la organización con la calidad de atención en la municipalidad 

de Ferreñafe, teniendo un coeficiente de 0,581. 

De igual manera, Orihuela (2018), quien determinó la relación significativa 

alta entre la organización y la calidad de atención en el centro de salud, teniendo 

un p_valor de 0,897. Resultado similar al obtenido en la presente investigación, 

considerando que toda organización interna es fundamental para el 

cumplimiento de los objetivos institucionales. 

Según Segura (2022), si existe una relación positiva moderada entre la 

organización y la calidad de atención en su estudio de investigación, obteniendo 

un p_valor de 0,654, demostrando que los documentos normativos internos se 

actualizar constantemente, pero los usuarios aún tienen duda sobre la ejecución 

de los mismos. 

La organización dentro de toda organización se relaciona con la 

disposición y estructuramiento del personal y del trabajo, de esta manera se 

logran realizar los objetivos institucionales. 
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Respecto al objetivo específico 3, la percepción que se tuvo por parte de 

los administrados de la Entidad pública del sector educación respecto a la 

dimensión dirección y la calidad de atención, tuvo un Rho de Spearman de 0,790, 

interpretándose como una relación positiva alta y un p_valor de,000, validando 

la hipótesis de investigación, ratificando así la relación positiva entre la dimensión 

dirección y la variable calidad de atención.  

El resultado obtenido señala que la entidad pública posee una dirección 

clara y precisa, apuntando al cumplimiento de todos los objetivos institucionales, 

teniendo la entidad un adecuado y competente órgano de dirección, siendo este 

órgano de suma importancia para toda entidad pública, pues se debe de contar 

con poder de decisión y capacidad, caso contrario no se tendría una orientación 

y rumbo definido. Cabe resaltar que la dirección está encabezada por el titular 

de la entidad, cada jefatura de oficina y unidad también viene liderando todo su 

equipo, liderando y dirigiendo de manera correcta el equipo de profesionales a 

su cargo. 

Es preciso afirmar que Portal (2019), obtuvo una correlación de 0.210, lo 

cual detalla una correlación positiva media baja y p_valor de 0.000, aceptando la 

hipótesis alternativa, determinando así que existe una relación media baja entre 

la dirección y la calidad de atención al usuario en la UGEL Nº 03, precisando 

que, a una buena dirección en la gestión administrativa, se tendrá una buena 

calidad de atención. 

El aporte de Delgado (2021), estableció en su investigación con un 

p_valor de 0,759, que existe una relación alta entre la dirección y la calidad de 

atención en el municipio de ventanilla. 

Tal como lo manifiesta Nunura (2022), con un índice de 0,513, la dirección 

se relaciona de manera moderada con la calidad de atención. Resultado similar 

al de Orihuela (2018), quien concluyó que existe una relación alta moderada 

entre la dirección y la calidad de atención con un p_valor de 0,861. 

Acorde a lo señalado por Segura (2022), la dirección y la calidad de 

atención si presentan una relación positiva alta, considerando para ello un índice 

de 0,745. 

Los resultados concluyen que la dirección es de suma importancia para el 

crecimiento y mejora a nivel institucional, asimismo se debe de considerar la 
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motivación, orientación y coordinación de todas las acciones involucradas en el 

manejo de los trabajadores. 

Respecto al objetivo específico 4, la percepción que se tuvo por parte de 

los administrados de la Entidad pública del sector educación respecto a la 

dimensión control y la calidad de atención, tuvo un Rho de Spearman de 0,772, 

interpretándose como una relación positiva alta y un p_valor de,000, validando 

la hipótesis de investigación, ratificando así la relación positiva entre la dimensión 

control y la calidad de atención.  

Estos resultados dan a conocer que la entidad pública tiene bajo control 

todos sus sistemas de gestión internos, siendo estos óptimos, garantizando 

resultados positivos para el cumplimiento de metas, detallando así, que el control 

influye en la calidad de atención. 

Caso contrario con el estudio de Portal (2019), quien no halló evidencia 

significativa para poder establecer la relación entre la dimensión control y la 

calidad de atención al usuario en la UGEL Nº 03, señalando que no se lleva de 

manera adecuada el control sobre la realización de los procesos institucionales. 

Asimismo, Delgado (2021), señala que en su investigación el control se 

relacionada de manera baja moderada con la calidad de atención a los usuarios 

al obtener un p_valor de 0,311. 

De manera análoga Nunura (2022), pudo conocer que si existe una 

relación moderada con un coeficiente de 0,474 entre el control y la calidad de 

atención a los administrados en la municipalidad de investigación. 

Orihuela (2018), también concluyó que existe una relación significativa 

alta entre el control y la calidad de atención que se viene brindando a los usuarios 

en el centro de salud ubicado en ventanilla, teniendo un p_valor de 0,821. 

El aporte de Segura (2022) sobre la dimensión control, asegura que existe 

una relación positiva alta con la calidad de atención, demostrando que la entidad 

cuenta con un adecuado control sobre sus procesos. 

No obstante, como dimensión control, se debe de supervisar todas las 

actividades realizadas, considerando que estas deben de realizarse acorde a los 

planes organizacionales. 

De los resultados obtenidos en la presente investigación, se precisa que 

se viene cumpliendo los objetivos principales que tiene la Entidad, tales como 
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implementar la política educativa nacional que h sido emitida por el Ministerio de 

Educación, evaluando de esta manera la implementación en la jurisdicción 

correspondiente, lo que garantiza que los usuarios estén satisfechos con la 

atención que vienen recibiendo por parte de la entidad, estos objetivos vienen 

siendo monitoreados de manera correcta siendo liderados oportunamente por 

cada jefatura, teniendo un adecuado control en cada etapa de cada proceso 

administrativo. 
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VI. Conclusiones 

 

Primera: en referencia al objetivo principal, si existe una relación positiva muy 

alta, con un índice de correlación de ,869, entre la Gestión administrativa y la 

calidad de atención a usuarios en la Entidad del Sector educación, periodo mayo-

junio 2022. 

 

Segunda: en referencia al objetivo específico 1, si existe una relación positiva 

alta; con un índice de correlación de ,769, entre la dimensión planeación y la 

calidad de atención a usuarios en la Entidad del Sector educación, periodo mayo-

junio 2022. 

 

Tercera: en referencia al objetivo específico 2, si existe una relación positiva alta 

con un índice de correlación de ,798, entre la dimensión organización y la calidad 

de atención a usuarios en la Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 

2022,  

 

Cuarta: en referencia al objetivo específico 3, si existe una relación positiva alta; 

con un índice de correlación de ,790, entre la dimensión dirección y la calidad de 

atención a usuarios en la Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 

2022. 

 

Quinta: en referencia al objetivo específico 4, si existe una relación positiva alta 

con un índice de correlación de ,772, entre la dimensión control y la calidad de 

atención a usuarios en la Entidad del Sector educación, periodo mayo-junio 

2022. 
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VII. Recomendaciones 

 

Primera: se recomienda al titular de la entidad difundir la presente investigación 

a todos los trabajadores de la Entidad púbica del sector educación con el fin de 

seguir fortaleciendo las estrategias en gestión administrativa y con ello continuar 

con una correcta calidad de atención al usuario. 

 

Segunda: se recomienda al titular de la entidad y al jefe de planeamiento y 

presupuesto continuar con la instrucción y capacitación a los servidores en 

relación a la elaboración de programas, actividades y cumplimiento de objetivos. 

 

Tercera: se recomienda al titular de la entidad y a los jefes de las oficinas y 

unidades fortalecer una mejor organización de los expedientes a trabajar, acorde 

a las funciones de cada especialista, permitiendo así atender los expedientes de 

manera rápida. 

 

Cuarta: se recomienda al titular de la entidad y a los jefes de las oficinas y 

unidades continuar con el liderazgo en la toma de decisiones, no olvidando 

continuar con la motivación de los trabajadores a su cargo, teniendo un buen 

clima laboral para los servidores. 

 

Quinta: se recomienda a la jefatura de recursos humanos, continuar con la 

implementación de gestión de rendimiento en toda la entidad y así poder 

establecer planes de acción sobre las actividades realizadas por cada trabajador 

y mejorar el desempeño de los mismos. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de Consistencia 

Matriz de consistencia 
 

Título: Gestión administrativa y calidad de atención a usuarios en una Entidad del Sector educación, Lima, periodo:mayo-junio 2022 
Autor: Genaro Efraín Gálvez Sánchez 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

 

Problema General: 

 

¿Cuál es la relación entre la 
Gestión administrativa y la 
calidad de atención a usuarios 
en una Entidad del Sector 
educación, periodo mayo-
junio 2022? 

 

Problemas Específicos: 

 
a) ¿Cuál es la relación entre la 

Planeación y la calidad de 
atención a usuarios en una 
Entidad del Sector 
educación, periodo mayo-
junio 2022? 

b)  ¿Cuál es la relación entre la 
Organización y la calidad de 
atención a usuarios en una 
Entidad del Sector 
educación, periodo mayo-
junio 2022? 

c)  ¿Cuál es la relación entre la 
Dirección y la calidad de 
atención a usuarios en una 
Entidad del Sector 
educación, periodo mayo-
junio 2022? 

d)  ¿Cuál es la relación entre el 
Control y la calidad de 
atención a usuarios en una 
Entidad del Sector 

 
Objetivo general: 

 
Determinar la relación entre la 
Gestión administrativa y la 
calidad de atención a usuarios 
en una Entidad del Sector 
educación, periodo mayo-junio 
2022. 
 
Objetivos específicos: 
 

a) Establecer la relación entre 
la Planeación y la calidad de 
atención a usuarios en una 
Entidad del Sector 
educación, periodo mayo-
junio 2022. 

b) Conocer la relación entre la 
Organización y la calidad de 
atención a usuarios en una 
Entidad del Sector 
educación, periodo mayo-
junio 2022. 

c) Establecer la relación entre 
la Dirección y la calidad de 
atención a usuarios en una 
Entidad del Sector 
educación, periodo mayo-
junio 2022. 

d) Precisar la relación entre el 
Control y la calidad de 
atención a usuarios en una 
Entidad del Sector 

 
Hipótesis general: 
 
Existe relación entre la 
Gestión administrativa y la 
calidad de atención a 
usuarios en una Entidad del 
Sector educación, periodo 
mayo-junio 2022 
 
Hipótesis específicas: 
 

a) Existe relación entre la 
Planeación y la calidad de 
atención a usuarios en 
una Entidad del Sector 
educación, periodo mayo-
junio 2022. 

b) Existe relación entre la 
Organización y la calidad 
de atención a usuarios en 
una Entidad del Sector 
educación, periodo mayo-
junio 2022. 

c) Existe relación entre la 
Dirección y la calidad de 
atención a usuarios en 
una Entidad del Sector 
educación, periodo mayo-
junio 2022. 

d)  Existe una relación 
entre el Control y la 
calidad de atención a 
usuarios en una Entidad 

Variable 1: Gestión administrativa 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición  

Niveles y 
rangos 

1. Planeación 

 

 

 

 

2. Organización 

 

 

 

 

 

 

 

3. Dirección 

 

 

 

4. Control 

1.1 Planificación. 

1.2 Organización 

1.3 Obtención de resultados 

 

2.1 Diseñar estrategias, estructuras y 
procesos. 

2.2 Organización de funciones. 

2.3 Técnicas de simplificación 
administrativa. 

 

3.1 Conducción. 

3.2 Oriente 

3.3 Liderazgo 

 

 

4.1 Evaluación de resultados. 

4.2 Corregir desviaciones 

4.3 Prevención de resultados 

4.4 Mejora de las operaciones 

 

 

 

 

 

 

 

Del 1 al 5 

 

 

 

 

Del 6 al 10 

 

 

 

 

 

 

 

Del 11 al 15 

 

 

 

 

Del 16 al 20 

Escala de Likert 

 

 
5 = siempre, 
4 = casi siempre, 
3 = a veces, 
2 = casi nunca y 
1 = nunca. 

 

 

 

Muy bueno 

Bueno 

Regular 

Malo 

Muy malo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

educación, periodo mayo-
junio 2022? 

 

educación, periodo mayo-
junio 2022. 

 

 

del Sector educación, 
periodo mayo-junio 2022 

 

Variable 2: Calidad de atención 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Niveles y 
rangos 

1. Tangibilidad 

 

 

 

 

 

2. Fiabilidad 

 

 

 

3. Capacidad 
de respuesta 

 

 

 

 

4. Seguridad 

 

 

 

 

 

5. Empatía 

 

1.1 Oficinas acondicionadas 

1.2 Equipamiento 

1.3 Infraestructura 

1.4 Limpieza 

 

2.1 Atención en orden. 

2.2 Trato 

2.3 Atención igualitaria 

 

3.1 Solución de problemas. 

3.2 Amabilidad 

3.3 Aclaración de dudas. 

3.4 Apoyo 

 

4.1 Servicio rápido. 

4.2 Confianza 

4.3 Respeto a la privacidad 

4.4 Trámites. 

 

5. 1 Disposición de tiempo. 

5.2 Trato agradable. 

5.3 Atención personalizada. 

5.4 Personal empático. 

Del 1 al 4 

 

 

 

 

Del 5 al 8 

 

 

 

 

Del 9 al 12 

 

 

 

 

Del 13 al 16 

 

 

 

 

 

 

Del 17 al 20 

Escala de Likert 

 

 
5 = siempre, 
4 = casi siempre, 
3 = a veces, 
2 = casi nunca y 

1 = nunca. 

Muy bueno 

Bueno 

Regular 

Malo 

Muy malo 

 

Nivel - diseño de 
investigación 

Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar 

Investigación básica, diseño 
no experimental, enfoque 
cuantitativo, transversal, 

correlacional 

 
Población:  
 
Está conformado 591 usuarios. 
 
 
Tipo de muestreo:  
 
Aplicación la técnica 

probabilística, se consideró a 

Variable 1: Gestión Administrativa 
 
 
Técnicas: Encuesta 
 
 
Instrumentos: Cuestionario estructurado 
 
 
Autor:  Nunura Ñiquen Lucia Fiorella 
Año: 2022 
Ámbito de Aplicación: Usuarios 

 
Prueba de normalidad empleando la prueba estadística de Kolmogorov-Smirnov, pues se tuvo 
una muestra mayor a 50 unidades de análisis.  

 
Como p=0<0.05, se aceptó la Hipótesis alternativa; los datos no tienen una distribución normal; 
motivo por el cual, se aplicó estadística no paramétrica, motivo por el cual se empleó el Rho de 
Spearman. 

 
 
 
 
 



 
 

 
  

los administrados que han 

realizado tramites en la 

entidad pública de manera 

presencial en los meses de 

mayo y junio del 2022. 

 
 
 
 
 
Tamaño de muestra: 
El total para evaluar es 233 
personas. 

Forma de Administración: Encuesta personal 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Variable 2: Calidad de atención 
 
 
Técnicas: Encuesta 
 
 
Instrumentos: Cuestionario estructurado 
 
 
Autor:  Segura Yovera Manuel 
Año: 2022 
Ámbito de Aplicación: Usuarios 
Forma de Administración: Encuesta personal 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Anexo 2: Matriz de operacionalización de variables 

 

Variable de 
estudio 

Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensión Indicadores 

Escala de 
medición 

Gestión 
administrativa 

Mendoza Briones (2017), 
define conceptualmente 
que la variable Gestión 

administrativa es de 
carácter sistémico, un 
medio para transmitir 
actividades que se 

enfocan 
consistentemente en el 

logro de objetivos a 
través de la gestión en el 
proceso administrativo. 

Esta variable se 
operacionaliza en 4 

dimensiones: a) 
Planificación, b) 
Organización, c) 

Dirección y d) 
Control. 

Planeación 
• Planificación 
• Organización 

• Obtención de resultados 

Ordinal 

Organización 

• Diseñar estrategias, estructuras 
y procesos. 

• Organización de funciones. 
• Técnicas de simplificación 

administrativa. 

Dirección 
• Conducción. 

• Oriente 
• Liderazgo 

Control 

• Evaluación de resultados. 
• Corregir desviaciones 

• Prevención de resultados 
• Mejora de las operaciones 



 
 

Variable de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores Escala de medición 

Calidad de 
atención 

Evans y Lindsay 
(2015), detallan 

conceptualmente 
que la variable 

Calidad de atención 
es el conjunto de 

habilidades y 
actitudes que 
satisfacen la 

necesidad de los 
clientes. 

Esta variable se 
operacionaliza 

en 5 
dimensiones: a) 
Tangibilidad, b) 

Fiabilidad, c) 
Capacidad de 
respuesta, d) 

Seguridad y e) 
Empatía. 

Tangibilidad 

• Oficinas acondicionadas 
• Equipamiento 
• Infraestructura 

• Limpieza 

Ordinal 

Fiabilidad 

• Atención en orden. 
• Trato 

• Atención igualitaria 

Capacidad de 
respuesta 

• Solución de problemas. 
• Amabilidad 

• Aclaración de dudas. 
• Apoyo 

Seguridad 

• Servicio rápido. 
• Confianza 

• Respeto a la privacidad 
• Trámites. 

Empatía 

• Disposición de tiempo. 
• Atención personalizada. 

• Personal empático. 
• Trato agradable. 



 
 

Anexo 3: Cálculo del tamaño de la muestra 

 

Para determinar el tamaño de la muestra se empleó los siguientes datos: 

Nivel de confianza   : 95% 

Margen de error muestral  : 7% 

Proporción muestral  : 0,5 

Población    : 591 usuarios 

𝑛 =
𝑍2𝑝(1 − 𝑝)𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑝(1 − 𝑝)
 

 

 

𝑛 =
(1.96)2(0.5)(1 − 0.5)(591)

(0.05)2(591 − 1) + (1.96)2(0.5)(1 − 0.5)
 

 

 

𝑛 =
(3.8416)(0.5)(0.5)(591)

(0.0025)(590) + (3.8416)(0.5)(0.5)
 

 

 

𝑛 =
567.5964

1.475 + 0.9604
 

 

 

𝑛 =
567.5964

2.4354
 

 

 
𝑛 = 233.0608 

 
 

El tamaño de la muestra es de 233 personas. 

  



 
 

Anexo 4: Instrumentos de recolección de datos 

 

 

 
  



 
 

 

  



 
 

Anexo 5: Validez y confiabilidad de los instrumentos 

 

Variable Gestión administrativa 

 

 

  



 
 

 

 
 

  



 
 

 
 
  



 
 

Variable Calidad de atención 

 

 
 

  



 
 

 
 

  



 
 

 
 

  



 
 

Ficha de SUNEDU de expertos 

 

Mg. Oscar Alejandro Morales Terrones 
 

 

Mg. Eduardo Martín Vigo Catter 
 

 



 
 

Dra. Gladys Jesús Colca Ccahuana 

 
 

  



 
 

Anexo 6: Ficha de instrumentos 

 

 

Variable Gestión administrativa 

Nombre del instrumento Cuestionario 

Autor Nunura Ñiquén Lucia Fiorella, 2022 

Adaptación Gálvez Sánchez Genaro Efraín 

Número de ítems 20 

Administración Encuesta en formato físico 

Finalidad Evaluar las expectativas/percepciones de los usuarios 

Dimensiones 

1. Planeación 
2. Organización 

3. Dirección 
4. Control 

Escala Likert 

Rango 1 - 5 

Calificación e 
interpretación 

Se puntúa cada ítem para sumar el total por cada dimensión 
y además realizar una puntuación total de la escala 

Fiabilidad del 
instrumento 

0.873 

Validez de contenido 
1. Mg. Oscar Alejandro Morales Terrones 

2. Mg. Eduardo Martín Vigo Catter 
3. Dra. Gladys Jesús Colca Ccahuana 

 

  



 
 

 

Variable Calidad de atención 

Nombre del instrumento Cuestionario 

Autor Segura Yovera Manuel Agustín, 2022 

Adaptación Gálvez Sánchez Genaro Efraín 

Número de ítems 20 

Administración Encuesta en formato físico 

Finalidad Evaluar las expectativas/percepciones de los usuarios 

Dimensiones 

1. Tangibilidad 
2. Fiabilidad 

3. Capacidad de respuesta 
4. Seguridad 
5. Empatía 

Escala Likert 

Rango 1 - 5 

Calificación e 
interpretación 

Se puntúa cada ítem para sumar el total por cada dimensión 
y además realizar una puntuación total de la escala 

Fiabilidad del 
instrumento 

0.875 

Validez de contenido 
1. Mg. Oscar Alejandro Morales Terrones 

2. Mg. Eduardo Martín Vigo Catter 
3. Dra. Gladys Jesús Colca Ccahuana 

 

 

 

 

  



 
 

 

Anexo 7: Autorización de aplicación del instrumento 

 

Se conversó de manera personal con el coordinador del equipo de atención al 

usuario de la oficina de atención al usuario y comunicaciones para poder 

realizar las encuestas a los administrados que acudieron a realizar trámites de 

manera presencial a la entidad, teniendo opinión favorable para aplicar los 

instrumentos. 

 

 



 
 

Anexo 8. Recolección de datos de pruebas piloto 

Para la variable Gestión Administrativa se cuenta con el siguiente resultado de la prueba piloto, obteniéndose un Alfa de 

Cronbach de 0.873. 

 
PREGUNTAS  

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 SUMA 

E1 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4 85 

E2 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 92 

E3 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 3 4 4 89 

E4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 91 

E5 4 4 3 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 3 3 85 

E6 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 89 

E7 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 89 

E8 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 3 86 

E9 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 88 

E10 5 4 4 4 3 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 3 4 4 5 5 87 

E11 5 4 4 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 3 3 3 3 5 4 84 

E12 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 95 

E13 5 4 3 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 3 3 3 3 79 

E14 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 5 4 3 3 4 4 5 3 77 

E15 3 4 3 3 3 4 5 4 5 5 5 5 4 3 3 5 5 4 3 5 81 

E16 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 4 5 3 69 

E17 3 4 4 3 5 3 4 5 2 2 2 3 3 4 2 2 1 4 3 5 64 

E18 5 4 4 5 3 4 5 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 2 76 

E19 5 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 77 

E20 4 3 3 4 4 3 2 3 3 4 3 2 2 3 2 4 3 4 4 5 65 

E21 5 4 3 3 2 4 3 2 3 4 4 3 4 5 5 4 3 4 5 5 75 

E22 3 4 3 2 2 3 2 2 1 2 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 67 

E23 4 4 3 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 68 



 
 

Para la variable Calidad de atención se cuenta con el siguiente resultado de la prueba piloto, obteniéndose un Alfa de 

Cronbach de 0.875. 

 
PREGUNTAS  

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 SUMA 

E1 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 90 

E2 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 92 

E3 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 90 

E4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 91 

E5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 92 

E6 5 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 3 3 4 5 86 

E7 4 4 4 3 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 5 81 

E8 5 5 4 5 4 4 4 5 4 3 5 4 3 4 5 5 5 5 4 4 87 

E9 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 91 

E10 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 85 

E11 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 86 

E12 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 3 3 4 5 4 4 3 3 83 

E13 4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 80 

E14 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 3 3 3 5 72 

E15 4 4 3 3 3 3 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 81 

E16 3 3 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 71 

E17 4 3 5 3 3 3 4 5 4 4 3 5 3 3 4 4 3 4 5 3 75 

E18 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 3 4 5 5 92 

E19 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 5 4 3 3 3 69 

E20 4 5 3 4 4 3 2 3 3 4 5 4 4 3 4 5 4 3 3 2 72 

E21 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 5 92 

E22 4 3 3 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 79 

E23 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 94 



 
 

Anexo 8. Resultado de la recolección de datos  

Variable Gestión Administrativa 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E1 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 

E2 1 2 3 4 4 4 3 5 2 2 3 3 4 5 2 1 4 1 3 3 

E3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

E4 2 4 3 4 3 2 2 3 3 2 3 4 4 3 4 3 2 2 3 2 

E5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 3 4 3 4 5 3 4 5 4 5 

E6 4 3 2 2 3 3 2 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 2 2 

E7 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 

E8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

E9 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 5 4 3 4 5 4 5 5 

E10 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 4 3 2 2 3 3 2 2 3 4 

E11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E12 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 

E13 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E14 5 4 3 4 5 4 3 3 4 5 5 4 4 4 3 2 2 5 5 5 

E15 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

E16 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

E17 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

E18 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

E19 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

E20 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

E21 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 

E22 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

E23 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

E24 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 

E25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E26 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

E27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

E28 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 

E29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E30 4 3 2 1 1 2 3 3 4 5 4 3 2 1 2 2 3 3 4 2 

E31 4 3 2 1 2 3 3 2 3 3 3 2 3 4 4 3 3 2 2 3 

E32 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 

E33 5 4 5 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 4 4 5 

E34 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 5 4 5 

E35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

E36 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 

E37 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

E38 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 

E39 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 

E40 3 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

E41 3 2 2 3 1 3 2 2 1 3 3 2 2 1 2 3 2 1 3 2 

E42 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 5 4 

E43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E44 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 3 5 

E45 3 4 5 4 4 4 5 3 4 5 3 4 4 5 5 5 4 3 4 5 

E46 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 3 

E47 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 

E48 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 3 5 4 4 5 4 3 3 

E49 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 3 4 

E50 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

E51 4 3 3 2 3 3 2 3 5 4 4 4 3 3 2 3 4 3 2 1 

E52 3 3 4 5 5 5 4 3 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

E53 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E54 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 

E55 4 3 3 2 3 3 2 2 1 2 4 3 2 3 3 3 2 3 3 4 

E56 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 

E57 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 

E58 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 

E59 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

E60 5 4 4 5 5 5 5 4 5 3 3 3 4 5 4 3 4 5 5 4 

E61 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 

E62 3 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 4 5 5 4 3 4 5 

E63 3 2 3 2 1 2 3 2 3 4 2 1 3 4 4 3 2 1 2 4 

E64 5 4 3 2 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 5 4 4 

E65 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

E66 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

E67 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

E68 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

E69 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

E70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E71 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E72 3 2 4 3 4 4 4 4 5 3 3 4 5 4 3 4 3 5 4 5 

E73 4 5 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

E74 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 

E75 1 2 3 3 3 1 2 3 3 4 2 3 3 4 3 2 2 3 3 4 

E76 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 

E77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E78 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

E79 4 3 5 4 3 4 5 5 3 5 3 4 4 5 4 5 4 5 5 4 

E80 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 

E81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E82 3 4 5 4 3 4 4 3 3 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

E83 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

E84 3 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

E85 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 

E86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E87 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 

E88 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

E89 1 2 1 2 3 3 2 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 2 3 

E90 4 4 5 4 4 5 5 5 3 4 3 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

E91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E92 4 5 4 3 5 4 4 3 5 4 5 3 5 4 5 4 4 5 5 5 

E93 4 3 2 3 3 4 3 2 3 4 3 2 3 4 3 4 3 2 2 1 

E94 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 

E95 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 

E96 5 4 3 4 4 4 4 5 3 5 4 3 5 5 3 4 5 4 5 5 

E97 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

E98 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 

E99 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

E100 3 4 2 3 2 2 2 1 1 2 3 3 2 2 1 1 2 3 4 3 

E101 3 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 4 4 3 2 2 4 4 

E102 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

E103 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

E104 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

E105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E106 5 4 5 4 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

E107 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

E108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E109 2 2 3 3 2 3 2 1 2 2 3 2 1 2 2 2 1 1 2 2 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E110 3 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 4 4 3 3 2 3 

E111 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

E112 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

E113 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E114 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E115 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

E116 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

E117 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 3 3 

E118 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 

E119 3 3 2 2 1 2 3 4 4 5 4 3 2 1 2 3 3 2 3 2 

E120 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E121 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

E122 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

E123 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E124 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 4 3 5 

E125 4 4 4 2 2 3 3 3 4 4 2 2 3 4 4 2 2 3 4 4 

E126 5 4 3 3 4 3 3 4 2 2 3 2 3 4 2 4 4 3 2 1 

E127 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

E128 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 

E129 4 4 3 3 2 2 3 4 5 4 4 3 2 2 3 3 2 2 1 3 

E130 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 

E131 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

E132 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E133 4 3 2 3 2 2 2 3 3 4 3 2 2 3 1 1 2 3 4 4 

E134 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

E135 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 

E136 5 4 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 5 4 5 3 3 4 5 

E137 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E138 3 3 2 2 3 2 2 1 3 3 4 3 3 4 5 4 3 3 2 4 

E139 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 

E140 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

E141 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

E142 4 3 3 2 3 4 3 2 3 2 4 3 2 3 2 3 2 2 1 2 

E143 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E144 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

E145 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

E146 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

E147 5 4 4 5 3 3 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 5 

E148 5 4 4 5 5 4 4 3 3 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 

E149 5 4 3 4 5 4 3 4 3 3 3 3 2 2 1 2 3 3 4 5 

E150 5 5 4 4 5 3 3 4 5 5 5 4 3 3 4 5 5 4 3 5 

E151 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 3 4 5 5 

E152 3 2 4 4 3 3 3 2 3 4 4 3 2 3 4 3 2 4 3 5 

E153 4 3 2 3 3 2 2 3 4 4 4 3 2 3 5 3 2 3 4 4 

E154 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 

E155 5 5 4 3 3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 3 4 3 4 5 4 

E156 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 

E157 5 4 3 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 

E158 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 

E159 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 

E160 5 4 3 4 2 1 2 3 4 5 3 4 4 5 4 4 3 2 2 2 

E161 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

E162 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 3 

E163 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 4 3 3 

E164 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 3 3 4 5 5 5 4 3 4 3 

E165 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 3 4 5 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E166 4 3 3 2 1 2 3 4 3 2 2 2 3 4 4 2 3 4 3 3 

E167 3 3 4 4 5 5 4 3 2 2 5 4 3 2 1 2 3 4 3 4 

E168 5 4 3 3 3 4 4 5 4 4 5 5 4 3 2 5 4 3 4 5 

E169 5 4 4 4 3 3 3 3 4 5 5 3 4 3 4 5 4 3 4 5 

E170 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 

E171 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

E172 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 3 3 4 5 5 

E173 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 3 3 5 4 3 4 5 4 

E174 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

E175 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 

E176 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

E177 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

E178 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E179 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E180 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E181 5 4 3 4 3 3 4 5 4 3 3 4 3 3 2 3 4 5 4 4 

E182 5 4 3 5 4 5 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 5 

E183 4 3 4 5 3 5 4 3 3 4 5 4 3 4 3 5 4 3 3 4 

E184 5 4 3 3 5 5 4 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 3 4 

E185 4 3 3 4 3 4 3 4 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 3 3 

E186 5 4 3 3 4 5 4 3 3 2 5 4 3 3 5 4 3 3 4 5 

E187 5 4 3 3 4 3 3 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 

E188 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 5 4 3 5 4 3 4 4 

E189 5 4 3 4 5 4 3 3 4 4 4 5 4 4 3 5 4 3 4 4 

E190 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 5 4 3 5 4 3 4 4 

E191 5 4 3 3 2 3 4 4 5 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 5 

E192 5 4 3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 3 4 5 4 4 5 3 3 

E193 5 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E194 5 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 

E195 4 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 2 4 4 4 4 3 3 4 4 

E196 5 4 3 3 4 4 3 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 5 

E197 5 4 3 4 5 4 4 5 4 3 5 4 3 3 4 5 4 4 5 4 

E198 5 4 3 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 

E199 5 4 5 4 3 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 

E200 5 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 3 3 4 5 4 4 3 4 4 

E201 5 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 5 4 5 4 3 4 4 

E202 5 4 3 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 

E203 5 4 4 5 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 3 3 4 

E204 5 4 4 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 4 4 5 4 4 3 3 

E205 5 4 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 4 3 

E206 5 4 4 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 3 4 5 4 

E207 5 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 5 

E208 5 4 3 3 4 5 4 4 3 3 5 4 4 4 3 4 4 3 2 3 

E209 5 4 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 4 3 4 5 4 3 4 4 

E210 5 4 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 4 3 3 5 4 3 3 4 

E211 5 4 3 3 4 5 4 3 4 3 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 

E212 5 4 4 3 3 5 4 4 3 3 5 4 4 3 3 5 4 4 3 3 

E213 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3 5 4 3 3 4 5 4 5 4 3 

E214 5 4 3 3 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 5 4 4 3 4 5 

E215 5 4 3 4 4 5 4 3 3 4 5 4 4 3 3 4 5 5 4 3 

E216 5 4 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 3 2 4 4 5 4 3 

E217 5 4 3 4 5 5 4 3 4 4 5 4 3 3 2 5 4 4 4 3 

E218 5 4 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 3 3 4 5 4 4 3 3 

E219 5 4 4 3 3 5 4 4 3 3 5 4 4 3 3 5 4 3 3 4 

E220 5 4 3 3 4 5 4 4 5 5 5 4 3 4 4 5 4 3 3 2 

E221 5 4 4 3 3 5 4 3 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 3 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E222 5 4 3 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 3 3 5 4 3 3 4 

E223 5 4 3 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 3 4 

E224 5 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 5 5 4 5 4 3 3 4 

E225 5 4 3 3 3 4 4 3 4 5 5 4 3 4 5 5 4 3 3 5 

E226 5 4 3 4 5 5 4 3 4 5 5 4 3 3 4 5 4 3 3 4 

E227 5 4 3 3 5 5 4 3 3 2 4 4 5 4 3 5 4 3 3 4 

E228 5 4 3 3 2 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 3 3 

E229 5 4 3 4 5 5 4 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 4 3 4 

E230 5 4 4 3 3 5 4 3 4 3 5 4 4 3 4 5 4 3 3 4 

E231 5 4 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 4 3 3 5 4 4 3 3 

E232 5 4 4 3 3 5 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 3 

E233 5 4 3 3 5 5 4 3 4 2 5 5 4 3 2 5 4 4 5 5 

 

  



 
 

Variable Calidad de atención 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E1 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

E2 3 3 4 5 3 2 3 4 1 2 3 3 2 3 4 4 1 3 2 4 

E3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 4 4 

E4 1 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 1 1 

E5 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

E6 2 2 3 4 3 3 2 2 3 3 2 2 2 1 3 3 5 4 3 4 

E7 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

E8 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

E9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 

E10 2 2 3 4 4 3 2 3 2 3 3 4 3 2 3 3 2 2 3 4 

E11 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

E12 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

E13 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

E14 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

E15 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

E16 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

E17 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

E18 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

E19 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 

E20 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

E21 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 

E22 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 5 

E23 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

E24 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 

E25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

E26 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 

E27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E28 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 

E29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E30 4 3 3 2 2 3 4 5 2 3 4 5 2 2 1 1 2 2 3 4 

E31 3 2 3 3 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 4 

E32 5 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 

E33 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 5 

E34 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 

E35 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

E36 4 4 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

E37 5 5 5 5 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 5 5 4 4 4 5 

E38 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

E39 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

E40 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 

E41 2 3 4 4 3 2 3 1 3 3 4 5 3 2 3 4 3 2 2 1 

E42 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

E43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E44 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

E45 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 3 4 5 4 

E46 3 3 4 5 5 5 4 3 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 

E47 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 

E48 5 5 5 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 3 3 4 4 5 5 

E49 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

E50 4 4 4 4 5 5 3 3 4 5 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 

E51 3 2 1 2 4 3 2 2 3 2 1 2 2 1 1 2 3 2 1 3 

E52 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 5 5 4 

E53 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

E54 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

E55 4 3 3 4 3 3 2 2 2 3 4 4 3 2 2 3 3 4 4 3 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E56 3 3 4 5 5 4 3 4 4 4 3 5 5 3 4 5 4 5 4 5 

E57 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 

E58 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

E59 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

E60 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 

E61 3 4 5 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 5 

E62 5 3 3 4 3 3 3 4 5 4 3 4 4 5 3 4 5 4 3 5 

E63 4 3 3 2 3 3 2 2 2 2 1 3 2 3 2 3 3 3 4 4 

E64 4 4 4 5 5 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

E65 5 4 3 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 

E66 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

E67 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

E68 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

E69 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

E70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E71 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E72 5 5 5 5 4 5 4 3 3 4 5 3 3 4 5 4 4 3 4 5 

E73 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 

E74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 

E75 2 2 1 2 2 2 1 1 3 3 4 3 4 4 4 5 4 3 3 4 

E76 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 3 4 5 5 5 

E77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E78 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 

E79 3 3 4 5 3 4 5 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 

E80 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 

E81 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

E82 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

E83 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E84 3 3 3 3 4 5 5 4 4 4 5 3 4 5 5 5 4 4 5 5 

E85 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

E86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E87 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E88 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 

E89 2 3 3 4 3 2 1 3 3 3 2 4 4 3 2 3 4 3 2 3 

E90 5 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 5 4 3 4 5 4 3 5 

E91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E92 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 3 5 4 3 5 3 5 4 3 5 

E93 1 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 4 3 2 2 4 2 4 3 2 

E94 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 5 

E95 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E96 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

E97 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 

E98 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

E99 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

E100 1 2 2 3 1 2 3 3 4 3 4 5 5 4 3 2 1 2 3 3 

E101 3 2 4 3 3 3 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 2 3 3 4 

E102 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E103 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 

E104 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 

E105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E106 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 3 3 4 5 5 5 4 4 

E107 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E109 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 2 1 1 2 3 4 4 

E110 3 3 2 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 2 3 4 5 5 

E111 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E112 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E113 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E114 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E115 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 

E116 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E117 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 3 4 

E118 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

E119 4 3 2 2 2 2 3 4 3 3 2 2 4 3 3 4 3 3 2 3 

E120 5 3 3 4 4 4 3 5 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 

E121 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 

E122 4 4 4 5 3 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4 3 3 4 4 5 

E123 4 4 3 5 4 4 5 3 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 4 4 

E124 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

E125 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

E126 4 3 3 2 1 2 3 3 5 4 3 3 4 3 2 1 1 2 3 3 

E127 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

E128 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 

E129 2 2 3 4 4 3 4 5 4 4 3 2 2 3 4 5 4 4 3 3 

E130 5 3 5 4 5 3 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

E131 3 3 4 5 4 4 3 5 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 5 5 

E132 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

E133 3 2 1 2 2 2 3 4 3 2 3 4 2 2 3 4 2 3 4 2 

E134 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 

E135 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 3 3 4 5 

E136 4 3 5 4 5 4 3 4 4 4 3 5 5 4 3 4 5 4 5 4 

E137 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 

E138 2 2 1 3 3 2 1 4 4 3 5 4 5 4 4 3 3 4 2 2 

E139 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E140 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

E141 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

E142 2 1 2 3 3 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 

E143 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E144 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 

E145 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 3 3 3 4 5 5 

E146 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 

E147 4 3 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4 5 

E148 5 5 5 4 3 3 4 5 5 4 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 

E149 3 3 4 4 4 4 3 5 4 3 3 5 4 3 3 4 4 3 3 4 

E150 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 

E151 5 5 5 4 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 3 4 5 4 4 5 

E152 2 2 3 4 3 3 2 2 3 2 2 1 2 3 4 4 3 3 4 5 

E153 2 3 2 1 2 2 3 4 2 3 3 4 3 2 3 3 3 2 1 3 

E154 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 

E155 5 5 4 4 5 5 4 4 5 3 3 3 4 4 5 4 5 4 3 4 

E156 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

E157 5 5 4 3 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 

E158 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 3 3 4 

E159 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 

E160 4 3 2 1 1 2 3 3 3 3 2 1 1 1 2 4 3 2 3 4 

E161 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 

E162 3 3 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 

E163 5 5 4 3 3 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 5 4 3 4 

E164 5 4 4 4 5 5 5 5 3 3 4 5 5 4 3 4 5 4 4 3 

E165 5 5 4 3 3 3 4 5 5 4 3 3 3 3 4 5 4 4 3 5 

E166 2 2 1 2 1 2 3 3 3 2 1 3 2 2 3 4 2 2 1 3 

E167 4 3 2 1 2 3 3 4 1 2 3 3 2 3 2 1 2 3 3 4 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E168 3 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 5 4 3 4 5 4 5 4 

E169 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 

E170 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 

E171 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

E172 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 

E173 5 4 3 3 4 5 4 3 4 5 4 3 3 4 5 4 4 4 5 5 

E174 4 5 5 4 5 5 4 3 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

E175 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

E176 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

E177 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

E178 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E179 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

E180 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

E181 3 4 5 4 3 4 5 3 3 3 2 3 3 4 5 4 5 4 3 3 

E182 5 4 3 4 4 3 3 4 5 4 3 3 5 4 3 3 4 3 4 4 

E183 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 

E184 5 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 2 3 4 3 3 4 

E185 5 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 5 4 3 3 4 3 3 4 

E186 4 3 3 2 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 3 3 4 3 4 3 

E187 4 3 4 4 5 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 5 4 

E188 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 3 

E189 5 4 3 3 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 

E190 4 3 4 4 4 3 3 4 4 5 4 3 4 5 2 2 5 4 3 3 

E191 5 4 3 4 4 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 

E192 5 4 3 4 5 4 3 3 5 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 

E193 4 3 3 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 5 4 3 5 4 3 2 

E194 5 4 3 3 5 4 3 4 5 4 3 4 3 4 5 4 4 5 4 4 

E195 4 3 2 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 5 4 5 5 5 5 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E196 5 4 3 3 5 4 4 3 4 3 4 5 4 3 3 4 4 3 3 4 

E197 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 5 

E198 5 4 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 3 

E199 5 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 5 4 5 5 4 3 2 

E200 5 4 3 3 4 3 5 4 5 4 3 3 5 4 3 4 5 4 3 3 

E201 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 4 5 4 3 3 5 4 3 4 

E202 5 4 3 4 5 4 3 3 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 3 

E203 5 4 4 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 4 5 4 4 4 

E204 5 4 4 3 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 5 4 3 3 

E205 5 4 3 2 5 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4 4 4 3 3 2 

E206 5 4 4 3 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 5 5 5 4 3 2 

E207 5 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 3 

E208 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 

E209 5 4 3 4 5 4 3 3 5 4 3 2 5 4 3 2 5 4 3 4 

E210 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 4 3 3 5 4 3 2 

E211 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 5 4 4 3 

E212 5 4 3 3 5 4 4 3 5 4 3 3 5 4 4 3 5 4 3 3 

E213 5 4 4 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 4 3 5 4 3 4 

E214 5 4 4 3 4 5 4 3 5 4 3 4 5 4 3 3 5 4 4 3 

E215 5 4 3 3 5 4 3 3 4 4 5 4 5 4 3 3 5 4 3 3 

E216 4 3 4 5 4 4 3 5 5 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 5 

E217 5 4 4 4 5 4 3 4 4 5 5 3 5 4 4 3 5 4 3 5 

E218 5 4 4 3 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 3 5 4 3 3 

E219 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 

E220 5 4 3 3 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 3 5 4 3 3 

E221 4 3 3 4 5 4 4 3 5 4 4 3 5 4 3 4 5 4 3 3 

E222 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 3 3 5 4 3 3 4 4 4 3 

E223 4 3 3 5 5 4 3 3 5 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 3 



 
 

ENCUESTADOS P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

E224 5 4 3 3 5 4 4 3 4 5 5 4 5 4 3 3 5 4 3 3 

E225 5 4 3 3 5 4 4 3 5 4 3 4 5 5 4 4 5 4 3 4 

E226 5 4 3 4 4 5 4 3 5 4 4 3 5 4 4 3 5 4 3 3 

E227 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 3 3 

E228 5 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 

E229 5 4 3 4 5 4 5 4 4 3 3 2 4 4 5 4 5 4 4 3 

E230 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 

E231 5 5 4 3 3 4 4 5 5 4 3 3 5 4 4 3 5 4 3 4 

E232 5 4 4 3 5 4 4 3 4 5 5 4 5 4 4 3 3 4 5 5 

E233 5 4 3 3 5 4 4 3 4 4 3 3 5 5 4 3 5 4 3 2 
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