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Resumen 

La investigación se vincula con los 17 ODS y el objetivo 10 que trata de la reducción 

de las desigualdades y su meta 10.3, que contempla aquellas actividades para 

generar un ambiente de inclusión, tuvo como objetivo de determinar la relación 

entre la calidad de atención y el valor público en una Municipalidad Provincial de la 

Región San Martín, 2024. La investigación fue tipo básica, de nivel descriptivo 

correlacional, no experimental, enfoque cuantitativo y de corte transversal, cuya 

muestra fue de 261 usuarios. La técnica de recolección la encuesta y como 

instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de la variable 

calidad de atención y sus dimensiones es medio; igual manera el nivel de la variable 

valor público y sus dimensiones es medio. Concluyendo que, existe relación 

positiva moderada y significativa entre la calidad de atención y el valor público en 

una Municipalidad Provincial de la Región San Martín, 2024, mediante el análisis 

estadístico del coeficiente de correlación Rho de Spearman se alcanzó un 

coeficiente de 0.679, y un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la 

hipótesis de la investigación, además, el coeficiente de determinación fue 46,10 % 

de variabilidad entre variables. 

Palabras clave: Calidad, atención, valor público. 
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Abstract 

The research is linked to the 17 SDG and objective 10, which deals with the 

reduction of inequalities, and its goal 10.3, which contemplates those activities to 

generate an environment of inclusion, had the objective of determining the 

relationship between the quality of care and the public value in a Provincial 

Municipality of the San Martín Region, 2024. The research was basic, correlational 

descriptive level, non-experimental, quantitative and cross-sectional approach, 

whose sample was 261 users. The collection technique is the survey and the 

questionnaire as an instrument. The results determined that the level of the quality 

of care variable and its dimensions is medium; Likewise, the level of the public value 

variable and its dimensions is medium. Concluding that, there is a moderate and 

significant positive relationship between the quality of care and public value in a 

Provincial Municipality of the San Martín Region, 2024, through the statistical 

analysis of the Spearman Rho correlation coefficient, a coefficient of 0.679 was 

reached, and a p-value equal to 0.000 (p-value ≤ 0.01), thus accepting the research 

hypothesis, in addition, the coefficient of determination was 46.10% of variability 

between variables. 

Keywords: Quality, attention, public value. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Mundialmente, se expusieron los objetivos para propiciar el desarrollo 

ordenado contemplando las necesidades de todos, de modo que se entreguen 

las oportunidades bajo conceptos de equidad. Por ello, se vincula con los 17 

ODS y el objetivo 10 “Reducción de las desigualdades” es su meta. La meta 

10.3, contempla aquellas actividades para generar un ambiente de inclusión 

social (FAO, 2021). Dentro de lo anterior, contempla que al menos en 40% de 

la población no ha incrementado sus ingresos para costear sus necesidades 

(ONU, 2022). Es por ello, que los ODS permiten que las acciones de los 

gobiernos se encuentren enlazadas hacia aquellos objetivos mundiales para 

facilitar una contribución contundente que se vea reflejada en la disminución 

los principales padecimientos. 

En el caso del gobierno de España por medio de la implementación de 

mecanismos estratégicos alineados a los ODS posibilita la entrega de 

servicios de calidad mediante el uso de mecanismos para el acercamiento 

hacia la población que verdaderamente lo necesita (UNESCO, 2021). Si bien 

estas iniciativas facilitan la incorporación de la ciudadanía hacia el uso 

eficiente de los servicios estatales, aún falta incursionar en enfoques de 

inclusión para incorporar beneficiarios con habilidades diferentes (ONU, 

2022). Al no contar con un buen manejo de los recursos, los servicios no 

pueden ser desarrollados equitativamente, debido a que estos fondos son 

desviados (Plan de Digitalización de las Administraciones Públicas 2021-

2025, 2023). Es por ello que la fiscalización debe ser oportuna y constante 

para lograr que los servicios se entreguen. 

La digitalización ha abierto un camino maravilloso para poder expandir la 

prestación de los servicios estatales; sin embargo, la falta de preparación de 

las entidades no permite que cobre mayor relevancia a diferencia del sector 

privado donde se emplea ampliamente esta herramienta (Cordery y Hay, 

2019). La calidad que las entidades atienden las necesidades del usuario no 

es la adecuada, debido a que se evidencian falencias como la impertinencia, 

la poca práctica de empatía para comprender los problemas (Ferry et al., 
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2019). La incorporación del valor público busca consagrarse como una 

herramienta que brinde realce a los servicios (Cui y Osborne, 2023). Dentro 

de ello, se establece la ausencia de una figura estatal que permita impulsar el 

mejoramiento de los servicios esenciales. 

En el Perú la administración estatal busca modernizar los procesos con miras 

al incremento de la calidad, se considera que aún hay mucho que trabajar, 

toda vez que las desigualdades y la corrupción están a la orden del día, 

generando una afección de S/ 24 268 durante el 2023 (Eriksson et al., 2020). 

Todo ello fomenta la interrogante para determinar si realmente el estado 

contribuye con el valor público necesario para generar la satisfacción del 

usuario (Patrucco y Dimand, 2022). A pesar del despliegue de recursos 

estatales para mejorar los servicios, muchos de estos proyectos no lograron 

el éxito debido a que los encargados de su administración no estuvieron 

comprometidos con su funcionamiento y la búsqueda del bien social 

(Mazzucato y Ryan-Collins, 2022). Es por ello que, para el mejoramiento de 

los servicios, no solo se debe invertir, sino también fiscalizar para que se 

cumplan los parámetros de calidad necesarios. 

En la región San Martín, aún no se han podido dar soluciones a los 

ciudadanos, que muchas veces causan discrepancias internas, la atención de 

sus necesidades no es la adecuada, sobre todo cuando se trata de trámites 

documentaros, los cuales, son demorados, no reciben las orientaciones, 

además no optimiza la calidad de servicio, ya que no aplican estrategias que 

respondan hacia un óptimo servicio, no brindando un adecuado valor público 

de los servicios brindados, además, la institución no facilita el incremento del 

valor público por parte del desempeño de los funcionarios, porque no cuenta 

con la eficiencia necesaria para hacerlo, empezando por el desconocimiento 

y la ausencia del compromiso que debería asumir el personal para hacerle 

frente a los desafíos que necesitan atenderse para la sociedad. 

Por ello, el problema general fue, ¿Cuál es la relación entre la calidad de 

atención y el valor público en una Municipalidad Provincial de la Región San 

Martín, 2024? Como problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de calidad de 
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atención?, ¿Cuál es el nivel de valor público? y ¿Cuál es la relación entre las 

dimensiones de la calidad de atención y el valor público? 

En cuanto a la justificación fue conveniente, porque se brindó un diagnóstico 

para que los directivos mejoren sus actividades diarias y brindar un adecuado 

servicio a la sociedad, relevancia social, permitió brindar la cobertura a los 

usuarios brindando atenciones oportunas ante sus dudas y consultas, en 

cuanto al valor teórico, se hizo uso de teorías y enfoques teóricos que 

ayudaron a la descripción óptima del tema, sobre las implicancias prácticas, 

se efectuaron recomendaciones para el mejoramiento de la institución por 

medio de la acción de los dirigentes; sobre la utilidad metodológica, por medio 

de los instrumentos, la entidad pudo supervisar el desempeño respecto al 

tema.  

Como objetivo general tuvimos: Determinar la relación entre la calidad de 

atención y el valor público en una Municipalidad Provincial de la Región San 

Martín, 2024. Como objetivos específicos: Identificar el nivel calidad de 

atención; Identificar el nivel de valor público; establecer la relación entre las 

dimensiones de la calidad de atención y el valor público.  

En lo concerniente a los trabajos previos se incorporó a Salgado-Araujo y 

Gerónimo-Castillo (2021); Cabana et al. (2020); Parrado y Reynaers (2021) 

concluyeron que, promedio de diversos instrumentos como los contratos, las 

instituciones tienen la facultad de realizar la determinación de las cláusulas 

para que los servicios se entreguen adecuadamente bajo el cumplimiento de 

las normativas, es por ello que se considera como un elemento fundamental 

para garantizar la eficiencia y la eliminación de conflictos que puedan 

presentarse cuando no se cumplen los estándares exigidos por la normativa 

y al mismo tiempo por los usuarios, tal como, lo demandan sus derechos, es 

decir, cuando no se logra generar el valor público necesario. Resulta 

pertinente la identificación de los problemas suscitados respecto al proceso 

de generación de valor para determinar soluciones. 

Asimismo, se cita a Fabian-Sanchez et al. (2022); Islas-Cerón et al. (2020); 

Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020), concluyeron que, resulta necesario la 
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identificación de las estrategias pertinentes que permitan abordar un análisis 

de los problemas representativos que presenta la institución para la atención 

adecuada de los usuarios, debido a que la gran mayoría de ellos han 

reportado inconsistencias para la atención respectiva de sus necesidades, 

generalmente cuando se trata de trámite documentarios, consultas médicas, 

entre otros que se consideran como relevantes, identificar falencias para 

estipular la solución que sea pertinente. La actuación de las autoridades 

permitirá desarrollar adecuadamente de necesidades y la solución 

correspondiente para mejorar la atención. 

Finalmente, Concha-Bendezú et al. (2022); Araujo-Verde (2022); Vasquez-

Sajamí et al. (2021), concluyendo que, al haber encontrado un coeficiente de 

Pearson igual a 0,880 se determinó que las variables estudiadas presenta una 

correlación, lo mismo que conllevó a establecer la preponderancia que debe 

tomarse respecto a la determinación de procedimientos estratégicos para 

atender las necesidades de los ciudadanos, lo cual permitirá proyectar un 

valor público eficiente en congruencia con lo que establece las exigencias 

estatales dentro de las normativas vigentes; asimismo se estableció la 

necesidad de optimizar los servicios para que estos presenten la calidad 

necesaria y la rapidez pertinente. Es por ello, la consideración de todos los 

factores influyentes sobre la atención del público resulta fundamental para 

poder determinar sus necesidades y los procedimientos de mejora necesarios. 

En cuanto a las teorías de la variable calidad de atención se consideró a: 

Teorías de la calidad de Feigenbaum, contempla que el mejoramiento de la 

calidad debe ser considerada como objetivo esencial de las organizaciones 

para propiciar los resultados adecuados (Chacón-Cantos y Rugel-Kamarova, 

2018). Asimismo, la teoría de las capacidades de amartya sen, permite 

desarrollar las capacidades institucionales de acuerdo a los factores positivos 

que permitan incrementar la captación de las necesidades del público 

(Urquijo-Angarita, 2014). Además, modelos y teorías para la atención de 

Broadbent, permite desarrollar diversos modelos para mejorar la atención del 

público y en base a su perfil y necesidades (Elers-Mastrapa et al., 2020). Estas 
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teorías no solamente permiten el entendimiento de la importancia de la 

atención hacia el usuario, además, facilitan la implementación de estrategias. 

En tanto la variable calidad de atención fue definida como la eficiencia con la 

cual, las entidades realizan la atención de las necesidades del público para 

entregar los servicios o productos que estos demandan para eliminar una 

problemática (Hernández et al., 2017).  Posiblemente se trate de uno de los 

elementos fundamentales para la prestación de servicios u otros alcances 

organizacionales, debido a que es aquel factor principal que conlleva a la 

satisfacción; el mejoramiento de la atención no solo debe responder a una 

necesidad para mejorar la imagen institucional, sino también para posibilitar 

que el usuario se sienta satisfecho y obtenga la solución que requiere para 

sus necesidades (Sugey-Montoya et al., 2023). De esta manera, se centra en 

la atención, permite que las organizaciones mejoren la satisfacción del 

usuario. 

Las organizaciones sin importar el rubro al que estén dedicados, deben 

conocer principalmente cuáles son las percepciones de su público respecto a 

la atención que espera recibir, la cual permitirá desarrollar aquellos 

lineamientos estratégicos para cumplir con estos estándares; mientras mayor 

sea la eficiencia institucional para determinar las percepciones del público, 

mayores serán las posibilidades de generar una satisfacción congruente con 

sus necesidades para dar lugar a experiencias positivas (Muñoz-Díaz y 

Rabanaque, 2023). Por lo que, se determina la participación de una amplia 

cantidad de elementos que participan coherentemente. 

En tanto, muchas veces la falta de gestión ha dificultado el proceso de 

desarrollo de las actividades, lo cual ha sido un problema para afrontar los 

riesgos internos de la entidad; por lo tanto, ante esto no sea logrado efectuar 

un buen nivel de atención, lo que generó insatisfacción y mal imagen 

institucional. Por otro lado, es necesario la aplicación de estrategias para 

afrontar las deficiencias que cuenta la entidad, con el fin de poder mantener 

un buen nivel de desarrollo económico en función a los servicios que brindan 

(Sevilla-Sánchez y Tuset-Creus, 2020).   
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Además, es importante mantener una atención de calidad por parte de las 

entidades para ver reflejada la satisfacción de las personas de acuerdo con 

los servicios que se brindan; de tal manera, se logre ver una buena estabilidad. 

En tanto, es importante mantener la capacitación al personal para poder 

efectuar una atención ligado a las perspectivas de los usuarios, ya que 

muchos buscan obtener satisfacción de acuerdo al trato brindado, lo cual todo 

esto refleja una buena imagen institucional (Aliaga -Díaz y Alcas-Zapata, 

2021). 

Por otro lado, las organizaciones necesitan comprender las necesidades del 

público al cual esta direccionado sus actividades, lo cual facilitará la 

identificación de los medios más adecuados para cumplir con esta misión 

(Martin-Conde et al., 2022). Se debe resaltar que la atención apropiada no 

solamente involucra el trato amable, sino también la predisposición para 

atender asertivamente sus necesidades y transmitir la confianza necesaria 

para direccionar la solución (Sevilla-Sánchez y Tuset-Creus, 2020). Por otro 

lado, el direccionamiento organizacional debe estar centrado en generar el 

mejor espacio posible para que su público se sienta satisfecho con la atención 

(Saraiva-Aguiar y Salmazo-da Silva, 2022). Cuando los colaboradores están 

conscientes, generan valor, se incrementa las probabilidades de lograr la 

satisfacción en el público. 

La atención ha evolucionado desde una visión inicial, debido a que se procura 

un determinado fin para asegurar el servicio que recibe de una forma eficiente, 

segura y racional (de Carvalho-Fontes y Andrade-Setenta, 2021). Muchas 

veces las organizaciones se han preocupado por desarrollar procedimientos 

internos para proporcionar servicios o productos altamente competitivos, pero 

han descuidado el perfeccionamiento de la capacidad del personal para 

atender al público (Sugey-Montoya et al., 2023). Es por ello que se considera 

la congruencia como la calidad de atención que debe acompañar la 

experiencia hacia el usuario (Aliaga -Díaz y Alcas-Zapata, 2021). En función 

a ello, se establece que las organizaciones deben marcar un punto de 

congruencia estratégica para facilitar la generación de resultados apropiados 

con lo que el público requiere. 
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La integración de herramientas como la capacitación a los colaboradores de 

esta área, permitirá complementar el ciclo de generación de experiencias 

positivas hacia el público, debido a que permitirá incrementar las posibilidades 

de una comunicación coherente para atender el requerimiento de las 

personas; es lamentable que, en el sector estatal, este procedimiento haya 

sido ampliamente descuidado por las autoridades debido a que no considera 

la importancia de generar una atención óptima; además, cuando la calidad de 

la atención no es la adecuada, las experiencias en el público no serán 

suficientes para generar la satisfacción que promueva la transmisión de una 

imagen positiva (Ibáñez-Almudena et al., 2024). La búsqueda de la integración 

de herramientas para mejorar la atención debe ser constante y equilibrada. 

La forma en como las organizaciones atienden las necesidades de su público, 

es considerada como la mejor carta de presentación debido a que transmite 

la confianza y al mismo tiempo el compromiso con la cual se hacen cargo de 

las necesidades de su público (Sugey-Montoya et al., 2023). Antiguamente la 

atención del usuario era considerada como una etapa complementaria del 

ciclo productivo, sin embargo, actualmente se ha convertido en pieza 

fundamental para proyectar la competitividad organizacional; de esta manera, 

la atención debe ser desarrollada con eficiencia por personal capacitado y 

calificado (Cusihuaman-Lope et al., 2023). No se trata de una etapa aislada, 

sino de una parte en la cual, se puede realzar el valor de las prestaciones 

extendidas por las organizaciones hacia su público para solucionar los 

problemas que estos presentan. 

Entre los elementos que marcan la posibilidad de implementar la eficiencia de 

la institución para generar una atención apropiada, se encuentra la 

capacitación constante de sus colaboradores no solo en técnicas de atención, 

sino también en la identificación del valor de cada servicio (Muñoz-Díaz y 

Rabanaque, 2023). Es por ello, las instituciones deben garantizar la 

incorporación de personal calificado y comprometido con la realización de sus 

responsabilidades bajo el cumplimiento de altos estándares, teniendo en 

cuenta que cada uno de ellos desempeña un rol fundamental para atender las 

necesidades del usuario. No sólo se trata de una etapa final en la cual las 
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organizaciones realizan entrega del servicio, sino que también consiste en la 

generación de valor agregado través de ello (Sugey-Montoya et al., 2023). 

Para comprender la importancia sobre la prestación de una atención de 

calidad, es necesario comprender principalmente las necesidades y opiniones 

del público, las cuales definirá las nociones básicas con la cual perciben el 

compromiso institucional para atender sus necesidades; el foco principal del 

mejoramiento de la atención debe estar centrada en generar la satisfacción 

mediante la comprensión de los requerimientos fundamentales del público, 

debido a que son ellos quienes finalmente califican la forma en la cual la 

institución ha procedido con la solución de los problemas presentados 

(Muñoz-Díaz y Rabanaque, 2023). La generación del valor adecuado 

mediante la atención, provoca el crecimiento organizacional (Aliaga -Díaz y 

Alcas-Zapata, 2021). Es preciso comprender que el usuario debe ser tratado 

con respeto, dentro del cual se encuentra la atención de calidad. 

Dentro de este contexto, el personal designado por parte de las 

municipalidades para abordar la atención hacia los ciudadanos, debe 

comprender que estos tienen el derecho fundamental para acceder a los 

servicios juntamente con los procedimientos de consulta, por lo que es 

necesario desarrollar una atención congruente y amable aplicando concepto 

de empatía donde se pueda comprender los requerimientos de forma 

competitiva para que a partir de ellos se pueda abordar la recomendación 

pertinente de los servicios que mejor se adapten a sus necesidades, con lo 

cual no solamente se logrará la satisfacción sino que también se acrecentará 

la imagen positiva de la institución debido a que esta experiencia será 

compartida con otras personas para que a partir de ellos se vaya formando un 

panorama positivo donde se involucre la eficiencia y la competitividad para 

atender al ciudadano bajo el cumplimiento de los parámetros de calidad y 

otras estandarizaciones que se encuentran en el ámbito público (Aliaga -Díaz 

y Alcas-Zapata, 2021).  

Por otro lado, muchas veces las instituciones han descuidado la calidad en la 

atención por lo que no han capacitado a sus colaboradores para atender 
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adecuadamente al público, provocando diversas afecciones que no solamente 

involucran la pérdida de institucionalidad sino que también han generado 

sanciones relevantes cuando los usuarios han emprendido el proceso legal 

debido a que tienen el derecho de realizarlo; es por ello que se debe realizar 

la selección cuidadosa de los profesionales que se encuentran en el área de 

atención debido a que estos deben tener los conocimientos acerca de 

estrategias de atención además de la comunicación asertiva para hacer 

posible una atención competitiva donde los problemas personales se dejen de 

lado y solamente estén centrados en atender en óptimas condiciones al 

ciudadano, es decir, también se debe capacitar en temas de inteligencia 

emocional para separar las diferentes situaciones negativas que se puedan 

presentar dentro del trabajo (Cuellar-de-la-Cruz, 2021).  

Lamentablemente algunas instituciones no consideran la importancia de la 

atención al usuario, por lo que de signa personas que no están capacitadas y 

no cumplen el perfil de vocación de servicio para lograr una atención 

competitiva, dentro de ello también se encuentran los favores políticos que 

imperan en las instituciones por medio del cual las autoridades designan 

personas para cubrir puestos a pesar de que no cuenten con las condiciones 

intangibles como los conocimientos y las habilidades duras para afrontar los 

desafíos que implica este puesto; es por ello que dentro de este contexto se 

debe realizar una evaluación estratégica de las capacidades humanas para 

comprender las necesidades de los demás y en base a ello considerar la 

designación de elementos que ayuden a brindar una salida congruente, lo cual 

ayudará a generar una relación relevante entre el usuario y la institución 

debido a que se observará el cumplimiento de las responsabilidades estatales 

juntamente con el respeto al ciudadano (Cusihuaman-Lope et al., 2023).  

Bajo este devenir, el mejoramiento de la calidad de atención en las 

instituciones demanda un gasto financiero debido a que implica no solamente 

la capacitación de los colaboradores en estas áreas sino que también implica 

la obtención de recursos tecnológicos que pueden ser utilizados para agilizar 

el proceso de atención, tomando en cuenta que más allá de brindar un trato 

amable, también se requiere el recorte en los tiempos de espera los cuales 
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son muy valiosos y necesitan ser aprovechados al máximo nivel, es por ello 

que dependiendo de la envergadura institucional y los servicios que presta, se 

pueden obtener equipos especializados para mejorar el desempeño del 

personal haciendo posible que los usuarios tengan una mejor experiencia al 

momento de acceder a los puestos de atención ya sea para requerir 

información u obtener productos que le corresponden, es decir, la 

comprensión de la responsabilidad institucional para abordar el mejoramiento 

continuo en la atención, ayudará a separar los recursos para que sean 

utilizados de manera transparente (Cusihuaman-Lope et al., 2023).  

Además, las autoridades deben tomar en cuenta que la integración de 

estrategias para mejorar la calidad de la atención no solamente está 

relacionado con la digitalización debido a que existen servicios que solamente 

pueden ser proporcionados de manera presencial porque sus características 

lo ameritan, es por ello que deben abordar el diferenciamiento entre estos 

aspectos para que las estrategias de mejoramiento ayuden a generar 

resultados relevantes y congruentes con la problemática identificada; esta 

acotación se realiza debido a que muchas instituciones únicamente con la 

finalidad de generar inversión para cumplir con las metas estipuladas, realizan 

la designación de proyectos pero estos no tienen un impacto significativo 

debido a que no han estado fundamentados en necesidades reales, por lo que 

se consideran como gastos innecesarios que únicamente provocan atraso al 

crecimiento social y económico, para lo cual se deben agudizar los 

mecanismos de control (Muñoz-Díaz y Rabanaque, 2023).  

Un buen punto de partida para el mejoramiento de la calidad de la atención es 

recurriendo hacia la opinión de los ciudadanos que han accedido a los 

servicios con anterioridad en las instituciones, los cuales podrán emitir sus 

valoraciones en base a diversos criterios e indicadores donde determinarán 

aquellos puntos de mejora que necesitan ser fortalecidos, los mismos que 

pueden involucrar al desempeño del personal mediante la comunicación, la 

empatía, así como también puede involucrar la infraestructura institucional, de 

modo que el despliegue de los recursos para el mejoramiento no esté basado 

en condiciones empíricas sino que estén fundamentados en datos reales 
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proporcionados por el público para abordar el mejoramiento congruente que 

ayudará a generar una mayor aceptación y sobre todo permitirá mayor 

satisfacción (Muñoz-Díaz y Rabanaque, 2023).  

La responsabilidad de mejoramiento en la calidad de la atención recae sobre 

todas las instituciones que forman parte del ámbito estatal, por lo que se 

requiere el compromiso óptimo por parte de las autoridades además de la 

transparencia en la utilización de los recursos debido a que muchas veces 

existen designaciones que no son utilizadas para este fin debido a que son 

utilizadas para fines externos que no son congruentes con la función estatal, 

para ello también se debe considerar los mecanismos de control para 

garantizar que estos procedimientos cumplan sus objetivos en tiempo y forma, 

es decir, buscar el aprovechamiento óptimo en todos los sentidos (Sugey-

Montoya et al., 2023). 

Los usuarios deben ser atendidos adecuadamente en cualquier tipo de 

servicio que soliciten a las entidades, las cuales tienen la responsabilidad de 

brindar una atención concordante con lo que establece la normativa y los 

derechos del usuario; considerando la determinación de los procedimientos 

para realizar la atención del público, se debe considerar cada uno de los 

lineamientos estipulados para generar la atención oportuna (Cusihuaman-

Lope et al., 2023). Además, deben existir protocolos estratégicos para la 

atención adecuada cuando se trata de emergencias en la cual la vida debe 

estar por encima de todo; concordante ello, se rescata que las instituciones 

deben buscar en todo momento la entrega de buena atención. 

Para poder desarrollar los servicios, las organizaciones deben comprender la 

necesidad de fortalecer su estructura interna respecto a los recursos físicos 

utilizados y también los humanos; además, la atención es el reflejo, la cual las 

autoridades toman en cuenta los derechos del público usuario, por lo que se 

considera como un factor relevante para determinar la satisfacción pertinente 

(Cuellar-de-la-Cruz, 2021). Por otro lado, se encuentra estipulado el 

mejoramiento de la capacidad de atención acción usuario, por lo que las 

instituciones deben estar alineadas a ello. 
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En cuanto a las dimensiones de la calidad de atención, son las siguientes: 

dimensión 1: elementos tangibles, según Hernández et al. (2017), es la 

conformación de todos aquellos bienes físicos visibles que son empleados por 

la institución en concordancia con la naturaleza de sus actividades o 

responsabilidades. Por ello, Aliaga -Díaz y Alcas-Zapata (2021), son recursos 

que ayudan a que una entidad mejore los servicios o bienes que prestan, para 

que la economía crezca de una manera segura. Asimismo, Guerrero-

Valladolid y Callao-Alarcón (2021), se enfocan en controlar los servicios, con 

el fin de mejorar los activos de una manera personal como también de una 

formar empresarial, ya que identifican los bienes a ser implementados.  

 

Dimensión 2: Capacidad de respuesta, según Hernández et al. (2017). define 

principalmente a la capacidad con la cual las instituciones pueden responder 

a los requerimientos o necesidades que se presentan en el público. Por 

consiguiente, Sugey-Montoya et al. (2023), indican que es eficiente que las 

municipalidades den respuestas a la población de una manera inmediata, para 

que con ello obtengan garantías de que la población se sienta satisfecha. De 

esa manera, Muñoz-Díaz y Rabanaque (2023), son las acciones que las 

entidades implementan hacia la población, generando la confianza absoluta 

de cada una de las necesidades que existen dentro de la ciudadanía para así 

mejorar los conocimientos de cada uno de ellos.  

 

Dimensión 3: Fiabilidad, según Hernández et al. (2017), corresponde al grado 

de confianza que proyecta la institución para cumplir con aquello que ha 

prometido a sus usuarios. Las dimensiones detalladas permiten comprender 

los elementos principales que deben ser desarrollados estratégicamente para 

fortalecer las posibilidades de una atención de calidad. Por otro lado, 

Cusihuaman-Lope et al. (2023), es la manera de como las entidades 

desempeñan un servicio que brindan hacia la población, generado 

conocimientos dentro de ello. Seguidamente, Aliaga -Díaz y Alcas-Zapata 

(2021), se enfocan en como un servicio que brindan los colaboradores se 
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vuelvan fiables para los usuarios, produciendo así resultados esperados por 

parte de la organización, generando un funcionamiento estable.  

 

Dimensión 4: Seguridad, de acuerdo a Hernández et al. (2017), es 

considerado como un elemento que es evaluado cuidadosamente por el 

público usuario debido a que se trata de la proyección de confianza para que 

el usuario ponga sus necesidades en manos de las personas que conforma la 

institución encargada de prestar dicho servicio, por lo que es necesario que 

se complemente con los recursos adecuados tanto humanos y físicos para 

generar la seguridad necesaria. Por ello, Cusihuaman-Lope et al. (2023), 

muestran que la seguridad es fundamental para las entidades, para que así 

los usuarios puedan tener la confianza de acudir por un servicio ante cualquier 

duda. Asimismo, Aliaga -Díaz y Alcas-Zapata (2021), indican que es 

cumplimiento de cualquier norma que el estado adquiere hacia las 

organizaciones, con el fin de mantener seguro tanto a los colaboradores como 

a los usuarios.    

 

Dimensión 5: Empatía, según Hernández et al. (2017), permite el desarrollo 

de un trato amable hacia el usuario para sugerir una respuesta contundente o 

concordante con lo que se necesita solucionar. Es por ello, Cuellar-de-la-Cruz 

(2021), resulta necesario que se tome en cuenta cada uno de los factores para 

implementar adecuadamente la posibilidad de generar una atención con la 

calidad que el usuario merece. De esa manera, Aliaga -Díaz y Alcas-Zapata 

(2021), es necesario que exista dentro de las organizaciones para que puedan 

llegar hacia los usuarios y con ello mantengan una atención de calidad al 

momento de recurrir de un servicio.  

 

Respecto a las teorías de la variable valor público son: teoría de los bienes 

públicos globales de Samuelson, corresponde a todos aquellos bienes que 

pueden ser utilizado de forma global por las personas accediendo a su 

derecho como ciudadanos (García-Arias, 2004). Asimismo, teoría de los 

bienes públicos de Roskamp, permite comprender el funcionamiento de las 

instituciones para mejorar el valor creado para el público (Braña-Pino, 2004). 
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Finalmente, la teoría de los bienes públicos locales, comprende la 

implementación dentro del medio local en concordancia con las necesidades 

de las personas (Camelo, 2009). Estas teorías permiten comprender la 

importancia de la generación de valor por parte de las instituciones a través 

de la prestación de los servicios adecuados. 

En cuanto al sustento del valor público, es considerada como un factor de 

rendimiento que permite cuantificar la usabilidad de las prestaciones de 

acuerdo a lo que el usuario ha tenido que pagar por él, de modo que las 

instituciones tienen la responsabilidad de garantizar el máximo valor posible 

(García-Reátegui, 2015). Además, sostuvo que el valor público debe estar 

enfocado siempre generando la satisfacción contundente para que el usuario 

se sienta conforme; las instituciones deben garantizar la adecuada eficiencia 

de cada uno de las prestaciones debido a que la normativa es clara y precisa 

en la exigencia de la calidad para generar el valor adecuado. Es necesario 

comprender cada uno de los factores influyentes sobre este proceso para 

facilitar la incorporación de los elementos necesarios. 

Además, indican que, las instituciones tienen una clara responsabilidad 

definida por parte de las normativas, las cuales deben cumplirse a cabalidad 

para facilitar la transmisión del valor necesario por medio de las prestaciones 

(Mazzucato y Kattel, 2020). Por otro lado, mencionan que, la integración de 

planificación es un factor esencial que permite acrecentar las posibilidades de 

generar una satisfacción óptima en el usuario (Grossi, G., Meijer y 

Sargiacomo, 2020). Además, se debe respetar cada una de las etapas para 

la generación de calidad a través de los servicios, debido a que esto hará 

posible que se brinde el valor necesario (Meynhardt et al., 2020). Los 

participantes dentro del proceso de generación de valor deben ser 

conscientes de su responsabilidad para fomentar la satisfacción. 

Asimismo, el compromiso institucional debe estar centrado en la generación 

de oportunidades competitivas para que la sociedad pueda salir adelante, 

dentro del cual se encuentra la entrega de servicios apropiados (Chen y 

Walker, 2019). Además, por medio de la generación del valor adecuado, se 
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mejora la confianza, la cual también es conocida como institucionalidad 

(Alhanatleh et al., 2022). Existen diversos beneficios para las instituciones que 

desarrollan adecuadamente la transmisión de un valor público competitivo 

(Vanleene et al., 2019). 

La determinación de las políticas públicas deben estar direccionadas en 

desarrollar los mecanismos adecuados para la creación del valor necesario 

en cada servicio prestado, debido a que a partir de ello se va creando la 

eficiencia que es concebida por el usuario (Meyrick y Barnett, 2021). Además, 

se debe deslindar las percepciones respecto a la conceptualización del valor 

público y el privado, debido a que el primero se enfoca principalmente en 

servicios estatales que le corresponde por derecho al usuario (Chandra y 

Paras, 2021). También, establecen que los gobiernos tienen la 

responsabilidad de perfeccionar sus técnicas y herramientas para la 

generación del valor adecuado que permita el desarrollo equitativo 

(Mazzucato y Ryan-Collins, 2022). La consideración de la responsabilidad 

institucional permitirá generar mayores probabilidades de desarrollo. 

La modernización estatal es un aliado fundamental que permite desarrollar la 

generación de valor público, esto debido a que durante los últimos tiempos la 

sociedad ha venido inclinándose hacia el uso de los medios digitales para 

acceder a los servicios estatales (Eriksson et al., 2020). Además, la 

comprensión de responsabilidad estatal para generar servicios adecuados 

con las necesidades del público, la misma que facilitará la proyección de un 

alto grado de compromiso institucional para la generación del valor adecuado 

que a su vez facilitará la satisfacción (Patrucco y Dimand, 2022). Las 

instituciones requieren de una evaluación constante para determinar si 

realmente están cumpliendo con su compromiso para generar el valor 

adecuado para el público. 

En tanto las dimensiones del valor público son las siguientes: Valor creado por 

los servicios, según García-Reátegui (2015), es el resultado de las 

prestaciones de servicios enfocados en solucionar las necesidades 

fundamentales de la ciudadanía, las mismas que están a cargo de los entes 
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estatales. Por otro lado, Mazzucato y Kattel (2020), son los beneficios que una 

entidad tiene para que generen utilidades dentro de la economía de los 

usuarios, manteniendo una necesidad de satisfacer a cada usuario. De esa 

manera, Cifuentes-Martínez y Bizerra-Osorio (2022), son los bienes que las 

entidades utilizan para mantener el desarrollo de las actividades de una 

manera factible hacia la población.  

Valor creado por los resultados (impacto), de acuerdo a García-Reátegui 

(2015), se determina a través del análisis respecto al cumplimiento de los 

objetivos que han originado la prestación del servicio hacia ciudadano. 

Asimismo, son las capacidades que tienen las municipalidades para que 

puedan generar utilidades de acuerdo a las actividades plasmadas por parte 

el gobierno. Seguidamente, Meynhardt et al. (2020), son las acciones que 

generan una buena utilidad a las entidades con el objetivo de desarrollar una 

actividad responsable dentro de un equipo de trabajo.  

Valor creado por la confianza y la legitimidad, de acuerdo a García-Reátegui 

(2015), se evalúan mediante la proyección de la confianza que ha generado 

la entrega del servicio hacia el ciudadano. Cada una de estas dimensiones 

hacen posible la identificación de los tipos de valor que pueden ser generados 

por las instituciones a través de los servicios prestados a la ciudadanía. Por 

otro lado, Chandra y Paras (2021), es la confianza que las entidades brindan 

para que los usuarios puedan mantener un financiamiento activo hacia ellos, 

con la necesidad de generar un negocio. Finalmente, Eriksson et al. (2020), 

pueden mejorar las actividades que generan dentro de la ciudadanía, 

manteniendo la legitimidad de una forma positiva.  

Finalmente, se planteó como hipótesis general: Hi: Existe relación significativa 

entre la calidad de atención y el valor público en una Municipalidad Provincial 

de la Región San Martín, 2024 y como hipótesis específicas: el nivel de calidad 

de atención es alto; el nivel de valor público, es alto y existe relación 

significativa entre las dimensiones de la calidad de atención y el valor público. 
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II. METODOLOGÍA 

Fue de tipo básica, porque estuvo encargada de poder contar con datos 

alternativos y con ello obtuvo una información precisa para que puedan 

generar resultados (Concytec, 2020). El diseño fue no experimental, de 

acuerdo con De la Macorra (2020), porque la investigación estuvo realizada 

con un cuidado minucioso y fue desarrollada directamente del objeto, de 

manera que no infirió sobre el comportamiento o de manera que se pudo 

modificar la realidad de cada investigación. Por ello fue aplicado un enfoque 

cuantitativo, porque fue precisado la forma intencional de manejar los datos 

numéricos donde se pudieron generar los resultados, como también las 

conclusiones que fueron comprendidos de una manera correcta (Arroyo 

2020). Fue de corte transversal, porque fue tomado en cuenta que los 

cuestionarios son llevados a cabo en un solo momento y generaron datos 

necesarios, ya que los resultados son representados en el mismo instante 

(Vizcaíno-Zúñiga et al, 2023). Fue de alcance descriptivo correlacional, ya que 

buscó determinar cada información estadística que mejore la manera de 

precisar las correlaciones. 

Respecto a la variable calidad de atención, fue la eficiencia con la cual las 

entidades realizan la atención de las necesidades del público para entregar 

los servicios o productos que estos demandan para eliminar una problemática 

(Hernández et al., 2017). En la definición operacional, fue determinado como 

la eficiencia con la cual se desarrolló el proceso de atención a los usuarios; 

contó con cinco dimensiones y veinte indicadores, el cual fue medido en 

escala ordinal Likert.  

Respecto a la variable valor público, fue considerada como un factor de 

rendimiento que permitió cuantificar la usabilidad de las prestaciones de 

acuerdo con lo que, el usuario ha tenido que pagar por él, de modo que las 

instituciones tienen la responsabilidad de garantizar el máximo valor posible 

(García-Reátegui, 2015). En la definición operacional, fue determinado como 

el valor de los servicios entregados por las entidades hacia el público usuario; 

contó con tres dimensiones y quince indicadores. Para ello, fue medido como 
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instrumento el cuestionario que contuvo 15 ítems con respuesta en escala 

ordinal Likert.  

Además, la población según, Maldonado et al. (2023), estuvo agrupado de 

personas que se encontraron dentro de un contexto de investigación, ya que 

estuvo representado por un grupo con el fin de formar parte del objeto de 

estudio, obteniendo la información necesaria. Estuvo conformada por 815 

usuarios. En los criterios de inclusión, se incluyeron a usuario concurrentes 

entre 18 y 65 años y que vivan en la zona urbana, se excluyeron a alcalde, 

jefes y aquellos que no brinden su consentimiento. La muestra para Rivero et 

al. (2021), estuvo compuesta por una mínima de la población a ser 

investigada, ya que estuvo representada por el estudio de los instrumentos 

que conllevo a obtener la data para que los resultados sean considerados 

dentro de la investigación. 

La muestra estuvo compuesta por 261 usuarios, el muestreo, estuvo 

compuesta por una parte de la población de las cuales estuvo destruidas de 

acuerdo a las variables, es por ello, que, el muestreo fue el probabilístico 

(Nolazco-Labajos et al., 2021). La unidad de análisis: fue un usuario municipal. 

La técnica fue la encuesta, porque estuvo consignados datos relevantes de 

las personas que fueron investigadas, donde permitieron encontrar hallazgo y 

con ello mejorar los objetivos previstos del estudio (Vega-Falcon et al, 2023). 

Además, el instrumento para la variable calidad de atención, estuvo 

constituido por 20 preguntas considerando sus 5 dimensiones. Los dos 

instrumentos contaron con una escala ordinal tipo Likert de 1= Totalmente en 

desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indiferente, 4= De acuerdo, 5= Totalmente 

de acuerdo. La medición se hizo en base a tres niveles: Bajo (15-35), Medio 

(36-56) y Alto (57-75). Para la medición de la variable valor público, fue 

empleado un cuestionario constituido por 15 preguntas considerando sus 3 

dimensiones. Los dos instrumentos contaron con una escala ordinal tipo Likert 

de 1= Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indiferente, 4= De 

acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo. La medición se hizo en base a tres 

niveles: Bajo (20-46), Medio (47-73) y Alto (74-100).  



19 
 

La validez estuvo porcesado con el analisis de 5 expertos, ya que estuvieron 

encargados de analizar cada aspecto relevante que compondran los 

cuestionarios a ser acreditados por su validez, por ello estuvieron emitidas las 

respuestas que sirvieron para calcular la V de Aiken en el cual fue garantizado 

la validez necesaria. En caso del primer instrumento, el promedio fue de 0.97 

(0.97 %), para la segunda fue 0.97 (0.97 %), lo cual se garantizo la validez.  

Además, la confiabilidad fue mediante el Alpha de Cronbach teniendo en 

cuenta que los resultados estuvo en un rango de 0.7 y 1 para considerar una 

fiabilidad aceptable para proceder con la aplicación de los cuestionarios. 

Respecto a la variable 1, se alcanzó un resultado de 0.852, en la variable valor 

público fue de 0.744. 

Para el procedimiento se consideró la autorización como primer paso para que 

pueda ser obtenido formalmente; luego fue analizado el problema para que 

después sea incorporado el marco teórico por medio de cada información que 

fue procesado de fuentes propias para que puedan ser garantizados la 

relevancia necesaria; fueron creados los cuestionarios para que después sean 

validados mediante el juicio de expertos, después se aplicó de manera directa 

la muestra donde se permitió recabar los datos que se procesaron a través 

del Spss v.25 luego se abordó la discusión, finalmente, se fueron presentados 

las conclusiones y recomendaciones. Además, la totalidad de los datos fueron 

recopilados de acuerdo al despliegue de los instrumentos, los cuales fueron 

analizados con la estadística descriptiva e inferencial utilizando el SPSS v.25. 

 

Asimismo, estuvieron conformados por los principios éticos internacionales: 

principio de Autonomía, donde estuvo compuesto por una elección libre de un 

tema para ser tratado por el autor. Beneficencia, buscó beneficiar a la entidad 

mediante la investigación con el fin de obtener resultados coherentes para el 

buen desarrollo de la investigación. No maleficencia, permitió desarrollar de 

una manera cuidados cada procedimiento del estudio para que no genere 

algún problema dentro del funcionamiento institucional. Principio de derecho, 

porque no estuvo vulnerado los derechos de cada practicante. Principio de 

Justicia, se tomó en cuenta respetar a los participantes, brindado un trato 
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correspondiente durando cada proceso a ser investigado. Consentimiento 

informado, ya que los participantes conocieron los fines de cada investigación 

y cada consecuencia que poseo dentro de la entidad. Además, se utilizó las 

normas APA y de cada reglamento brindado por parte de la Universidad.  
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III. RESULTADOS 

3.1.  Calidad de atención en una Municipalidad Provincial de la Región 

San Martín, 2024. 

Tabla 1 

Nivel de la calidad de atención y sus dimensiones. 

Variable/Dimensión Nivel Rango f % 

Calidad de atención  

Bajo 20-46 56 21% 

Medio 47-73 188 72% 

Alto 74-100 17 7% 

Total    261 100% 

Elementos tangibles 

Bajo 4-9 111 43% 

Medio 10-15 107 41% 

Alto 16-20 43 16% 

Total    261 100% 

Capacidad de respuesta 

Bajo 4-9 73 28% 

Medio 10-15 129 49% 

Alto 16-20 59 23% 

Total    261 100% 

Fiabilidad 

Bajo 4-9 66 25% 

Medio 10-15 167 64% 

Alto 16-20 28 11% 

Total    261 100% 

Seguridad 

Bajo 4-9 65 25% 

Medio 10-15 181 69% 

Alto 16-20 15 6% 

Total    261 100% 

Empatía 

Bajo 4-9 71 27% 

Medio 10-15 171 66% 

Alto 16-20 19 7% 

Total    261 100% 

Nota: Elaboración propia. Cuestionario aplicado a usuarios de una Municipalidad 

Provincial de San Martin – 2024. 
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Interpretación 

La variable calidad de atención presenta un nivel bajo en 21 % (56), 

medio en 72 % (188), y alto en 7 % (17). Asimismo, sus dimensiones 

como, elementos tangibles es bajo en 43 % (111), medio en 41 % (107), 

y alto en 16 % (43), de la misma manera la capacidad de respuesta es 

bajo en 28 % (73), medio en 49 % (129), y alto en 23 % (59), además, 

fiabilidad es bajo en 25 % (66), medio en 64 % (167), y alto en 11 % 

(28), así también la seguridad es bajo en 25 % (65), medio en 69 % 

(181), y alto en 6 % (15), por último la empatía es bajo en 27 % (71), 

medio en 66 % (171), y alto en 7 % (19). Es decir que, lo que predomina 

en la variable es el nivel medio, de la misma manera es importante hacer 

hincapié que la dimensión elementos tangibles es la única que mayor 

valor porcentual en el nivel bajo. 

3.2. Valor público en una Municipalidad Provincial de la Región San 

Martín, 2024. 

Tabla 2 

Nivel de valor público y sus dimensiones. 

Variable/Dimensión Nivel Rango f % 

Valor público 

Bajo 15-35 67 26% 

Medio 36-56 190 73% 

Alto 57-75 4 1% 

Total    261 100% 

Valor creado por los servicios 

Bajo 5-11 56 21% 

Medio 12-18 174 67% 

Alto 19-25 31 12% 

Total    261 100% 

Valor creado por los resultados 
(impacto) 

Bajo 5-11 76 29% 

Medio 12-18 147 56% 

Alto 19-25 38 15% 

Total    261 100% 

Valor creado por la confianza y 
la legitimidad 

Bajo 5-11 76 29% 

Medio 12-18 144 55% 

Alto 19-25 41 16% 

Total    261 100% 

Nota: Elaboración propia. Cuestionario aplicado a usuarios de una Municipalidad 

Provincial de San Martin – 2024. 
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Interpretación 

La variable valor público presenta un nivel bajo en 26 % (67), medio en 

73 % (190), y alto en 1 % (4). Asimismo, sus dimensiones como, valor 

creado por los servicios es bajo en 21 % (56), medio en 67 % (174), y 

alto en 12 % (31), además el valor creado por los resultados 

(impacto) es bajo en 29 % (76), medio en 56 % (147), y alto en 15 % 

(38), el valor creado por la confianza y la legitimidad es bajo en 29 % 

(76), medio en 55 % (144), y alto en 16 % (41).  

Tabla 3 

Prueba de normalidad. 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Calidad de atención ,076 261 ,001 

Elementos tangibles ,144 261 ,000 

Capacidad de respuesta ,139 261 ,000 

Fiabilidad ,093 261 ,000 

Seguridad ,124 261 ,000 

Empatía ,111 261 ,000 

Valor público ,137 261 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota: Elaboración propia. Cuestionario aplicado a usuarios de una Municipalidad 

Provincial de San Martin – 2024. 

 

Interpretación 

El cálculo de Kolmogorov-Smirnova responde a la conformación de una 

muestra de 261. Obteniendo p = 0,001 y 0,000 cercano a 0.05, 

exponiendo una distribución no normal; correspondiente al uso del Rho 

de Spearman en las correlaciones.
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3.3.  Calidad de atención y el valor público en una Municipalidad Provincial de la Región San Martín, 2024 

Tabla 4 

Relación entre las dimensiones de la calidad de atención y el valor público. 

 
Elementos 
tangibles 

Capacidad de 
respuesta Fiabilidad Seguridad Empatía Valor público 

Rho de 
Spearman 

Elementos tangibles 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,958** ,606** ,559 ,513 ,528** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 261 261 261 261 261 261 

Capacidad de 
respuesta 

Coeficiente de 
correlación 

,958** 1,000 ,666** ,536 ,569 ,603** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 
N 261 261 261 261 261 261 

Fiabilidad 

Coeficiente de 
correlación 

,606** ,666** 1,000 ,875 ,523** ,661** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 
N 261 261 261 261 261 261 

Seguridad 

Coeficiente de 
correlación 

,559 ,536 ,875 1,000 ,660** ,902** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 
N 261 261 261 261 261 261 

Empatía 

Coeficiente de 
correlación 

,513 ,569 ,523** ,660** 1,000 ,740** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 
N 261 261 261 261 261 261 

Valor público 

Coeficiente de 
correlación 

,528** ,603** ,661** ,902** ,740** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 
N 261 261 261 261 261 261 

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

Nota: Elaboración propia.  
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Interpretación 

Existe relación entre la dimensión elementos tangibles y la variable valor 

público, con un Rho de Spearman de 0,528**, de la misma manera existe 

una correlación positiva moderada entre la dimensión capacidad de 

respuesta y la variable valor público, con un Rho de Spearman de 

0,603**, asimismo, existe una correlación moderada entre la dimensión 

fiabilidad y la variable valor público, con un Rho de Spearman de 0,661**, 

además, existe una correlación muy alta entre la dimensión seguridad y 

la variable valor público, con un Rho de Spearman de 0,902** y 

finalmente existe una correlación positiva alta entre la dimensión 

empatía y la variable valor público, con un Rho de Spearman de 0,740** 

y un p-valor igual a 0,000 que se repite en todos los resultados. 

 

3.4. Calidad de atención y el valor público en una Municipalidad 

Provincial de la Región San Martín, 2024. 

Tabla 5 

Relación entre la calidad de atención y el valor público.  

 

Calidad de 

atención 

Valor 

público 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,679** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 261 261 

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

Nota: Elaboración propia.  

 

Interpretación 

Existe relación positiva moderada y significativa entre la calidad de 

atención y el valor público en una Municipalidad Provincial de la Región 

San Martín, 2024, con un Rho de Spearman de 0.679, y un p-valor igual 

a 0,000 (p-valor ≤ 0.01). 
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Figura 1. Gráfico de dispersión entre la calidad de atención y el valor 

público. 

 

Nota. Elaboración propia. Cuestionario aplicado a usuarios de una Municipalidad 

Provincial de San Martin – 2024. 

Interpretación 

En la figura 1, el coeficiente determinación (R2= 0.4610), indica que el 

46,10 % de la variabilidad del valor público en una municipalidad es 

explicada por la calidad de atención. 
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IV. DISCUSIÓN  

Se encontró que el nivel de calidad de atención presenta es medio en 72 %, 

debido a que la atención de sus necesidades no es la adecuada, sobre todo 

cuando se trata de trámites documentaros, los cuales son demorados, no 

reciben las orientaciones. Coincidente con la Teorías de la calidad, citado por 

Chacón-Cantos y Rugel-Kamarova (2018), contempla que el mejoramiento de 

la calidad debe ser considerada como objetivo esencial de las organizaciones 

para propiciar los resultados adecuados.  

 

Bajo esta misma lógica coincide con Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020), 

resulta necesario la identificación de las estrategias pertinentes que permitan 

abordar un análisis de los problemas representativos que presenta la entidad 

para brindar la atención a los clientes, debido a que la gran mayoría de ellos 

han reportado inconsistencias para la atención respectiva de sus 

necesidades. Además, dichos resultados coinciden con Islas-Cerón et al. 

(2020), generalmente cuando se trata de trámite documentarios, consultas 

médicas, entre otros que se consideran como relevantes para concretar 

aquellas falencias para estipular la solución que sea pertinente. 

 

Por lo que, se puede demostrar que, en el sector estatal, este procedimiento 

haya sido ampliamente descuidado por las autoridades debido a que no 

considera la importancia de generar una atención óptima, es así que la 

atención del usuario es considerada como una etapa complementaria del ciclo 

productivo, sin embargo, actualmente se ha convertido en pieza fundamental 

para proyectar la competitividad organizacional, ya que es por esta razón que, 

la actuación de las autoridades permitirá desarrollar las necesidades internas 

y dar la solución correspondiente para mejorar la atención. 

 

Asimismo, el nivel de valor público presenta es medio en 73 %, debido a que, 

no brindan un adecuado valor público de los servicios brindados, además que 

la institución no facilita el incremento del valor público por parte del 

desempeño de los funcionarios, debido a que no cuenta con la eficiencia 
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necesaria para hacerlo. Coincidente con la teoría de los bienes públicos 

globales, citada por García-Arias (2004), corresponde a todos aquellos bienes 

que pueden ser utilizado de forma global por las personas accediendo a su 

derecho como ciudadanos.  

De la misma manera, coincide con García-Reátegui (2015), es considerada 

como un factor de rendimiento que permite cuantificar la usabilidad de las 

prestaciones de acuerdo con lo que el usuario ha tenido que pagar por él, de 

modo que las instituciones tienen la responsabilidad de garantizar el máximo 

valor posible. Además, dichos resultados coinciden con Mazzucato y Kattel 

(2020), indican que, las instituciones tienen una clara responsabilidad definida 

por parte de las normativas, las cuales deben cumplirse a cabalidad para 

facilitar la transmisión del valor necesario por medio de las prestaciones. 

En tanto, las instituciones deben garantizar la adecuada eficiencia de cada 

uno de las prestaciones debido a que la normativa es clara y precisa en la 

exigencia de la calidad para generar el valor adecuado. Por lo que, establecen 

que los gobiernos tienen la responsabilidad de perfeccionar sus técnicas y 

herramientas para la generación del valor adecuado que permita el desarrollo 

equitativo y con ello mejorar la calidad de vida de la población, manteniendo 

un valor agregado alto por parte las entidades públicas para beneficiarse con 

cada actividad que se apliquen en el tiempo determinado.  

Además, existe relación positiva moderada, alta, muy alta y significativa entre 

las dimensiones de la calidad de atención y el valor público. Lo descrito 

coinciden con la teoría de los bienes públicos locales, citado por Camelo 

(2009), comprende la implementación dentro del medio local en concordancia 

con las necesidades de las personas.  

 

Asimismo, Grossi y Sargiacomo (2020), mencionan que, la integración de 

planificación es un factor esencial que permite acrecentar las posibilidades de 

generar una satisfacción óptima en el usuario. Además, dichos resultados 

coinciden con Sugey-Montoya et al. (2023), posiblemente se trate de uno de 

los elementos fundamentales para la prestación de servicios u otros alcances 
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organizacionales, debido a que es aquel factor principal que conlleva a la 

satisfacción. 

 

En tanto, las instituciones requieren de una evaluación constante para 

determinar si realmente están cumpliendo con su compromiso para generar el 

valor adecuado para el público, ya que dan a conocer que son las acciones 

que generan una buena utilidad a las entidades con el objetivo de desarrollar 

una actividad responsable dentro de un equipo de trabajo, es por esta razón 

que el mejoramiento de la atención no solo debe responder a una necesidad 

para mejorar la imagen institucional, sino también para posibilitar que el 

usuario se sienta satisfecho y obtenga la solución que requiere para sus 

necesidades.  

 

Finalmente, la calidad de atención y el valor publico en una Municipalidad 

Provincial de la Región San Martín, 2024, tiene una relación positiva 

moderada y significativa. Lo descrito coinciden con la teoría de las 

capacidades en amartya sen, citada por Urquijo-Angarita (2014), permite 

desarrollar las capacidades institucionales de acuerdo con los factores 

positivos que permitan incrementar la captación de las necesidades del 

público.  

 

De la misma manera, Muñoz-Díaz y Rabanaque (2023), expresaron que, las 

organizaciones sin importar el rubro al que estén dedicados, deben conocer 

principalmente cuáles son las percepciones de su público respecto a la 

atención que espera recibir, la cual permitirá desarrollar aquellos lineamientos 

estratégicos para cumplir con estos estándares. Además, dichos resultados 

coinciden con Vanleene et al. (2019), son las que generan el valor público a 

través de la realización de las actividades encomendadas para prestar 

servicios competitivos hacia ciudadano, los cuales deben cumplir los 

estándares de calidad estipulados. 

 

En tanto se logra determinar las acciones que las entidades implementan 

hacia la población, generando la confianza absoluta de cada una de las 
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necesidades que existen dentro de la ciudadanía para así mejorar los 

conocimientos de cada uno de ellos, es así que razón de ello se demuestra 

que, mientras mayor sea la eficiencia institucional para determinar las 

percepciones del público, mayores serán las posibilidades de generar una 

satisfacción congruente con sus necesidades para dar lugar a experiencias 

positivas, ya que se enfocan en como un servicio que brindan los 

colaboradores se vuelvan fiables para los usuarios, produciendo así 

resultados esperados por parte de la organización, generando un 

funcionamiento estable. 
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V. CONCLUSIONES 

La calidad de atención y el valor público en una Municipalidad Provincial de la 

Región San Martín, 2024, tienen una relación positiva moderada y significativa 

determinado por un Rho de Spearman de 0.679, y un p-valor igual a 0,000 (p-

valor ≤ 0.01), además, el valor público tiene una variabilidad en 46,10 % de la 

calidad de atención. 

  

El nivel de calidad de atención es medio en 72 %, debido a que la atención de 

sus necesidades no es la adecuada, sobre todo cuando se trata de trámites 

documentaros, los cuales son demorados, no reciben las orientaciones, 

además no optimiza la calidad de servicio. 

 

El nivel de valor público es medio en 73 %, porque no brindan un adecuado 

valor público de los servicios brindados, además que la institución no facilita 

el incremento del valor público por parte del desempeño de los funcionarios, 

debido a que no cuenta con la eficiencia necesaria para hacerlo.  

 

Existe relación positiva moderada, alta, muy alta y significativa entre las 

dimensiones de la calidad de atención y el valor público, con un Rho de 

Spearman de 0.902., 0.740., 0.661., 0.603., 0,528, y un p-valor igual a 0,000 

(p-valor ≤ 0.01). 
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VI. RECOMENDACIONES 

Al alcalde, desarrollar actividades de capacitación hacia el personal 

responsable para brindar una adecuada capacidad de respuesta para que 

pueda orientar al ciudadano en sus trámites, resolver sus dudas, consultas y 

mejorar la calidad de servicio brindado. 

 

Al jefe de personal, generar mayor compromiso del personal hacia la 

institución, mediante el monitoreo del cumplimiento de sus metas, mayores 

responsabilidades de acuerdo con el área y puesto que ocupa para hacerle 

frente a los desafíos que necesitan atenderse para la sociedad. 

 

Al gerente municipal, aplicar estrategias que respondan hacia un óptimo 

servicio, brindando un adecuado valor público de los servicios brindados, 

satisfaciendo de manera oportuna sus necesidades de la población, con 

mayor agilidad en los procesos de cada usuario.  

 

Al jefe de personal, monitorear el desempeño del personal, mediante el control 

continuo del cumplimiento de sus actividades y metas, con el objetivo que 

puedan contribuir de manera oportuna.   
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Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 

 

 

 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

Calidad de 

atención 

Es la eficiencia con la cual 

las entidades realizan la 
atención de las necesidades 
del público para entregar los 

servicios o productos que 
estos demandan para 
eliminar una problemática 

(Hernández et al., 2017) 

Es la eficiencia con la cual se 

desarrolla el proceso de atención 
a los usuarios; contó con cinco 
dimensiones y quince 

indicadores, el cual se midió 
mediante un cuestionario de 20 
ítems de respuesta en escala 

ordinal Likert. 

Elementos tangibles 

- Equipos modernos 
- Óptimas condiciones 
- Personal preparado 

- Ambientes 

Ordinal Likert 
1: Totalmente de acuerdo 

2: En desacuerdo 

3: Indiferente 
4: De acuerdo 

5: Totalmente de acuerdo 

Capacidad de 
respuesta 

- Intención 
- Personal capacitado 

- Buenas normas 
- Procesos realizados 

Fiabilidad 

- Rápida capacidad 

- Solución al problema 
- Calidad de servicio 
- Confianza 

Seguridad 

- Inspira confianza 
- Seguridad en las transacciones 
- Conocimientos 
- Garantizar la seguridad 

Empatía 

- Atención personalizada 
- Cortesía 
- Apoyo continuo 
- Mejores intereses 

 

 

 
 
 

Valor público 

Es considerada como un 
factor de rendimiento que 

permite cuantificar la 
usabilidad de las 

prestaciones de acuerdo a 

lo que el usuario ha tenido 
que pagar por él, de modo 
que las instituciones tienen 

la responsabilidad de 
garantizar el máximo valor 
posible (García-Reátegui, 

2015) 
 

Son los servicios entregados por 
las entidades hacia el público 
usuario; contó con tres 

dimensiones y veinte 
indicadores. Para ello, se midió 
como instrumento el cuestionario 

que contiene 15 ítems con 
respuesta en escala ordinal 
Likert. 

Valor creado por los 
Servicios 

- Satisfacción de necesidades 
- Servicio de transporte 
- Inversión pública 

- Mapeo de zonas 
- Seguridad Ordinal Likert 

1: Totalmente de acuerdo 

2: En desacuerdo 
3: Indiferente 
4: De acuerdo 

5: Totalmente de acuerdo 

Valor creado por los 
resultados (impacto) 

- Planteamiento de metas 
- Ejecución de proyectos de 

inversión 

- Mejor calidad de vida 

Mejora de procesos 

- Calidad de inversión pública 
- Ejecución de los proyectos 
- Brinda información 
- Confianza 



 
 

Anexo 2: Matriz de consistencia 

 

 

 

 

Problema general: 
¿Cuál es la relación entre la calidad de atención 
y el valor público en una Municipalidad 
Provincial de la Región San Martín, 2024?  

Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de calidad de atención en una 
Municipalidad Provincial de la Región San 
Martín, 2024?  
¿Cuál es el nivel de valor público en una 
Municipalidad Provincial de la Región San 
Martín, 2024?  
¿Cuál es la relación entre las dimensiones de 
la calidad de atención y el valor público en una 
Municipalidad Provincial de la Región San 
Martín, 2024? 

Objetivo general: 
Determinar la relación entre la calidad de 
atención y el valor público en una Municipalidad 
Provincial de la Región San Martín, 2024. 

Objetivos específicos: 
Identificar el nivel calidad de atención en una 
Municipalidad Provincial de la Región San 
Martín, 2024. 
Identificar el nivel de valor público en una 
Municipalidad Provincial de la Región San 
Martín, 2024. 
Establecer relación entre las dimensiones de la 
calidad de atención y el valor público en una 
Municipalidad Provincial de la Región San 
Martín, 2024. 

Hipótesis general 
Existe relación significativa entre la calidad de atención 
y el valor público en una Municipalidad Provincial de la 
Región San Martín, 2024  

Hipótesis específicas 
El nivel de la calidad de atención en una Municipalidad 
Provincial de la Región San Martín, 2024, es alto. 
El nivel de valor público en una Municipalidad 
Provincial de la Región San Martín, 2024, es alto. 
Existe relación significativa entre las dimensiones de 
la calidad de atención y el valor público en una 
Municipalidad Provincial de la Región San Martín, 
2024. Técnica 

 
Encuesta 

 
 

Instrumentos 
 

Cuestionario 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

Diseño de investigación. fue de tipo básica, 
diseño no experimental y de corte transversal 

Población: La población fue de 815 personas. 
Muestra: La muestra fue de 261 personas. 

Variables Dimensiones  

Calidad de atención 

Elementos tangibles 

Capacidad de respuesta 

Fiabilidad 

Seguridad 

Empatía 

Valor Público 

Valor creado por los 
servicios 

Valor creado por los 
resultados (impacto) 

Valor creado por la 
confianza y la 
legitimidad 

 

M = Muestra 
V1= Calidad de atención  
V2 = Valor Publico  



 

Anexo 3: Cuestionario: Calidad de atención  

Datos generales: 

N° de cuestionario: 1                                   Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas que debe 

responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán utilizadas en un proceso 

de investigación, que tiene como finalidad identificar el nivel de la calidad de atención.  

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes 

interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que sus 

respuestas son resultado de su apreciación personal, además, la respuesta que vierta 

es totalmente reservada y se guardará confidencialidad. Por último, considere la 

siguiente escala de medición:  

 

Totalmente en 

desacuerdo 
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente 

de acuerdo  

1    2           3            4  5 

 

N° CALIDAD DE ATENCIÓN 
Escala 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Elementos tangibles 

01 La institución cuenta con equipos modernos para 

brindar un servicio de calidad a los administrados. 
     

02 Las instalaciones físicas de la institución son 

atractivas que generan óptimas condiciones.  
     

03 
Los representantes de la institución se aseguran 

de tener al personal preparado para garantizar un 

servicio de calidad a los administrados. 

     

04 Los ambientes de la institución generan confort.      

Dimensión 2: Capacidad de respuesta 

05 La atención que brinda la institución es adecuada.      

06 
Considera que el personal que labora está 

capacitado para resolver las interrogantes de los 

administrados. 

     

1 5 3 4 2 



 

07 Considera que el personal sigue buenas normas 

de atención con los administrados. 
     

08 Los informes de los procesos realizados son 

comunicados de manera oportuna. 
     

Dimensión 3: Fiabilidad 

09 
El personal de la institución muestra una rápida 

capacidad de respuesta para atender las 

demandas de los administrados. 

     

10 
Cuando los administrados tienen algún 

inconveniente, el personal de la institución 

demuestran interés para dar solución al problema. 

     

11 
La institución monitorea el desempeño del 

personal con el fin de mejorar la calidad de 

servicio que brinda a los administrados. 

     

12 El personal de la institución muestra confianza 

para el manejo de problemas. 
     

Dimensión 4: Seguridad 

13 
El comportamiento del personal inspira confianza 

a los administrados para optar por los servicios de 

la institución. 

     

14 La institución garantiza la seguridad en las 

transacciones de los administrados. 
     

15 
El personal de la institución demuestra tener 

conocimientos para responder las dudas de los 

administrados. 

     

16 
La institución cumple con los requisitos 

fundamentales para garantizar la seguridad en las 

instalaciones. 

     

Dimensión 5: Empatía 

17 La institución brinda constantemente una atención 

personalizada a cada uno de los administrados. 
     

18 El personal de la institución es cortes cuando 

brindan los servicios a los administrados. 
     

19 
El personal de la institución se preocupa por 

ofrecer apoyo continuo a los administrados al 

momento de proporcionar los servicios. 

     

20 El personal de la institución se preocupa por los 

mejores intereses de sus administrados. 
     

 



 

Cuestionario: Valor público 

Datos generales: 

N° de cuestionario: 2                                             Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas que debe 

responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán utilizadas en un proceso 

de investigación, que tiene como finalidad identificar el nivel del valor público.  

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes 

interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que sus 

respuestas son resultado de su apreciación personal, además, la respuesta que vierta 

es totalmente reservada y se guardará confidencialidad. Por último, considere la 

siguiente escala de medición:  

 

Totalmente en 

desacuerdo 
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente 

de acuerdo 

  1     2   3   4   5 

 

N° VALOR PÚBLICO 

 

Escala 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Valor creado por los servicios 

01 Considera que los servicios prestados por la 

institución satisfacen sus necesidades. 
     

02 
Considera que la inversión pública en el servicio 

de transporte realizada por la institución se 

ejecuta como respuesta a las necesidades. 

     

03 
considera que la inversión pública en el servicio 

de transporte realizada por la institución se 

ejecuta de acuerdo a la norma. 

     

04 La institución tiene mapeado las zonas de mayor 

incidencia de delincuencia. 
     

05 
La seguridad en la institución permite realizar 

actividades de monitoreo dentro de las 

instalaciones. 

     

Dimensión 2: Valor creado por los resultados (impacto) 

2 1 3 4 5 



 

06 
La institución ha mejorado el planteamiento de las 

metas de los proyectos de inversión en beneficio 

de la población. 

     

07 
Los resultados de la ejecución de los proyectos de 

inversión de la institución generan mayor valor 

público en beneficio de los administrados. 

     

08 
Los proyectos de inversión pública promovidas 

por la institución han mejorado la calidad de vida 

de los administrados. 

     

09 La institución genera acciones de prevención que 

garantizan seguridad en el administrado. 
     

10 La institución ha permitido que un ordenamiento 

del comercio informal. 
     

Dimensión 3: Valor creado por la confianza y la legitimidad 

11 Tengo confianza en la calidad de la inversión 

pública que viene realizando la institución 
     

12 
Considera que la gestión institucional genera 

confianza en la población mediante la ejecución 

de obras públicas. 

     

13 Considera que las acciones realizadas por la 

gestión, proporcionan confianza en la población. 
     

14 La información que brinda la institución es de 

confianza. 
     

15 Los funcionarios de la institución le generan 

confianza en sus funciones asignadas. 
     

 



 

Anexo 4: Ficha de validación de los instrumentos para la recolección de datos 



 

 

 



 

 



 

 

 



 

 



 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 



 

Anexo 5: Índice de la V de Aiken 

V1: Calidad de tención 

 
 SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

D2 

P5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P6 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P7 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P8 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D3 

P9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

D4 

P13 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

P14 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P15 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P16 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D5 

P17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P19 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

 

 

V de Ayken  0.97 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



V2: valor público 

SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

D2 

P6 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P7 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P8 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P9 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P10 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D3 

P11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P12 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

V de Ayken 0.97 



 

Anexo 6: Resultados del análisis de consistencia interna 

 

Análisis de confiabilidad de Calidad de tención 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,852 20 

 

Análisis de confiabilidad de valor publico 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,744 15 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 7: Consentimiento informado 



 

 



 

Anexo 8: Reporte de similitud en software turnitin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

Anexo 9: Base de datos estadísticos de la muestra piloto 

V1: Calidad de atención 

Nº pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 pr11 pr12 pr13 pr14 pr15 pr16 pr17 pr18 pr19 pr20 TOTAL 

1 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 3 4 2 3 2 3 3 3 3 76 

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

3 2 3 2 3 2 4 3 2 2 4 3 3 3 4 5 4 5 5 4 3 66 

4 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 1 1 1 4 4 5 5 4 2 1 52 

5 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 2 1 2 2 4 3 2 3 1 1 56 

6 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 4 3 4 3 2 2 2 2 3 3 46 

7 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 1 2 3 4 2 3 4 2 1 50 

8 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 2 1 1 2 2 4 4 61 

9 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 36 

10 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 53 

11 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 1 1 2 2 1 5 5 64 

12 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 4 4 4 2 2 2 1 1 5 4 55 

13 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 2 3 2 4 3 4 3 3 2 3 62 

14 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 35 

15 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 51 

16 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 51 

17 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 3 2 3 2 2 2 1 1 2 2 37 

18 4 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 60 

19 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 47 

20 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 4 4 3 4 4 1 1 39 



V2: Valor público 

Nº pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 pr11 pr12 pr13 pr14 pr15 TOTAL 

1 3 3 2 1 1 1 4 4 5 5 4 4 4 4 5 50 

2 3 3 4 2 1 2 2 4 3 2 3 2 2 4 2 39 

3 2 2 1 4 3 4 3 2 2 2 2 3 3 4 2 39 

4 3 3 3 2 1 2 3 4 2 3 4 3 3 4 3 43 

5 3 3 4 4 4 4 2 1 1 2 2 2 2 1 2 37 

6 1 1 1 2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 33 

7 2 2 2 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 50 

8 4 4 3 4 5 4 1 1 2 2 1 1 1 1 2 36 

9 3 3 3 4 4 4 2 2 2 1 1 2 2 2 1 36 

10 3 3 4 2 3 2 4 3 4 3 3 4 4 3 3 48 

11 1 1 1 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 34 

12 2 2 2 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 48 

13 4 4 3 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 29 

14 2 2 2 3 2 3 2 2 2 1 1 2 2 2 1 29 

15 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 48 

16 3 3 3 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 29 

17 1 1 1 2 1 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 43 

18 1 2 2 4 3 4 2 3 2 3 3 2 2 3 3 39 

19 3 4 4 3 2 3 4 5 3 3 4 4 4 1 3 50 

20 1 2 2 3 3 3 4 5 4 5 5 4 4 1 5 51 



 

Anexo 10: Base de datos estadísticos de la investigación 

V1: Calidad de atención 

 Calidad de atención   

 Elementos tangibles Capacidad de respuesta Fiabilidad Seguridad Empatía  
Nº pr1 pr2 pr3 pr4 ST pr5 pr6 pr7 pr8 ST pr9 pr10 pr11 pr12 ST pr13 pr14 pr15 pr16 ST pr17 pr18 pr19 pr20 ST TOTAL 

1 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 4 5 3 15 3 4 2 2 11 72 

2 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 3 12 3 4 5 4 16 5 5 4 3 17 66 

3 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 1 1 7 1 4 4 5 14 5 4 2 1 12 52 

4 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 2 1 10 2 2 4 3 11 2 3 1 1 7 56 

5 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 4 3 10 4 3 2 2 11 2 2 3 3 10 46 

6 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 2 1 9 2 3 4 2 11 3 4 2 1 10 50 

7 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 2 1 1 8 2 2 4 4 12 61 

8 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 2 3 7 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 36 

9 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 4 12 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 53 

10 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 5 16 4 1 1 2 8 2 1 5 5 13 64 

11 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 4 4 14 4 2 2 2 10 1 1 5 4 11 55 

12 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 2 3 12 2 4 3 4 13 3 3 2 3 11 62 

13 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 3 3 3 2 11 2 2 2 2 8 35 

14 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 3 4 11 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 51 

15 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 2 2 11 2 1 1 2 6 2 1 2 2 7 51 

16 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 1 1 2 2 6 37 

17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 73 

18 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 1 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 1 6 41 

19 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 2 1 12 2 4 4 3 13 4 4 1 1 10 67 

20 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 3 16 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 76 

21 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 4 5 3 15 3 4 2 2 11 72 

22 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 3 12 3 4 5 4 16 5 5 4 3 17 66 



 

23 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 1 1 7 1 4 4 5 14 5 4 2 1 12 52 

24 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 2 1 10 2 2 4 3 11 2 3 1 1 7 56 

25 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 4 3 10 4 3 2 2 11 2 2 3 3 10 46 

26 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 2 1 9 2 3 4 2 11 3 4 2 1 10 50 

27 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 2 1 1 8 2 2 4 4 12 61 

28 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 2 3 7 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 36 

29 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 4 12 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 53 

30 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 5 16 4 1 1 2 8 2 1 5 5 13 64 

31 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 4 4 14 4 2 2 2 10 1 1 5 4 11 55 

32 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 2 3 12 2 4 3 4 13 3 3 2 3 11 62 

33 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 3 3 3 2 11 2 2 2 2 8 35 

34 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 3 4 11 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 51 

35 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 2 2 11 2 1 1 2 6 2 1 2 2 7 51 

36 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 1 1 2 2 6 37 

37 4 2 2 3 11 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 60 

38 3 4 3 3 13 3 3 4 3 13 3 3 1 1 8 1 2 2 2 7 2 1 2 1 6 47 

39 3 2 1 1 7 1 1 1 1 4 1 1 2 1 5 2 4 4 3 13 4 4 1 1 10 39 

40 5 1 1 2 9 1 2 2 1 6 2 2 4 3 11 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 49 

41 5 3 3 4 15 3 4 3 3 13 4 4 3 2 13 3 4 5 3 15 3 4 2 2 11 67 

42 2 2 1 2 7 1 2 2 1 6 2 2 3 3 10 3 4 5 4 16 5 5 4 3 17 56 

43 2 4 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 1 1 10 1 4 4 5 14 5 4 2 1 12 66 

44 3 3 3 2 11 3 2 3 3 11 2 2 2 1 7 2 2 4 3 11 2 3 1 1 7 47 

45 2 3 4 4 13 4 4 5 4 17 4 4 4 3 15 4 3 2 2 11 2 2 3 3 10 66 

46 2 5 5 4 16 5 4 5 5 19 4 4 2 1 11 2 3 4 2 11 3 4 2 1 10 67 

47 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 2 3 13 2 2 1 1 6 2 2 3 2 9 61 

48 2 2 3 2 9 3 2 4 3 12 2 2 3 3 10 3 3 3 2 11 2 2 3 4 11 53 

49 1 2 2 3 8 2 3 2 2 9 3 3 1 1 8 1 3 4 4 12 4 3 1 2 10 47 

50 3 3 4 3 13 4 3 4 4 15 3 3 1 2 9 1 1 1 2 5 2 1 2 1 6 48 



 

51 2 2 2 2 8 2 2 1 2 7 2 2 3 4 11 3 2 2 2 9 1 1 4 3 9 44 

52 4 2 2 3 11 2 3 3 2 10 3 3 1 2 9 1 4 3 4 12 3 3 2 2 10 52 

53 2 4 3 3 12 3 3 4 3 13 3 3 4 4 14 4 3 3 2 12 2 2 4 4 12 63 

54 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 3 2 9 3 3 4 4 14 4 3 2 3 12 47 

55 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 4 1 1 2 8 2 1 4 3 10 60 

56 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 5 4 13 5 2 2 2 11 1 1 4 5 11 48 

57 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 3 3 4 5 15 78 

58 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 2 10 3 2 2 2 9 2 1 2 2 7 47 

59 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 2 3 14 2 4 4 3 13 4 4 3 2 13 72 

60 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 3 16 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 76 

61 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 2 2 12 2 4 5 3 14 3 4 2 2 11 70 

62 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 2 3 11 2 4 5 4 15 5 5 2 2 14 61 

63 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 3 3 11 3 4 4 5 16 5 4 3 4 16 62 

64 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 2 1 10 2 2 4 3 11 2 3 1 1 7 56 

65 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 4 3 10 4 3 2 2 11 2 2 3 3 10 46 

66 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 2 1 9 2 3 4 2 11 3 4 2 1 10 50 

67 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 2 1 1 8 2 2 4 4 12 61 

68 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 2 3 7 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 36 

69 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 4 12 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 53 

70 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 5 16 4 1 1 2 8 2 1 5 5 13 64 

71 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 4 4 14 4 2 2 2 10 1 1 5 4 11 55 

72 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 2 3 12 2 4 3 4 13 3 3 2 3 11 62 

73 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 3 3 3 2 11 2 2 2 2 8 35 

74 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 3 4 11 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 51 

75 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 2 2 11 2 1 1 2 6 2 1 2 2 7 51 

76 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 1 1 2 2 6 37 

77 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 73 

78 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 1 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 1 6 41 



 

79 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 2 1 12 2 4 4 3 13 4 4 1 1 10 67 

80 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 3 16 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 76 

81 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 4 5 3 15 3 4 2 2 11 72 

82 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 3 12 3 4 5 4 16 5 5 4 3 17 66 

83 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 1 1 7 1 4 4 5 14 5 4 2 1 12 52 

84 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 2 1 10 2 2 4 3 11 2 3 1 1 7 56 

85 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 4 3 10 4 3 2 2 11 2 2 3 3 10 46 

86 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 2 1 9 2 3 4 2 11 3 4 2 1 10 50 

87 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 2 1 1 8 2 2 4 4 12 61 

88 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 2 3 7 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 36 

89 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 4 12 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 53 

90 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 5 16 4 1 1 2 8 2 1 5 5 13 64 

91 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 4 4 14 4 2 2 2 10 1 1 5 4 11 55 

92 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 2 3 12 2 4 3 4 13 3 3 2 3 11 62 

93 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 3 3 3 2 11 2 2 2 2 8 35 

94 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 3 4 11 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 51 

95 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 2 2 11 2 1 1 2 6 2 1 2 2 7 51 

96 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 1 1 2 2 6 37 

97 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 73 

98 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 1 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 1 6 41 

99 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 2 1 12 2 4 4 3 13 4 4 1 1 10 67 

100 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 3 16 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 76 

101 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 4 5 3 15 3 4 2 2 11 72 

102 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 3 12 3 4 5 4 16 5 5 4 3 17 66 

103 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 1 1 7 1 4 4 5 14 5 4 2 1 12 52 

104 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 2 1 10 2 2 4 3 11 2 3 1 1 7 56 

105 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 4 3 10 4 3 2 2 11 2 2 3 3 10 46 

106 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 2 1 9 2 3 4 2 11 3 4 2 1 10 50 



 

107 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 2 1 1 8 2 2 4 4 12 61 

108 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 2 3 7 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 36 

109 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 4 12 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 53 

110 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 5 16 4 1 1 2 8 2 1 5 5 13 64 

111 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 4 4 14 4 2 2 2 10 1 1 5 4 11 55 

112 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 2 3 12 2 4 3 4 13 3 3 2 3 11 62 

113 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 3 3 3 2 11 2 2 2 2 8 35 

114 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 3 4 11 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 51 

115 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 2 2 11 2 1 1 2 6 2 1 2 2 7 51 

116 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 1 1 2 2 6 37 

117 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 73 

118 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 1 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 1 6 41 

119 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 2 1 12 2 4 4 3 13 4 4 1 1 10 67 

120 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 3 16 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 76 

121 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 4 5 3 15 3 4 2 2 11 72 

122 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 3 12 3 4 5 4 16 5 5 4 3 17 66 

123 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 1 1 7 1 4 4 5 14 5 4 2 1 12 52 

124 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 2 1 10 2 2 4 3 11 2 3 1 1 7 56 

125 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 4 3 10 4 3 2 2 11 2 2 3 3 10 46 

126 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 2 1 9 2 3 4 2 11 3 4 2 1 10 50 

127 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 2 1 1 8 2 2 4 4 12 61 

128 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 2 3 7 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 36 

129 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 4 12 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 53 

130 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 5 16 4 1 1 2 8 2 1 5 5 13 64 

131 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 4 4 14 4 2 2 2 10 1 1 5 4 11 55 

132 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 2 3 12 2 4 3 4 13 3 3 2 3 11 62 

133 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 3 3 3 2 11 2 2 2 2 8 35 

134 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 3 4 11 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 51 



 

135 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 2 2 11 2 1 1 2 6 2 1 2 2 7 51 

136 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 1 1 2 2 6 37 

137 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 73 

138 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 1 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 1 6 41 

139 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 2 1 12 2 4 4 3 13 4 4 1 1 10 67 

140 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 3 16 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 76 

141 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 4 5 3 15 3 4 2 2 11 72 

142 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 3 4 5 4 16 5 5 4 3 17 65 

143 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 1 9 1 4 4 5 14 5 4 2 1 12 61 

144 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 2 1 5 2 2 4 3 11 2 3 1 1 7 32 

145 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 4 3 2 2 11 2 2 3 3 10 44 

146 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 2 1 10 2 3 4 2 11 3 4 2 1 10 58 

147 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 4 4 12 4 2 1 1 8 2 2 4 4 12 45 

148 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 2 3 13 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 65 

149 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 4 4 13 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 63 

150 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 5 18 4 1 1 2 8 2 1 5 5 13 71 

151 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 4 17 4 2 2 2 10 1 1 5 4 11 75 

152 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 4 3 4 14 3 3 2 2 10 70 

153 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 3 12 3 3 3 2 11 2 2 4 3 11 55 

154 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 1 1 7 1 3 4 4 12 4 3 2 1 10 48 

155 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 2 1 10 2 1 1 2 6 2 1 1 1 5 49 

156 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 4 3 10 4 2 2 2 10 1 1 3 3 8 43 

157 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 2 1 9 2 4 3 4 13 3 3 2 1 9 51 

158 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 2 2 2 10 2 1 4 4 11 62 

159 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 2 3 14 2 4 4 3 13 4 4 3 3 14 73 

160 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 4 17 4 2 3 2 11 3 3 3 4 13 78 

161 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 5 3 16 3 4 5 5 17 83 

162 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 4 4 14 4 4 5 4 17 5 5 5 4 19 71 



 

163 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 4 4 5 15 5 4 2 3 14 58 

164 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 2 12 3 2 4 3 12 2 3 2 2 9 61 

165 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 3 4 10 3 3 2 2 10 2 2 3 4 11 46 

166 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 2 2 10 2 3 4 2 11 3 4 2 2 11 52 

167 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 2 12 3 2 1 1 7 2 2 2 2 8 53 

168 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 3 8 3 3 3 2 11 2 2 4 3 11 39 

169 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 4 12 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 53 

170 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 5 16 4 1 1 2 8 2 1 5 5 13 64 

171 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 4 4 14 4 2 2 2 10 1 1 5 4 11 55 

172 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 2 3 12 2 4 3 4 13 3 3 2 3 11 62 

173 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 3 3 3 2 11 2 2 2 2 8 35 

174 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 3 4 11 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 51 

175 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 2 2 11 2 1 1 2 6 2 1 2 2 7 51 

176 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 1 1 2 2 6 37 

177 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 73 

178 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 1 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 1 6 41 

179 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 2 1 12 2 4 4 3 13 4 4 1 1 10 67 

180 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 3 16 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 76 

181 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 4 5 3 15 3 4 2 2 11 72 

182 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 3 12 3 4 5 4 16 5 5 4 3 17 66 

183 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 1 1 7 1 4 4 5 14 5 4 2 1 12 52 

184 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 2 1 10 2 2 4 3 11 2 3 1 1 7 56 

185 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 4 3 10 4 3 2 2 11 2 2 3 3 10 46 

186 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 2 1 10 2 3 4 2 11 3 4 2 1 10 58 

187 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 4 4 14 4 2 1 1 8 2 2 4 4 12 54 

188 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 2 3 12 2 4 3 4 13 3 3 3 3 12 63 

189 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 4 4 10 4 3 3 2 12 2 2 3 4 11 42 

190 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 5 13 4 3 4 4 15 4 3 5 5 17 57 



 

191 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 4 1 1 2 8 2 1 5 4 12 62 

192 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 2 3 9 2 2 2 2 8 1 1 2 3 7 37 

193 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 4 3 4 14 3 3 2 2 10 69 

194 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 3 4 12 3 2 2 2 9 2 1 3 4 10 52 

195 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 2 2 13 2 4 4 3 13 4 4 2 2 12 70 

196 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 3 16 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 76 

197 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 4 5 3 15 3 4 2 2 11 72 

198 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 3 12 3 4 5 4 16 5 5 4 3 17 66 

199 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 1 1 7 1 4 4 5 14 5 4 2 1 12 52 

200 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 2 1 10 2 2 4 3 11 2 3 1 1 7 56 

201 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 4 5 4 17 5 5 4 4 18 76 

202 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 2 3 7 2 4 4 5 15 5 4 3 3 15 46 

203 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 4 12 4 2 4 3 13 2 3 3 4 12 49 

204 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 5 16 4 3 2 2 11 2 2 5 5 14 68 

205 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 4 4 14 4 3 4 2 13 3 4 5 4 16 63 

206 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 2 3 12 2 2 1 1 6 2 2 2 3 9 53 

207 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 3 3 3 2 11 2 2 2 2 8 35 

208 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 3 4 11 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 51 

209 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 2 2 11 2 1 1 2 6 2 1 2 2 7 51 

210 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 1 1 2 2 6 37 

211 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 73 

212 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 1 1 7 1 3 3 2 9 2 2 2 1 7 44 

213 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 2 1 12 2 3 4 4 13 4 3 1 1 9 66 

214 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 3 16 4 1 1 2 8 2 1 3 3 9 70 

215 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 2 2 2 9 1 1 2 2 6 61 

216 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 3 12 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 60 

217 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 1 1 7 1 2 2 2 7 2 1 2 1 6 39 

218 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 2 1 10 2 4 4 3 13 4 4 1 1 10 61 



 

219 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 4 3 10 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 48 

220 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 2 1 9 2 4 5 3 14 3 4 2 1 10 53 

221 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 4 5 4 17 5 5 4 4 18 76 

222 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 2 3 7 2 4 4 5 15 5 4 3 3 15 46 

223 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 4 12 4 2 4 3 13 2 3 3 4 12 49 

224 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 4 5 16 4 3 2 2 11 2 2 5 5 14 68 

225 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 4 4 14 4 3 4 2 13 3 4 5 4 16 63 

226 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 2 3 12 2 2 1 1 6 2 2 2 3 9 53 

227 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 3 2 7 3 3 3 2 11 2 2 2 2 8 35 

228 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 3 4 11 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 51 

229 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 2 2 11 2 1 1 2 6 2 1 2 2 7 51 

230 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 1 1 2 2 6 37 

231 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 73 

232 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 1 1 7 1 3 3 2 9 2 2 2 1 7 44 

233 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 2 1 12 2 3 4 4 13 4 3 1 1 9 66 

234 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 3 16 4 1 1 2 8 2 1 3 3 9 70 

235 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 2 2 2 9 1 1 2 2 6 61 

236 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 59 

237 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 1 1 9 1 2 2 2 7 2 1 2 1 6 48 

238 2 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 2 1 5 2 4 4 3 13 4 4 1 1 10 37 

239 1 1 2 1 5 2 2 1 2 7 2 2 4 3 11 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 46 

240 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 2 1 10 2 4 5 3 14 3 4 2 1 10 61 

241 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 2 2 4 4 12 4 4 5 4 17 5 5 4 4 18 60 

242 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 2 3 13 2 4 4 5 15 5 4 3 3 15 75 

243 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 3 4 4 13 4 2 4 3 13 2 3 3 4 12 59 

244 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 5 18 4 3 2 2 11 2 2 5 5 14 75 

245 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 4 17 4 3 4 2 13 3 4 5 4 16 83 

246 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 3 2 1 1 7 2 2 2 2 8 61 



 

247 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 3 3 12 3 3 3 2 11 2 2 4 3 11 55 

248 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 1 1 7 1 3 4 4 12 4 3 2 1 10 48 

249 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 2 1 10 2 1 1 2 6 2 1 1 1 5 49 

250 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 4 3 10 4 2 2 2 10 1 1 3 3 8 43 

251 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 2 1 9 2 4 3 4 13 3 3 2 1 9 51 

252 4 3 3 3 13 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 3 3 2 12 2 2 4 4 12 65 

253 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 5 2 3 14 2 3 4 4 13 4 3 3 3 13 72 

254 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 4 4 17 4 1 1 2 8 2 1 3 4 10 72 

255 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 2 2 2 10 1 1 5 5 12 72 

256 2 3 2 3 10 2 4 3 2 11 2 4 4 4 14 4 4 3 4 15 3 3 5 4 15 65 

257 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 2 2 2 8 2 1 2 3 8 45 

258 3 4 3 4 14 3 4 4 3 14 3 4 3 2 12 3 4 4 3 14 4 4 2 2 12 66 

259 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 2 1 3 4 10 3 2 3 2 10 3 3 3 4 13 48 

260 2 2 3 2 9 3 3 2 3 11 3 3 2 2 10 2 4 5 3 14 3 4 2 2 11 55 

261 2 2 3 2 9 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 2 4 3 4 13 3 3 2 3 11 53 
 

 

 

 

 

 



V2: Valor público 

Valor público 

Valor creado por los servicios 
Valor creado por los resultados 

(impacto) 
Valor creado por la confianza y la 

legitimidad 

Nº pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 ST pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 ST pr11 pr12 pr13 pr14 pr15 ST TOTAL 

1 4 4 4 3 2 17 3 4 5 3 3 18 4 4 4 1 3 16 51 

2 2 2 4 3 3 14 3 4 5 4 5 21 5 4 4 1 5 19 54 

3 3 3 2 1 1 10 1 4 4 5 5 19 4 4 4 4 5 21 50 

4 3 3 4 2 1 13 2 2 4 3 2 13 3 2 2 4 2 13 39 

5 2 2 1 4 3 12 4 3 2 2 2 13 2 3 3 4 2 14 39 

6 3 3 3 2 1 12 2 3 4 2 3 14 4 3 3 4 3 17 43 

7 3 3 4 4 4 18 4 2 1 1 2 10 2 2 2 1 2 9 37 

8 1 1 1 2 3 8 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 33 

9 2 2 2 4 4 14 4 3 4 4 4 19 3 3 3 4 4 17 50 

10 4 4 3 4 5 20 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 36 

11 3 3 3 4 4 17 4 2 2 2 1 11 1 2 2 2 1 8 36 

12 3 3 4 2 3 15 2 4 3 4 3 16 3 4 4 3 3 17 48 

13 1 1 1 3 2 8 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 34 

14 2 2 2 3 4 13 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 48 

15 4 4 3 2 2 15 2 1 1 2 2 8 1 1 1 1 2 6 29 

16 2 2 2 3 2 11 3 2 2 2 1 10 1 2 2 2 1 8 29 

17 4 4 4 3 3 18 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 52 

18 2 2 3 1 1 9 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 27 

19 4 4 5 2 1 16 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 53 

20 4 4 5 4 3 20 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 47 

21 4 4 4 3 2 17 3 4 5 3 3 18 4 4 4 1 3 16 51 

22 2 2 4 3 3 14 3 4 5 4 5 21 5 4 4 1 5 19 54 



 

23 3 3 2 1 1 10 1 4 4 5 5 19 4 4 4 4 5 21 50 

24 3 3 4 2 1 13 2 2 4 3 2 13 3 2 2 4 2 13 39 

25 2 2 1 4 3 12 4 3 2 2 2 13 2 3 3 4 2 14 39 

26 3 3 3 2 1 12 2 3 4 2 3 14 4 3 3 4 3 17 43 

27 3 3 4 4 4 18 4 2 1 1 2 10 2 2 2 1 2 9 37 

28 1 1 1 2 3 8 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 33 

29 2 2 2 4 4 14 4 3 4 4 4 19 3 3 3 4 4 17 50 

30 4 4 3 4 5 20 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 36 

31 3 3 3 4 4 17 4 2 2 2 1 11 1 2 2 2 1 8 36 

32 3 3 4 2 3 15 2 4 3 4 3 16 3 4 4 3 3 17 48 

33 1 1 1 3 2 8 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 34 

34 2 2 2 3 4 13 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 48 

35 4 4 3 2 2 15 2 1 1 2 2 8 1 1 1 1 2 6 29 

36 2 2 2 3 2 11 3 2 2 2 1 10 1 2 2 2 1 8 29 

37 2 3 3 3 3 14 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 48 

38 3 3 3 1 1 11 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 29 

39 1 1 1 2 1 6 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 43 

40 1 2 2 4 3 12 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 39 

41 3 4 4 3 2 16 3 4 5 3 3 18 4 4 4 1 3 16 50 

42 1 2 2 3 3 11 3 4 5 4 5 21 5 4 4 1 5 19 51 

43 4 4 4 1 1 14 1 4 4 5 5 19 4 4 4 4 5 21 54 

44 3 2 2 2 1 10 2 2 4 3 2 13 3 2 2 4 2 13 36 

45 4 4 4 4 3 19 4 3 2 2 2 13 2 3 3 4 2 14 46 

46 5 4 4 2 1 16 2 3 4 2 3 14 4 3 3 4 3 17 47 

47 4 4 4 2 3 17 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 34 

48 3 2 2 3 3 13 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 39 

49 2 3 3 1 1 10 1 3 4 4 4 16 3 3 3 4 4 17 43 

50 4 3 3 1 2 13 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 26 



 

51 2 2 2 3 4 13 3 2 2 2 1 10 1 2 2 2 1 8 31 

52 2 3 3 1 2 11 1 4 3 4 3 15 3 4 4 3 3 17 43 

53 3 3 3 4 4 17 4 3 3 2 2 14 2 3 3 3 2 13 44 

54 2 2 2 3 2 11 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 46 

55 4 4 3 4 4 19 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 35 

56 2 2 2 5 4 15 5 2 2 2 1 12 1 2 2 2 1 8 35 

57 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 3 18 3 4 4 3 3 17 55 

58 2 2 3 3 2 12 3 2 2 2 2 11 1 2 2 2 2 9 32 

59 4 4 5 2 3 18 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 55 

60 4 4 5 4 3 20 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 47 

61 4 4 4 2 2 16 2 4 5 3 3 17 4 4 4 1 3 16 49 

62 2 2 4 2 3 13 2 4 5 4 5 20 5 4 4 1 5 19 52 

63 3 3 2 3 3 14 3 4 4 5 5 21 4 4 4 4 5 21 56 

64 3 3 4 2 1 13 2 2 4 3 2 13 3 2 2 4 2 13 39 

65 2 2 1 4 3 12 4 3 2 2 2 13 2 3 3 4 2 14 39 

66 3 3 3 2 1 12 2 3 4 2 3 14 4 3 3 4 3 17 43 

67 3 3 4 4 4 18 4 2 1 1 2 10 2 2 2 1 2 9 37 

68 1 1 1 2 3 8 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 33 

69 2 2 2 4 4 14 4 3 4 4 4 19 3 3 3 4 4 17 50 

70 4 4 3 4 5 20 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 36 

71 3 3 3 4 4 17 4 2 2 2 1 11 1 2 2 2 1 8 36 

72 3 3 4 2 3 15 2 4 3 4 3 16 3 4 4 3 3 17 48 

73 1 1 1 3 2 8 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 34 

74 2 2 2 3 4 13 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 48 

75 4 4 3 2 2 15 2 1 1 2 2 8 1 1 1 1 2 6 29 

76 2 2 2 3 2 11 3 2 2 2 1 10 1 2 2 2 1 8 29 

77 4 4 4 3 3 18 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 52 

78 2 2 3 1 1 9 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 27 



 

79 4 4 5 2 1 16 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 53 

80 4 4 5 4 3 20 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 47 

81 4 4 4 3 2 17 3 4 5 3 3 18 4 4 4 1 3 16 51 

82 2 2 4 3 3 14 3 4 5 4 5 21 5 4 4 1 5 19 54 

83 3 3 2 1 1 10 1 4 4 5 5 19 4 4 4 4 5 21 50 

84 3 3 4 2 1 13 2 2 4 3 2 13 3 2 2 4 2 13 39 

85 2 2 1 4 3 12 4 3 2 2 2 13 2 3 3 4 2 14 39 

86 3 3 3 2 1 12 2 3 4 2 3 14 4 3 3 4 3 17 43 

87 3 3 4 4 4 18 4 2 1 1 2 10 2 2 2 1 2 9 37 

88 1 1 1 2 3 8 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 33 

89 2 2 2 4 4 14 4 3 4 4 4 19 3 3 3 4 4 17 50 

90 4 4 3 4 5 20 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 36 

91 3 3 3 4 4 17 4 2 2 2 1 11 1 2 2 2 1 8 36 

92 3 3 4 2 3 15 2 4 3 4 3 16 3 4 4 3 3 17 48 

93 1 1 1 3 2 8 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 34 

94 2 2 2 3 4 13 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 48 

95 4 4 3 2 2 15 2 1 1 2 2 8 1 1 1 1 2 6 29 

96 2 2 2 3 2 11 3 2 2 2 1 10 1 2 2 2 1 8 29 

97 4 4 4 3 3 18 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 52 

98 2 2 3 1 1 9 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 27 

99 4 4 5 2 1 16 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 53 

100 4 4 5 4 3 20 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 47 

101 4 4 4 3 2 17 3 4 5 3 3 18 4 4 4 1 3 16 51 

102 2 2 4 3 3 14 3 4 5 4 5 21 5 4 4 1 5 19 54 

103 3 3 2 1 1 10 1 4 4 5 5 19 4 4 4 4 5 21 50 

104 3 3 4 2 1 13 2 2 4 3 2 13 3 2 2 4 2 13 39 

105 2 2 1 4 3 12 4 3 2 2 2 13 2 3 3 4 2 14 39 

106 3 3 3 2 1 12 2 3 4 2 3 14 4 3 3 4 3 17 43 



 

107 3 3 4 4 4 18 4 2 1 1 2 10 2 2 2 1 2 9 37 

108 1 1 1 2 3 8 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 33 

109 2 2 2 4 4 14 4 3 4 4 4 19 3 3 3 4 4 17 50 

110 4 4 3 4 5 20 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 36 

111 3 3 3 4 4 17 4 2 2 2 1 11 1 2 2 2 1 8 36 

112 3 3 4 2 3 15 2 4 3 4 3 16 3 4 4 3 3 17 48 

113 1 1 1 3 2 8 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 34 

114 2 2 2 3 4 13 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 48 

115 4 4 3 2 2 15 2 1 1 2 2 8 1 1 1 1 2 6 29 

116 2 2 2 3 2 11 3 2 2 2 1 10 1 2 2 2 1 8 29 

117 4 4 4 3 3 18 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 52 

118 2 2 3 1 1 9 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 27 

119 4 4 5 2 1 16 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 53 

120 4 4 5 4 3 20 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 47 

121 4 4 4 3 2 17 3 4 5 3 3 18 4 4 4 1 3 16 51 

122 2 2 4 3 3 14 3 4 5 4 5 21 5 4 4 1 5 19 54 

123 3 3 2 1 1 10 1 4 4 5 5 19 4 4 4 4 5 21 50 

124 3 3 4 2 1 13 2 2 4 3 2 13 3 2 2 4 2 13 39 

125 2 2 1 4 3 12 4 3 2 2 2 13 2 3 3 4 2 14 39 

126 3 3 3 2 1 12 2 3 4 2 3 14 4 3 3 4 3 17 43 

127 3 3 4 4 4 18 4 2 1 1 2 10 2 2 2 1 2 9 37 

128 1 1 1 2 3 8 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 33 

129 2 2 2 4 4 14 4 3 4 4 4 19 3 3 3 4 4 17 50 

130 4 4 3 4 5 20 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 36 

131 3 3 3 4 4 17 4 2 2 2 1 11 1 2 2 2 1 8 36 

132 3 3 4 2 3 15 2 4 3 4 3 16 3 4 4 3 3 17 48 

133 1 1 1 3 2 8 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 34 

134 2 2 2 3 4 13 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 48 



 

135 4 4 3 2 2 15 2 1 1 2 2 8 1 1 1 1 2 6 29 

136 2 2 2 3 2 11 3 2 2 2 1 10 1 2 2 2 1 8 29 

137 4 4 4 3 3 18 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 52 

138 2 2 3 1 1 9 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 27 

139 4 4 5 2 1 16 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 53 

140 4 4 5 4 3 20 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 47 

141 4 4 4 3 2 17 3 4 5 3 3 18 4 4 4 1 3 16 51 

142 3 3 3 3 3 15 3 4 5 4 5 21 5 4 4 1 5 19 55 

143 3 3 4 1 1 12 1 4 4 5 5 19 4 4 4 4 5 21 52 

144 1 1 1 2 1 6 2 2 4 3 2 13 3 2 2 4 2 13 32 

145 2 2 2 4 3 13 4 3 2 2 2 13 2 3 3 4 2 14 40 

146 4 4 3 2 1 14 2 3 4 2 3 14 4 3 3 4 3 17 45 

147 2 2 2 4 4 14 4 2 1 1 2 10 2 2 2 1 2 9 33 

148 4 4 4 2 3 17 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 42 

149 2 2 3 4 4 15 4 3 4 4 4 19 3 3 3 4 4 17 51 

150 4 4 5 4 5 22 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 38 

151 4 4 5 4 4 21 4 2 2 2 1 11 1 2 2 2 1 8 40 

152 4 4 4 3 2 17 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 51 

153 2 2 4 3 3 14 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 40 

154 3 3 2 1 1 10 1 3 4 4 4 16 3 3 3 4 4 17 43 

155 3 3 4 2 1 13 2 1 1 2 2 8 1 1 1 1 2 6 27 

156 2 2 1 4 3 12 4 2 2 2 1 11 1 2 2 2 1 8 31 

157 3 3 3 2 1 12 2 4 3 4 3 16 3 4 4 3 3 17 45 

158 3 3 4 4 4 18 4 2 2 2 2 12 1 2 2 2 2 9 39 

159 4 4 5 2 3 18 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 55 

160 4 4 5 4 4 21 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 48 

161 4 4 4 4 5 21 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 56 

162 2 2 4 4 4 16 4 4 5 4 5 22 5 4 4 1 5 19 57 



 

163 3 3 2 2 3 13 2 4 4 5 5 20 4 4 4 4 5 21 54 

164 3 3 4 3 2 15 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 42 

165 2 2 1 3 4 12 3 3 2 2 2 12 2 3 3 4 2 14 38 

166 3 3 3 2 2 13 2 3 4 2 3 14 4 3 3 4 3 17 44 

167 3 3 4 3 2 15 3 2 1 1 2 9 2 2 2 1 2 9 33 

168 1 1 1 3 3 9 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 35 

169 2 2 2 4 4 14 4 3 4 4 4 19 3 3 3 4 4 17 50 

170 4 4 3 4 5 20 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 36 

171 3 3 3 4 4 17 4 2 2 2 1 11 1 2 2 2 1 8 36 

172 3 3 4 2 3 15 2 4 3 4 3 16 3 4 4 3 3 17 48 

173 1 1 1 3 2 8 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 34 

174 2 2 2 3 4 13 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 48 

175 4 4 3 2 2 15 2 1 1 2 2 8 1 1 1 1 2 6 29 

176 2 2 2 3 2 11 3 2 2 2 1 10 1 2 2 2 1 8 29 

177 4 4 4 3 3 18 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 52 

178 2 2 3 1 1 9 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 27 

179 4 4 5 2 1 16 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 53 

180 4 4 5 4 3 20 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 47 

181 4 4 4 3 2 17 3 4 5 3 3 18 4 4 4 1 3 16 51 

182 2 2 4 3 3 14 3 4 5 4 5 21 5 4 4 1 5 19 54 

183 3 3 2 1 1 10 1 4 4 5 5 19 4 4 4 4 5 21 50 

184 3 3 4 2 1 13 2 2 4 3 2 13 3 2 2 4 2 13 39 

185 2 2 1 4 3 12 4 3 2 2 2 13 2 3 3 4 2 14 39 

186 4 4 3 2 1 14 2 3 4 2 3 14 4 3 3 4 3 17 45 

187 3 3 3 4 4 17 4 2 1 1 2 10 2 2 2 1 2 9 36 

188 3 3 4 2 3 15 2 4 3 4 3 16 3 4 4 3 3 17 48 

189 1 1 1 4 4 11 4 3 3 2 2 14 2 3 3 3 2 13 38 

190 2 2 2 4 5 15 4 3 4 4 4 19 3 3 3 4 4 17 51 



 

191 4 4 3 4 4 19 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 35 

192 2 2 2 2 3 11 2 2 2 2 1 9 1 2 2 2 1 8 28 

193 4 4 4 3 2 17 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 51 

194 2 2 3 3 4 14 3 2 2 2 2 11 1 2 2 2 2 9 34 

195 4 4 5 2 2 17 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 54 

196 4 4 5 4 3 20 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 47 

197 4 4 4 3 2 17 3 4 5 3 3 18 4 4 4 1 3 16 51 

198 2 2 4 3 3 14 3 4 5 4 5 21 5 4 4 1 5 19 54 

199 3 3 2 1 1 10 1 4 4 5 5 19 4 4 4 4 5 21 50 

200 3 3 4 2 1 13 2 2 4 3 2 13 3 2 2 4 2 13 39 

201 3 3 4 4 4 18 4 4 5 4 5 22 5 4 4 1 5 19 59 

202 1 1 1 2 3 8 2 4 4 5 5 20 4 4 4 4 5 21 49 

203 2 2 2 4 4 14 4 2 4 3 2 15 3 2 2 4 2 13 42 

204 4 4 3 4 5 20 4 3 2 2 2 13 2 3 3 4 2 14 47 

205 3 3 3 4 4 17 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 50 

206 3 3 4 2 3 15 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 32 

207 1 1 1 3 2 8 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 34 

208 2 2 2 3 4 13 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 48 

209 4 4 3 2 2 15 2 1 1 2 2 8 1 1 1 1 2 6 29 

210 2 2 2 3 2 11 3 2 2 2 1 10 1 2 2 2 1 8 29 

211 4 4 4 3 3 18 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 52 

212 2 2 3 1 1 9 1 3 3 2 2 11 2 3 3 3 2 13 33 

213 4 4 5 2 1 16 2 3 4 4 4 17 3 3 3 4 4 17 50 

214 4 4 5 4 3 20 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 36 

215 4 4 4 3 2 17 3 2 2 2 1 10 1 2 2 2 1 8 35 

216 2 2 4 3 3 14 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 48 

217 3 3 2 1 1 10 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 28 

218 3 3 4 2 1 13 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 50 



 

219 2 2 1 4 3 12 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 39 

220 3 3 3 2 1 12 2 4 5 3 3 17 4 4 4 1 3 16 45 

221 3 3 4 4 4 18 4 4 5 4 5 22 5 4 4 1 5 19 59 

222 1 1 1 2 3 8 2 4 4 5 5 20 4 4 4 4 5 21 49 

223 2 2 2 4 4 14 4 2 4 3 2 15 3 2 2 4 2 13 42 

224 4 4 3 4 5 20 4 3 2 2 2 13 2 3 3 4 2 14 47 

225 3 3 3 4 4 17 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 50 

226 3 3 4 2 3 15 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 32 

227 1 1 1 3 2 8 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 34 

228 2 2 2 3 4 13 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 48 

229 4 4 3 2 2 15 2 1 1 2 2 8 1 1 1 1 2 6 29 

230 2 2 2 3 2 11 3 2 2 2 1 10 1 2 2 2 1 8 29 

231 4 4 4 3 3 18 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 52 

232 2 2 3 1 1 9 1 3 3 2 2 11 2 3 3 3 2 13 33 

233 4 4 5 2 1 16 2 3 4 4 4 17 3 3 3 4 4 17 50 

234 4 4 5 4 3 20 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 36 

235 4 4 4 3 2 17 3 2 2 2 1 10 1 2 2 2 1 8 35 

236 3 3 3 3 3 15 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 49 

237 3 3 4 1 1 12 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 30 

238 1 1 1 2 1 6 2 4 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 43 

239 2 2 2 4 3 13 4 2 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 40 

240 4 4 3 2 1 14 2 4 5 3 3 17 4 4 4 1 3 16 47 

241 2 2 2 4 4 14 4 4 5 4 5 22 5 4 4 1 5 19 55 

242 4 4 4 2 3 17 2 4 4 5 5 20 4 4 4 4 5 21 58 

243 2 2 3 4 4 15 4 2 4 3 2 15 3 2 2 4 2 13 43 

244 4 4 5 4 5 22 4 3 2 2 2 13 2 3 3 4 2 14 49 

245 4 4 5 4 4 21 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 54 

246 4 4 4 3 2 17 3 2 1 1 2 9 2 2 2 1 2 9 35 



 

247 2 2 4 3 3 14 3 3 3 2 2 13 2 3 3 3 2 13 40 

248 3 3 2 1 1 10 1 3 4 4 4 16 3 3 3 4 4 17 43 

249 3 3 4 2 1 13 2 1 1 2 2 8 1 1 1 1 2 6 27 

250 2 2 1 4 3 12 4 2 2 2 1 11 1 2 2 2 1 8 31 

251 3 3 3 2 1 12 2 4 3 4 3 16 3 4 4 3 3 17 45 

252 3 3 4 4 4 18 4 3 3 2 2 14 2 3 3 3 2 13 45 

253 4 4 5 2 3 18 2 3 4 4 4 17 3 3 3 4 4 17 52 

254 4 4 5 4 4 21 4 1 1 2 2 10 1 1 1 1 2 6 37 

255 4 4 4 4 5 21 4 2 2 2 1 11 1 2 2 2 1 8 40 

256 2 2 4 4 4 16 4 4 3 4 3 18 3 4 4 3 3 17 51 

257 3 3 2 2 3 13 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 2 9 32 

258 3 3 4 3 2 15 3 4 4 3 4 18 4 4 4 4 4 20 53 

259 2 2 1 3 4 12 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 38 

260 3 3 3 2 2 13 2 4 5 3 3 17 4 4 4 1 3 16 46 

261 4 3 3 3 3 16 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 50 
 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 11: Constancia de autorización donde se ejecuta la investigación 



 

12: Autorización de la organización para publicar la identidad en los 

resultados de la investigación 



 

Anexo 13: Otras evidencias 

 

La identificación precisa de la muestra pasó por el siguiente proceso: 

 

Z = 1.96       

E = 0.05       

p = 0.5       

q = 0.5       

N = 815       

        

n = 
3.8416 * 0.25 * 815    
0.0025 * 814 + 0.9604    

        

n = 
782.726 

261 
3.00 
 


