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RESUMEN 

La presente investigación tiene por finalidad determinar en qué medida se 

relacionan las políticas públicas y la calidad de atención en la Unidad Médico Legal I 

Urubamba, de la región Cusco, durante el año 2022.  

El estudio es de enfoque cuantitativo, tipo básico, de diseño no experimental, 

transversal, descriptivo, correlacional. La población estuvo conformada por 60739 

habitantes, y la muestra por 382 usuarios atendidos, el muestreo fue de tipo aleatorio 

simple. La técnica utilizada para la recolección de datos fue la encuesta y su 

instrumento es el cuestionario. Se elaboraron dos cuestionarios: el primero de 18 

ítems para la variable políticas públicas y el segundo, de 22 ítems para la variable 

calidad de atención, ambos conteniendo sus dimensiones. Para el procesamiento de 

datos, se utilizó el programa Excel; asimismo, para la prueba de normalidad y 

comprobación de hipótesis, el programa SPSS versión 25.  

Se concluyó que las Políticas Públicas no se relacionan significativamente con 

la Calidad de Atención en la Unidad Médico Legal I Urubamba, ya que su coeficiente 

de significancia es mayor p>0,05, es decir 0.214, y la correlación Rho Spearman es 

0.064, lo cual señala una correlación positiva muy baja. 

Palabras clave: Políticas públicas, calidad de atención, unidad médico legal.
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to determine to what extent public policies and 

the quality of care are related in the Legal Medical Unit I Urubamba, in the Cusco 

region, during the year 2022. 

The study has a quantitative approach, basic type, non-experimental, cross-

sectional, descriptive, correlational design. The population was made up of 60,739 

inhabitants, and the sample was made up of 382 users served, the sampling was of a 

simple random type. The technique used for data collection was the survey and its 

instrument is the questionnaire. Two questionnaires were developed: the first with 18 

items for the public policy variable and the second with 22 items for the quality of care 

variable, both containing their dimensions. For data processing, the Excel program 

was used, likewise, for the normality test and hypothesis testing, the SPSS version 25 

program. 

It was concluded that public policies are not significantly related to the quality of 

care in the Legal Medical Unit I Urubamba, since its significance coefficient is greater 

than p>0.05, that is, 0.214, and the Rho Spearman correlation is 0.064, which which 

indicates a very low positive correlation. 

Keywords: Public policies, quality of care, medicolegal unit.
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I. INTRODUCCIÓN

La sociedad y el estado se enfrentan diariamente a múltiples problemas 

sociales de interés general, como la inseguridad ciudadana, la delincuencia o la 

violencia intrafamiliar. Estos problemas sociales se han incrementado y llegan a 

niveles muy altos, que vulneran derechos de las personas, quienes al no poder 

enfrentarlos o contrarrestarlos, se ven en la necesidad de recurrir a solicitar la 

intervención de las instituciones del Estado (Rengifo, 2019).  

Tal es el caso, de la problemática sobre violencia intrafamiliar, que hasta no 

muy poco, se consideraba como un tema privado y de resolución solo a nivel familiar, 

es decir cuando surgían hechos de violencia, sean estos graves o leves, y en contra 

de familiares, como la esposa, los hijos, los hermanos u otros integrantes, estos se 

solucionaban llegando a acuerdos o castigando a la persona que las causaba, hechos 

que no eran puestos en conocimiento de las autoridades, por consiguiente, estás no 

podían intervenir, puesto que consideraban la intervención del Estado como un 

atentado al derecho de la familia.  

En el Perú, el año 2015 se llegaron a concretar 35 acuerdos nacionales, que 

dieron lugar a la suscripción del Plan Estratégico de Desarrollo Nacional (PEDN), 

dentro de los cuales, la inseguridad ciudadana y erradicación de la violencia. El PEDN 

sirve de marco para implementar las políticas públicas, o políticas nacionales, que son 

acciones ejecutadas por el Gobierno enfocadas en resolver los problemas de la 

población; Centro de Planeamiento Estratégico (2022). 

En el año 2020, según la Encuesta Demográfica de Salud Familiar (ENDES) se 

conoció que de las mujeres maltratadas, el 57,1% no buscó ayuda; de las victimas 

agredidas, el 42,9% sí recurrieron en busca de ayuda frente a la violencia en su 

hogar; Dentro de las razones que dieron las mujeres violentadas para no buscar 

ayuda, manifestaron: El 46,4% que no era necesario, 16% por vergüenza, 11,7% que 

no saben a dónde ir, y 8,6% por miedo a que les vuelvan a pegar (ENDES, 2020).  
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En la provincia de Urubamba, los casos de violencia y agresión también son un 

problema frecuente, y según estadística de usuarios atendidos en la Unidad Médico 

Legal I Urubamba, Cusco, tenemos: En el año 2016 se tuvo 630 usuarios atendidos, 

el año 2017 fueron 2784 usuarios, el año 2018 fueron 3394 usuarios, el año 2019 

fueron 3607 usuarios, el año 2020 fueron 2903 usuarios, y en el año 2021 fueron 

2166 usuarios, en los últimos años se presentó un leve descenso debido al Covid-19, 

y la falta de profesionales, no obstante es evidente el incremento acelerado de los 

casos por violencia intrafamiliar y agresiones por terceros. 

En consecuencia, se plantea, como problema general: ¿En qué medida se 

relacionan las políticas públicas y la calidad de atención en la Unidad Médico Legal I, 

Urubamba-Cusco, 2022?; y los siguientes problemas específicos, 1. ¿En qué medida 

se relacionan las políticas públicas y la dimensión fiabilidad en la Unidad Médico 

Legal I, Urubamba-Cusco, 2022?, 2. ¿En qué medida se relacionan las políticas 

públicas y la dimensión seguridad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 

2022?, y 3. ¿En qué medida se relacionan las políticas públicas y la dimensión 

capacidad de respuesta en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022?. 

La investigación se halla justificada de forma teórica, puesto que permite 

evidenciar la relación de las políticas públicas con la calidad de atención, conocer la 

percepción de las mujeres agraviadas por violencia familiar en la provincia de 

Urubamba expresada en datos, y ampliar la teoría con información proveniente de 

investigaciones anteriores, de artículos indexados, de publicaciones o libros. 

Se justifica de forma metodológica, porque los instrumentos aplicados en la 

investigación cuentan con validación de 03 expertos y especialistas en el tema, el 

mismo que está subordinado a una prueba de confiabilidad que le da mayor seguridad 

y confianza; el instrumento sirve de herramienta para investigaciones posteriores y 

asimismo, para su aplicación en las múltiples entidades médico legales.   

Y se halla justificada de forma práctica, porque los datos obtenidos en la 

investigación, permiten evidenciar la percepción real de los usuarios atendidos 
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respecto a las falencias en la calidad del servicio prestado, y que a partir de allí, 

implementar mejores condiciones para la atención de los usuarios. 

El objetivo general de la investigación es, determinar en qué medida se 

relacionan las políticas públicas y la calidad de atención en la Unidad Médico Legal I, 

Urubamba-Cusco, 2022; y los objetivos específicos son: 1. Determinar en qué medida 

se relacionan las políticas públicas y la dimensión fiabilidad en la Unidad Médico 

Legal I, Urubamba-Cusco, 2022; 2. Determinar en qué medida se relacionan las 

políticas públicas y la dimensión seguridad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-

Cusco, 2022; y 3. Determinar en qué medida se relacionan las políticas públicas y la 

dimensión capacidad de respuesta en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 

2022. 

Por lo desarrollado, se plantea como hipótesis general que, las políticas 

públicas se relacionan significativamente con la calidad de atención en la Unidad 

Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022; y como hipótesis específicas, 1. Las políticas 

públicas se relacionan significativamente con la dimensión fiabilidad en la Unidad 

Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022; 2. Las políticas públicas se relacionan 

significativamente con la dimensión seguridad en la Unidad Médico Legal I, 

Urubamba-Cusco, 2022, y 3. Las políticas públicas se relacionan significativamente 

con la dimensión capacidad de respuesta en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-

Cusco, 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO

Dentro de los antecedentes internacionales, Maggi (2018) sobre la calidad de 

atención y satisfacción de los pacientes en el servicio de emergencia pediátrica del 

Hospital General el Milagro en Ecuador. El estudio fue de enfoque cuantitativo, 

instrumento de medición de calidad SERVQUAL, diseño transversal analítico, contó 

con una muestra de 357 personas representantes de menores. Concluyó que existe 

insatisfacción respecto a seguridad, fiabilidad, empatía, y tangibilidad, y sobre la 

capacidad de respuesta está se encuentra satisfecha parcialmente. 

Salas (2017) en su estudio sobre el análisis de calidad de servicio brindado a 

los ciudadanos, en la Contraloría Departamental del Meta en Colombia. Estudio de 

enfoque mixto, instrumento de medición de calidad SERVPERF, diseño de 

triangulación concurrente, y muestra de 114 usuarios. Concluyó que más del 80% 

manifestó que la calidad del servicio brindado es satisfactorio, porque en sus 

dimensiones se habían obtenido resultados acordes a una percepción buena y 

positiva, salvo en la dimensión elementos tangibles que sus valores fueron bajos. 

Rocca (2016) en su estudio sobre la satisfacción del usuario por el servicio 

brindado en la oficina de obras del Municipio de Berisso en Argentina. Estudio 

cuantitativo, tipo exploratorio, instrumento SERVQUAL, muestra de 250 personas. 

Concluyó que la satisfacción del usuario por el servicio recibido es satisfecho, en sus 

04 dimensiones de calidad, siendo más importante la capacidad de respuesta, y algo 

insatisfecho en la dimensión elementos tangibles, considerada menos importante. 

Dentro de los antecedentes nacionales consideramos a Cordova (2022) por su 

estudio en políticas públicas y violencia familiar, relacionadas con la intervención del 

Centro de Emergencia Mujer de Yurimaguas. Estudio cuantitativo, tipo básico, 

descriptivo, correlacional, transversal, y muestra de 74 personas encuestadas. 

Concluyó que las políticas públicas sobre violencia familiar sí se relacionan 

significativamente con la intervención del Centro de Emergencia Mujer; puesto que la 

violencia intrafamiliar muy ligada al factor económico, social y cultural, está 
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relacionada con las políticas públicas que aplica la institución, como brindar asesoría 

legal en los procesos, visitas sociales y servicios psicológicos. 

Aliaga (2020) en su estudio sobre políticas públicas y su repercusión en la 

calidad de atención en el Centro de Emergencia Mujer de Chao- Virú. Estudio 

cuantitativo, diseño no experimental, tipo correlacional causal, y población 295 

personas. Concluyó que las políticas públicas influyen significativamente en la calidad 

de atención. 

Benito (2021) en su estudio sobre políticas públicas y calidad de atención en 

salud brindado a los adultos mayores en el Hospital Almenara. Estudio cuantitativo, 

diseño no experimental, tipo correlacional, y población 30 personas. Concluyó que las 

políticas públicas no se relacionan significativamente con la calidad de atención, 

porque son percibidas como malas políticas y que la atención es pésima, debido a la 

falta de información oportuna, trato cordial y demora en la atención. 

San Martin (2021) en su investigación sobre políticas públicas y calidad del 

servicio en salud brindado por digitadores asistenciales del Hospital Angamos Suarez 

en Miraflores. Estudio cuantitativo, tipo básico, diseño no experimental, transeccional, 

correlacional, descriptivo, muestra de 162 digitadores. Concluyó que existe una 

relación altamente significativa, entre políticas públicas y calidad del servicio. 

De otro lado, sobre las bases teóricas de Políticas Públicas, según Bucci 

(2022) las define como programas que ejecuta el gobierno, como resultado de 

procesos de planificación administrativa, legislativa, gubernamental, electoral, jurídica 

y presupuestaria, a fin de atender las necesidades sociales más relevantes; 

disponiendo para ello, de los recursos con los que cuenta el Estado. En sentido 

estricto, también se la define como programas gubernamentales que el Estado 

articula con el sector privado a fin de solucionar los problemas públicos más 

relevantes que aquejan a la sociedad.  

Locatelli (2017) en su artículo sobre las iniciativas tomadas por  Trump, 

expresidente de los Estados Unidos respecto a políticas de seguridad internacional en 
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su primer mandato en el contexto de sus relaciones con la OTAN, Rusia y Medio 

Oriente, hace alusión a la teoría del incrementalismo de Lindblom que sostenía que el 

proceso de planear, formular y evaluar una política pública, es un camino con 

obstáculos administrativos, burocráticos, ideológicos, y políticos; que al final llevan a 

obtener resultados o tomar decisiones con un mínimo margen de ajuste, a todo este 

proceso lo llamó “arrastre en el barro”. 

Morais et al. (2022) considera que desde hace tiempo atrás, se ha 

implementado las asociaciones entre instituciones privadas y públicas, con la finalidad 

de que proporcionen servicios públicos, y ayuden en la edificación de infraestructura, 

tales como hospitales, carreteras, e instalación de servicios básicos. Por otro lado, los 

trámites burocráticos, falta de transparencia y la corrupción en la implementación de 

políticas, son percibidos como insatisfactorios. 

Por su parte, Sanjurjo (2019) en su artículo sobre políticas públicas menciona 

la teoría de las corrientes múltiples de Kingdon, que sostiene que los problemas 

públicos no están relacionados sistemáticamente con las soluciones a ellos, porque 

estos son dinámicos y cambiantes, se van planteando conforme van surgiendo los 

problemas. Se reconocen tres procesos: Las políticas públicas, los problemas, y la 

política, estás van fluyendo a través del sistema político, de manera simultánea e 

independiente unas de otras, y que, en algún momento tienden a sincronizarse, lo 

llamó “ventanas de oportunidad”, son de tiempo corto, que son aprovechados por los 

promotores de políticas, a fin de impulsar los proyectos que abordan problemas 

prioritarios, caso de Eyví Agreda Marchena, El Congreso incrementó las penas. 

Asimismo, respecto a la Calidad de atención, Manzano (2022) refiere que es un 

determinante crucial de la competitividad, y que permite a la empresa posicionarse 

sobre otra, y se caracteriza por el agrupamiento de tres condiciones: la intangibilidad, 

que es aquello que no se puede tocar pero si sentir, como la amabilidad, confianza, 

seguridad, respeto, y trato cordial; reciprocidad del consumo con la producción, es 

decir producir en calidad y cantidad  suficientes para abastecer la demanda de los 

clientes; y heterogeneidad, es decir cada singularidad presenta características 
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particulares pero forman parte del todo; de la combinación de las tres condiciones que 

se ofrecen al usuario resultará su grado de satisfacción. 

Para Silva et al. (2021) la calidad del servicio es entendida como la grieta o 

espacio entre la expectativa de lo que uno quiere y lo que uno obtiene, luego de tomar 

un servicio, es decir si se satisface las expectativas del usuario, este alcanzará 

satisfacción y su percepción será que ha obtenido un servicio de calidad. En resumen, 

se podrían sintetizar en la interrelación de cuatro conceptos: Satisfacción del cliente, 

calidad del servicio, lealtad del cliente y utilidades. 

Para Henao et al. (2018) un servicio de calidad, es el que se presta de forma 

equitativa, en altas condiciones de calidad y seguridad, sean tangibles e intangibles, 

mediante un recurso humano capacitado, e infraestructura y tecnología apropiados. 

En la vida cotidiana, las personas van a percibir sensaciones agradables y 

desagradables, que las entienden como experiencias satisfactorias o insatisfactorias, 

en cada servicio que hayan recibido, se realiza subjetivamente un control de calidad. 

Garcia et al. (2017) señala que el instrumento más idóneo para medir la calidad 

de un servicio, es SERVQUAL, que se caracteriza en medir por separado la 

percepción y la expectativa de los clientes. Este instrumento mide expectativas y 

percepciones, de esta relación han surgido cinco dimensiones: Elementos tangibles: 

instalaciones, equipo, y personal; Fiabilidad: confianza en la capacidad; Capacidad de 

respuesta: ser inmediata, Seguridad: credibilidad y confianza; y Empatía: comprensión 

al usuario. 

A continuación, algunas definiciones conceptuales sobre las dimensiones de 

las Políticas Públicas. Según López (2017) la información y difusión, es la 

comunicación efectiva que se realiza respecto de un tema dirigido al usuario, 

utilizando tácticas y herramientas tradicionales, como afiches y propaganda en 

medios de comunicación, y a su vez, el uso de plataformas digitales, como las redes 

sociales de twitter u otros. La información proporcionada, debe reunir tres 

condiciones: ser precisa, útil y pertinente, además de ser disponible y pública para 

quienes la soliciten, su difusión debe ser masiva y pública. 
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 Makun et al. (2022) Considera que la información y difusión, están 

estrechamente relacionadas al uso de las nuevas tecnologías, puesto que el acceso 

de las personas a la telefonía móvil e internet, han permitido que las mujeres accedan 

a información variada, a mercados, y oportunidades económicas; la comunicación y 

difusión de cierta información tiene la capacidad de influir en el bienestar de las 

personas. Su estudio cuantitativo concluye que la información mediante la tecnología 

influye positiva y significativamente en la salud y género.  

Respecto de la dimensión deliberación pública, Gonzalo (2022) refiere que es 

una habilidad básica del ejercicio en la política, que consiste en formular problemas 

cotidianos, o plantear desacuerdos con la finalidad de alcanzar consensos en la 

búsqueda de soluciones a las brechas existentes; también es exhibir y plantear 

argumentos, razonamientos y juicios de lo que es mejor para la vida de los 

ciudadanos, se puede cuestionar todo aquello respecto de asuntos de interés general, 

como las leyes, las políticas de gobierno, etc. en cuanto a su diseño, su formulación y 

su finalidad.  

Para Chen y Burges (2021) refiere que los enfoques de deliberación pública, 

permiten capacitar a la comunidad y a la población, a fin de que se involucren, y 

propongan propuestas o soluciones a ciertas políticas públicas.  

Según Kugelberg (2021) basado en pruebas empíricas sostiene que la actitud 

deliberativa de las personas, tiene un impacto positivo en el comportamiento de  los 

funcionarios públicos, puesto que los alienta a tomar mejores decisiones. Sostiene 

que la justificación y la deliberación pública debieran permanecer estrechamente 

entrelazadas.  

Li et al. (2022) que realizó una evaluación a jóvenes mediante foros sobre 

temas ambientales y el cambio climático, a fin de demostrar la eficacia de la 

deliberación pública, concluyó que los resultados antes de la capacitación eran 

negativos, pero luego de ella, eran positivos porque cambio la percepción de los 

participantes. 
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Para Becerra et al. (2016) la disposición política es una condición o capacidad 

que predispone un interés por abordar determinados problemas. Es la responsabilidad 

de las autoridades de ocuparse del problema social y gestionar la solución a ellos. El 

análisis respecto al problema del cambio climático y la sequía producida en la aldea 

de Hombori en el noreste de Malí, nos muestra la disposición de autoridades y 

políticos, para priorizar esta problemática. 

Para Evans (2022) la disposición política en la toma de decisiones, es 

relevante cuando hay que enfrentar problemas graves que afectan a la población, y se 

tenga que decidir, aun cuando la información con la que se cuenta, es insuficiente, lo 

que lleva a considerar prioritario la opinión de los expertos.  

Knight (2022) define al diseño de políticas públicas como la acción que permite 

a los técnicos expertos, diseñadores o investigadores, enunciar el problema social, 

delimitarlo, diagnosticarlo y proponer constructivamente alternativas de solución, 

seleccionando la más viable y efectiva.  La ejecución es entendida como la realización 

del acto de desarrollar el proyecto, ponerlo en marcha, eliminando trabas o 

perturbaciones administrativas y/o burocráticas; incluye la supervisión y evaluación 

continua, hasta su culminación y funcionamiento. 

Al respecto, Bishoy et al. (2022), concluyen que los responsables de formular y 

diseñar políticas públicas deben ampliar la mesa de diseño a fin de contar con la 

participación e inclusión de expertos en gestión pública, puesto que su experiencia 

multidisciplinaria en gestión y la capacidad en la administración pública, aportaran 

información imprescindible para afrontar los problemas públicos.  

Singh et al. (2022) sobre el diseño de una política pública, sostiene que  se 

debe considerar el conjunto idóneo de elementos críticos de logro de resultados, el 

impacto,  y población objetivo.  

Lynch (2022) respecto a la ejecución de políticas públicas, indica que deben 

ser priorizadas según su urgencia, a fin de cumplir con ejecutar de forma efectiva las 

nuevas y anteriores políticas programadas; otras problemáticas son la burocracia, la 
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concentración de poder, falta de gestión de riesgo,  y la falta de personal calificado. La 

demora en el abordaje de los problemas públicos es un reflejo de los largos periodos 

para la formulación de políticas (Bridging the health policy to execution chasm, 2022). 

Según Causado et al. (2019) La calidad de atención nace de un constructo de 

cinco dimensiones: seguridad, capacidad de respuesta, elementos tangibles, 

confiabilidad, y empatía, conocida como modelo SERVQUAL, que es un instrumento 

que mide la percepción del usuario respecto a un servicio prestado (es una 

confluencia entre lo esperado y lo recibido), la calidad de atención es la perfección del 

servicio prestado que alcanzó en el usuario, su satisfacción y bienestar.  

Para Carrera et al. (2021) la fiabilidad es la capacidad de realizar el servicio 

según lo ofrecido, ser exacto, es cumplir con la entrega o prestación  con formalidad y 

exactitud. La fiabilidad transmite confianza en los usuarios, y de ser positivo, le 

permite al usuario concebir una percepción de satisfacción en la calidad del servicio.  

Para Fuchao et al. (2022) la fiabilidad determina exactamente la calidad del 

servicio brindado, por ello estimar probabilidades de falla es un trabajo muy 

importante que involucra eficiencia y precisión.  

Para Brake (2019) en su estudio sobre calidad de atención y satisfacción del 

usuario en el servicio radiológico del Hospital Unanue – 2019, concluyó que existe 

una relación significativa, entre satisfacción del usuario y la fiabilidad, como se 

demuestra en sus resultados, valor Chi-cuadrada χ² =261,835, y el valor p=0,00. 

Podesta (2018) define a la seguridad, como un estado de ausencia de peligro y 

riesgo; sin embargo, si existiera, alguna amenaza sea de tipo físico, psicológico, o 

material, es debidamente controlado, procurando así alcanzar el bienestar del usuario.  

Rodriguez (2016), en su estudio análisis del desarrollo de políticas públicas en 

seguridad ciudadana en Bogotá, concluyó que un pilar fundamental en la 

implementación de políticas, es la creación de redes para el impulso de los programas 

enfocadas en las necesidades de la población, deben de gestionarse en conjunto con 

la población y la administración. Demostró que la seguridad está estrechamente 
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relacionada con el éxito o fracaso de una política pública, evidencio que las políticas 

públicas implementadas en seguridad, disminuyeron de un 41% a un 36% en el 

periodo de estudio. 

Becerra et al. (2022) define a la tangibilidad como aquello que es posible 

visualizar, palpar o degustar, es decir la infraestructura, instalaciones, equipos, 

uniforme, maquinaria, empaque, productos, etc.  

Para Jincy et al. (2022), los materiales tangibles son los equipos, la apariencia 

de personal, y las instalaciones de infraestructura. 

Así también, Nair (2022) en su estudio sobre la identificación de dimensiones 

en la calidad del servicio en el rubro de seguros para la salud, concluyó que la 

dimensión elementos tangibles tienen un impacto insignificante y no positivo en las 

personas titulares de los servicios de seguros de salud que laboran en el sector 

público, y que tiene un impacto mínimo significativo en las personas que solicitan el 

seguro y laboran en el sector privado, es decir, que los folletos y materiales visibles no 

tienen un impacto en las personas que adquieren los seguros de salud. 

Elbay (2022), define la empatía como la acción de proyectarse uno mismo en el 

cuerpo del otro, para comprender como se siente él estar en el entorno del otro. 

Según Gonzales et al. (2022) la empatía es un atributo humano que consiste 

en ponerse en lugar del otro, entender su problema, tener capacidad receptiva de su 

dolencia, saber escuchar y entender al otro. Empático es aquella persona que ayuda 

a otra que lo requiere, por ejemplo hacer cruzar la calle a una persona mayor de 

edad.  

Demuner et al. (2018) define la capacidad de respuesta, como la acción de 

entregar un servicio de manera oportuna y rápida, está muy relacionada con la 

habilidad de potenciar y actuar efectivamente frente a un problema, adaptándose a los 

cambios e implementando mejoras.  
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Para Gonzales et al. (2021) En su estudio sobre experiencia cultural en el 

museo de Guanajuato y la relación con la calidad del servicio, aplicando el modelo 

SERVQUAL, concluyó que si impacta positiva y significativamente, porque el museo 

provee su servicio cumpliendo condiciones de calidad, valorado por los visitantes.  

Valverde (2021) en su investigación sobre interculturalidad en la gestión 

pública y la calidad de atención en el Hospital de Abancay, concluyó que ciertas áreas 

en dicho nosocomio ofrecen una atención rápida lo que refleja la buena capacidad de 

respuesta, ello amparado en sus siguientes resultados: el 61% manifestaron sentirse 

satisfechos y el 36% se sienten insatisfechos por el servicio brindado en radiología y 

laboratorio, asimismo indica que  son más rápidos en el servicio de farmacia y 

trámites SIS.  
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Es de tipo básico, porque reúne, actualiza y amplia el conocimiento teórico 

respecto de las políticas públicas y la relación con la calidad de atención, sin 

contrastar los resultados de manera práctica (Hernández y Mendoza, 2018). 

El estudio es de enfoque cuantitativo, conceptualizado como un conjunto 

de procesos que se desarrollan de forma secuencial, porque no se saltan las 

etapas; es probatoria, porque los datos obtenidos deben de probar las hipótesis o 

teorías planteadas haciendo uso de la medición numérica y métodos de análisis 

estadístico; y es deductivo, porque de las premisas encontradas se podrán extraer 

conclusiones lógicas (Saavedra et al., 2019). 

El diseño es no experimental, porque no se manipúlaron las variables; es 

Transversal, porque el estudio fue en un momento único; y es Descriptivo porque 

solo se describierón y analizarón las variables planteadas; y es correlacional 

porque de los datos obtenidos se analizó la correlación entre las variables. 

(Hernández y Mendoza, 2018). 

3.2 Variables y operacionalización 

3.2.1  Variable X: Políticas Públicas 

Definición conceptual 

Son programas que ejecuta el gobierno, como resultado de procesos 

de planificación administrativa, legislativa, gubernamental, electoral, jurídica 

y presupuestaria, y que tienen por finalidad atender las necesidades sociales 

más relevantes, disponiendo para ello de los recursos con los que cuenta el 

Estado (Bucci, 2022). 
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Definición operacional 

Se hizó uso de un cuestionario con 18 ítems adaptados de la autora 

Aliaga (2020), cuya distribución fue en cuatro dimensiones: Deliberación 

Pública, información y difusión, diseño y ejecución, y disposición política,  las  

mismas que contarón con alternativas de respuesta politómica y en escala 

ordinal de 1 a 5, tipo Likert. 

3.2.2.  Variable Y: Calidad de atención 

Definición conceptual 

Es la perfección del servicio prestado que alcanzó un usuario, 

reflejado en su satisfacción y bienestar. Causado et al. (2019) la define como 

un constructo de cinco dimensiones: confiabilidad, elementos tangibles, 

seguridad, empatía y capacidad de respuesta, llamada modelo SERVQUAL, 

que es un instrumento que mide la percepción del usuario respecto a un 

servicio prestado (es una confluencia entre lo esperado y lo recibido). 

Definición operacional 

Se hizó uso de un cuestionario con 22 ítems adaptados del modelo 

SERVQUAL, que estuvo conformada por cinco dimensiones: Fiabilidad, 

seguridad, tangibilidad, empatía, y capacidad de respuesta. Las  mismas que 

contaron con alternativas de respuesta politómica y en escala ordinal de 1 a 

5, tipo Likert. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

La población es el total de individuos o casos que van a estudiarse, y 

que reúnen ciertas características delimitadas por el investigador (Pérez, 

2021). Para el presente estudio se optó por el total de los habitantes de la 

provincia de Urubamba, región Cusco, que asciende a 60739 habitantes 

(INEI, 2017), los  mismos que por competencia territorial son atendidos en la 

Unidad Médico Legal I de Urubamba.  
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 Criterios de inclusión:

- Usuarios que son atendidos en la Unidad Médico Legal I Urubamba,

y que estén presentes al momento de la aplicación de los

instrumentos.

- Usuarios que deseen participar.

 Criterios de exclusión:

- Usuarios atendidos que no deseen participar.

La muestra es de 382 usuarios, es el subgrupo representativo de la

población, la cual se ha obtenido de operacionalizar la población en una 

fórmula de matemática estadística, considerando que es una población 

homogénea y conocida.  

Asimismo, se optó por el tipo de muestreo probabilístico, de tipo 

aleatorio simple, por adecuarse mejor al problema de estudio.  

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1. Técnica 

Se empleó la encuesta, por ser la que mejor se adapta al tipo de 

investigación; las encuestas son entrevistas dirigidas a un amplio número de 

personas utilizando un cuestionario prediseñado, el cual está elaborado para 

obtener información delimitada (Hernández y Mendoza, 2018). 

3.4.2.  Instrumento 

Se empleó el cuestionario, definido como un conjunto de interrogantes 

condicionadas a una o más variables, que se pretenden medir, y deben ser 

congruentes con el problema planteado y las hipótesis (Hernández y 

Mendoza, 2018). 

Para este estudio se realizarón dos cuestionarios, el primero enfocado 

en la variable políticas públicas, contiene 18 ítems alusivos al tema, que se 

distribuyerón en 04 dimensiones: 05 ítems para información y difusión, 04 
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deliberación pública, 05 disposición política, y 04 para diseño y ejecución; 

cada ítems contó con opción de respuesta politómica, en escala ordinal de 1 

a 5, para lo cual 1=nunca, 2=casi nunca, 3=a veces, 4=casi siempre, y 

5=siempre.  

El segundo cuestionario, enfocado en la variable calidad de atención, 

contiene  22 ítems, que se distribuyeron en 05 dimensiones: 05 ítems para la 

dimensión fiabilidad, 04 dimensión capacidad de respuesta, 04 seguridad, 04 

dimensión empatía, y 05 para la dimensión tangibilidad; cada ítems contó 

con opción de respuesta politómica, en escala ordinal de 1 a 5, para lo cual 

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

3.4.3.  Validez 

Es el grado donde el instrumento mide realmente la variable en 

estudio (Hernández y Mendoza, 2018). Se determinó a través del juicio de 

tres expertos en el tema, quienes evaluarón la validez de contenido, criterio y 

constructo de cada instrumento, siendo el Doctor en educación, José 

Antonio Galindo Heredia, cuya conclusión fue que en el cuestionario sobre 

políticas públicas y calidad de atención de 18 y 22 ítems respectivamente, 

existe suficiencia en el instrumento de medición y por consiguiente es 

aplicable, el Doctor en gestión y ciencias de la educación, Marco Antonio 

Cuellar Vásquez, y el Magister en derecho penal, Isaías Gamarra Peralta, 

también concluyeron que ambos instrumentos son aplicables. 

3.4.4.  Confiabilidad 

Es el grado donde el instrumento provee conclusiones coherentes y 

consistentes (Ramírez et al., 2022). Para comprobar la confiabilidad de los 

instrumentos se realizó una prueba piloto, la cual consistió en aplicar el 

instrumento a un total de 20 usuarias atendidas en la Unidad Médico Legal I 

Urubamba, cuyos datos obtenidos se analizarón con la estadística de Alfa de 

Cronbach. 
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La prueba piloto, se realizó en tiempo determinado y con usuarios que 

no fueron considerados en la muestra pero que si fueron atendidos en la 

entidad de estudio, todo ello con la posibilidad de poner a prueba el orden, la 

redacción, la congruencia, pertinencia, relevancia de las preguntas, así como 

la duración en la aplicación de los instrumentos. 

Aliaga (2020), respecto a la confiabilidad, indica que los valores 

superiores a 0.9 son valorados en nivel Muy Bueno, entre 0.8 y 0.9 son 

valorados en nivel Bueno, entre 0.7 y 0.8 son valorados en nivel regular, y 

los valores inferiores a 0.5 son valorados en nivel de mínima confiabilidad. 

Considerando lo expuesto en el párrafo anterior, se concluyó que la 

confiabilidad del instrumento sobre políticas públicas mediante el estadístico 

de Alfa de Cronbach es de 0.936, estimado en nivel Muy Bueno; y del 

instrumento sobre la calidad de atención es de 0.958, estimado en nivel Muy 

Bueno. 

3.5 Procedimientos 

En principio, se solicitó autorización a la jefa encargada de la Unidad 

Médico Legal I Urubamba-Cusco mediante documento expedido por la 

Universidad, y luego que se obtuvó la autorización correspondiente, se 

procedió con la aplicación de los instrumentos a los usuarios que autorizaron 

expresamente su participación. 

Luego de concluída la recolección de datos, se tabularón todos los 

resultados numéricos de forma ordenada en una hoja de cálculo, y también 

en el programa estadístico SPSS versión 25, con la finalidad de realizar el 

análisis descriptivo e inferencial. 

3.6 Método de análisis de datos 

a) Estadística descriptiva
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Para ello, se creó una base de datos en el programa Excel 2016, en 

donde se ingresaron los resultados, que luego se tabularon y procesaron 

aplicando fórmulas según la condición deseada, de donde se obtuvieron los 

resultados, que se presentaron mediante tablas estadísticas de frecuencias 

y porcentajes. Según el autor La Puente (2018) la estadística descriptiva es 

un conglomerado de técnicas gráficas y numéricas, que permiten ordenar la 

información a fin de poder obtener conclusiones (inferencias).  

b) Estadística Inferencial

Para ello, se trasladaron los valores registrados en la base de datos 

de Excel al programa estadístico SPSS Versión 25 de forma ordenada en la 

hoja vista de datos, estableciendo ciertas condiciones para cada variable o 

dimensión en la hoja vista de variables, luego se realizó la prueba de 

normalidad, optando por Kolmogorov-Smirnov, porque la muestra es muy 

superior a los 50 usuarios encuestados, siendo los resultados para ambas 

variables de una “Sig. Bilateral” de 0.00, es decir los datos no tienen una 

distribución normal, en ese sentido, se utilizó la estadística no paramétrica 

de correlación Rho de Spearman. 

3.7 Aspectos éticos 

La presente investigación se realizó respetando y cumpliendo las 

normas de ética, el reglamento y guías de la Universidad Cesar Vallejo y las 

normas  de procedimiento de la investigación cuantitativa. Los derechos de 

autor, se respetaron y fueron citados conforme a las Normas APA. Para la 

aplicación de instrumentos, estos previamente han sido sometidos a 

validación de expertos y confiabilidad correspondiente, y para su aplicación 

se contó con la autorización por parte de la entidad y el consentimiento de 

los usuarios encuestados. En el presente estudio se respetó la 

confidencialidad de los usuarios encuestados. No se realizó manipulación de 

los datos obtenidos, ni en su recolección, ni tampoco durante su 

procesamiento. 
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IV. RESULTADOS

4.1. Estadística Descriptiva 

Tabla 1 

Distribución de frecuencias de la variable Políticas Públicas y dimensiones 

Fuente: Anexo 07. 

Descripción: 

En la Tabla 1, se analizaron los datos obtenidos para la variable políticas 

públicas, en los 382 encuestados se observa que, el 77.2% considero el nivel 

bueno, el 21.2% considero el nivel regular, y el 1.6% el nivel malo. En cuanto a 

la primera dimensión, información y difusión, el 79.3% consideró el nivel bueno, 

el 18.8% nivel regular, y el 1.8% malo. En la segunda dimensión, deliberación 

publica, el 71.5% consideró el nivel bueno, 23.0% regular y el 5.5% malo. En la 

tercera dimensión, disposición política, el 78.3% consideró el nivel bueno, 

19.6% regular  y el 2.1 % malo. En la cuarta dimensión, diseño y ejecución, el 

53.9% consideró el nivel bueno, 40.8% regular y el 5.2% malo.   

VII 

Políticas 

publicas 

D1 
Información y 

difusión 

D2 

Deliberación 

pública 

D3 

Disposición 

política 

D4 

Diseño y 

ejecución 

Nivel f % f % f % f % f % 

Bueno 295 77.2 303 79.3 273 71.5 299 78.3 206 53.9 

Regular 81 21.2 72 18.8 88 23 75 19.6 156 40.8 

Malo 6 1.6 7 1.8 21 5.5 8 2.1 20 5.2 

Total 382 100 382 100 382 100 382 100 382 100 
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Tabla 2 

Distribución de frecuencias de la variable Calidad de Atención y dimensiones 

 

Fuente: Anexo 07 

Descripción: 

En la Tabla 2, se analizaron los datos obtenidos para la variable calidad 

de atención, de los 382 participantes se observa que, el 99.0% consideró el 

nivel bueno y el 1.0% se ubica en el nivel regular. En cuanto a la primera 

dimensión, fiabilidad, el 97.9% se ubica en el nivel bueno y 2.1% en regular. En 

la dimensión capacidad de respuesta, el 95.5% consideró el nivel bueno, el 

3.9% regular y el 0.5% malo. En la tercera dimensión seguridad, el 98.7% 

consideró el nivel bueno, y el 1.3% en regular. En la cuarta dimensión, empatía, 

el 98.4% lo consideró en el nivel bueno y el 1.6 % en regular. Finalmente, en 

cuanto a la quinta dimensión tangibilidad, el 98.4% se ubica en el nivel bueno y 

el 1.6% en regular.  

VII 

Calidad de 

atención 

D1 
Fiabilidad 

D2 

Capacidad 

de 

respuesta 

D3 

Seguridad 

D4 

Empatía 

D5 

Tangibilida

d 

Nivel f % f % f % f % f % f % 

Bueno 378 99 374 97.9 365 95.5 377 98.7 376 98.4 376 98.4 

Regular 4 1 8 2.1 15 3.9 5 1.3 6 1.6 6 1.6 

Malo 0 0 0 0 2 0.5 0 0 0 0 0 0 

Total 382 100 382 100 382 100 382 100 382 100 382 100 
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4.2. Estadística Inferencial 

4.2.1. Prueba de normalidad 

Tabla 3 

 Prueba de normalidad 

H1: Si p < 0,05 Los datos no tienen una distribución normal 

H0: Si p > 0,05 Los datos tienen una distribución normal  

Nivel de significancia: α = 0.05 

Para determinar la prueba estadística a emplear, utilizaremos la prueba 

de Kolmogorov-Smirnov, porque la muestra es muy superior a los 50, es decir se 

tienen 382 usuarios encuestados.  

Criterios de decisión y conclusión: En la tabla 3, siendo la Sig. (Bilateral) 

de 0.00, que es menor a 0,05; quedo demostrado que los datos no tienen una 

distribución normal, por lo tanto se utilizó la estadística no paramétrica de 

coeficiente de correlación de Spearman. 

4.2.2. Contrastación de hipótesis 

Kolmogorov-Smirnov
a

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Políticas Públicas ,102 382 ,000 ,940 382 ,000 

Calidad de atención ,301 382 ,000 ,565 382 ,000 
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4.2.2.1. Prueba de hipótesis general 

H1: Las políticas públicas se relacionan significativamente con la calidad de 

atención en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022. 

H0: Las políticas públicas no se relacionan significativamente con la calidad 

de atención en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022. 

Si el p_valor < 0,05 se acepta la hipótesis alterna H1, y se rechaza la 

hipótesis nula H0, y si no, se acepta la hipótesis nula H0. 

Tabla 4 

Correlación entre las variables políticas públicas y calidad de atención 

Descripción: 

En la tabla 4, observamos que el valor “sig. bilateral” es de 0.214, es 

decir es un valor superior a 0,05, lo cual indica que no existe relación entre 

las políticas públicas y la calidad de atención. Por otro lado, tenemos que el 

coeficiente de correlación Rho Spearman es 0.064 lo cual señala una 

correlación positiva muy baja. 

Políticas publicas Calidad de atención 

R
h
o
 d

e
 S

p
e

a
rm

a
n

 

Políticas 

publicas 

Coeficiente de correlación 1,000 ,064* 

Sig. (bilateral) . ,214 

N 382 382 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de correlación ,064* 1,000 

Sig. (bilateral) ,214 . 

N 382 382 
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4.2.2.2. Prueba de hipótesis específica 1 

H1: Las políticas públicas se relacionan significativamente con la dimensión 

Fiabilidad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022. 

H0: Las políticas públicas no se relacionan significativamente con la 

dimensión Fiabilidad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022. 

Si el p_valor < 0,05 se acepta la hipótesis alterna H1, y se rechaza la 

hipótesis nula H0, y si no, se acepta la hipótesis nula H0. 

Tabla 5 

Correlación entre la variable políticas públicas y la dimensión fiabilidad 

Descripción: 

En la tabla 5, observamos que el valor “sig. bilateral” es de 0.00, es 

decir es un valor inferior a 0,05; lo cual indica que existe relación directa y 

significativa entre la variable políticas públicas y fiabilidad. Por otro lado, 

tenemos que el coeficiente de correlación Rho Spearman es 0.184 lo cual 

señala una correlación positiva considerable. 

Políticas 

publicas 

Fiabilidad 

R
h
o
 d

e
 S

p
e

a
rm

a
n

 

Políticas publicas Coeficiente de correlación 1,000 ,184
**

Sig. (bilateral) . ,000 

N 382 382 

Fiabilidad Coeficiente de correlación ,184
**

1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 382 382 
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4.2.2.3. Prueba de hipótesis específica 2 

H1: Las políticas públicas se relacionan significativamente con la dimensión 

Seguridad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022. 

H0: Las políticas públicas no se relacionan significativamente con la 

dimensión Seguridad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022. 

Si el p_valor < 0,05 se acepta la hipótesis alterna H1, y se rechaza la 

hipótesis nula H0, y si no, se acepta la hipótesis nula H0. 

Tabla 6 

Correlación entre la variable políticas públicas y la dimensión seguridad 

Descripción: 

En la tabla 6, observamos que el valor “sig. bilateral” es de 0.001, es 

decir es un valor inferior a 0,05; lo cual indica que existe relación directa y 

significativa entre la variable políticas públicas y seguridad. Por otro lado, 

tenemos que el coeficiente de correlación Rho Spearman es 0.174 lo cual 

señala una correlación positiva considerable. 

Políticas 

publicas 

Seguridad 

R
h
o
 d

e
 S

p
e

a
rm

a
n

 

Políticas publicas Coeficiente de correlación 1,000 ,174
**

Sig. (bilateral) . ,001 

N 382 382 

Seguridad Coeficiente de correlación ,174** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 382 382 
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4.2.2.4. Prueba de hipótesis específica 3 

H1: Las políticas públicas se relacionan significativamente con la dimensión 

Capacidad de respuesta en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 

2022. 

H0: Las políticas públicas no se relacionan significativamente con la 

dimensión Capacidad de respuesta en la Unidad Médico Legal I, 

Urubamba-Cusco, 2022. 

Si el p_valor < 0,05 se acepta la hipótesis alterna H1, y se rechaza la 

hipótesis nula H0, y si no, se acepta la hipótesis nula H0. 

Tabla 7 

Correlación entre la variable políticas públicas y capacidad de respuesta 

Descripción: 

En la tabla 7, observamos que el valor “sig. bilateral” es de 0.000, es 

decir es un valor inferior a 0,05; lo cual indica que existe relación directa y 

significativa entre la variable políticas públicas y capacidad de respuesta. Por 

otro lado, tenemos que el coeficiente de correlación Rho Spearman es 0.179 

lo cual señala una correlación positiva considerable. 

Políticas 

públicas 

Capacidad de 

respuesta 

  
  
 R

h
o
 d

e
 S

p
e
a
rm

a
n

 

Políticas públicas Coeficiente de correlación 1,000 ,179** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 382 382 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de correlación ,179
**

1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 382 382 
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V. DISCUSIÓN

Sobre la base de los resultados hallados, se rechaza la hipótesis alternativa 

general, que establece que las políticas públicas se relacionan significativamente con 

la calidad de atención en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022, por tal 

razón, aceptamos la hipótesis nula puesto que no existe relación alguna entre las 

variables de estudio. 

Estos hallazgos guardan relación con lo que sustentan Benito (2021), Maggi 

(2018), y Sanjurjo (2019), quienes sostienen que los problemas públicos no están 

relacionados sistemáticamente con las soluciones a ellos, porque estos son dinámicos 

y cambiantes, y se van planteando conforme van surgiendo los problemas. Asimismo, 

señalan que existe una insatisfacción por  la calidad del servicio recibido. Ello en 

concordancia con lo hallado en el estudio. 

Contrariamente, Aliaga (2020), Cordova (2022), San Martin (2021), Makun et 

al. (2022), y Brake (2019), manifiestan que existe una relación altamente significativa 

entre políticas públicas y calidad de atención. De similar manera, Gonzales et al. 

(2021), Rocca (2016), y Salas (2017), señalan que la calidad del servicio se relaciona 

con las políticas públicas, y que existe la percepción de satisfacción en los usuarios. 

En lo que respecta, a la primera hipótesis específica, aceptamos la hipótesis 

alternativa, que establece que las políticas públicas se relacionan significativamente 

con la dimensión fiabilidad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022.  

Estos hallazgos guardan correspondencia con lo sostenido por los autores 

Salas (2017), Rocca (2016), Cordova (2022), Aliaga (2020), San Martin (2021), Garcia 

et al. (2017), Silva et al. (2021), Causado et al. (2019), Carrera et al. (2021), Fuchao 

et al. (2022), y Brake et al. (2019),  respecto a la existencia de una relación 

significativa entre políticas públicas y la fiabilidad, está última transmite confianza en 

los usuarios, y la percepción de satisfacción por la calidad en la atención recibida. Ello 

acorde con lo hallado en este estudio. 
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En lo que se refiere, a la segunda hipótesis específica, aceptamos la hipótesis 

alternativa, que establece que las políticas públicas se relacionan significativamente 

con la dimensión seguridad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022. 

Estos resultados guardan relación con lo sostenido por Manzano (2022), 

Córdova (2022), Aliaga (2020), San Martin (2021), Salas (2017), Rocca (2016), 

Locatelli (2017), Henao et al. (2018) Rodriguez (2016), y Podesta (2018), quienes 

señalan que existe una relación significativa entre la dimensión seguridad y las 

políticas públicas, puesto que el servicio que se brinda es de calidad, evidenciado en 

la atención y conocimientos de los profesionales respecto a los procedimientos que 

realizan, siendo esto percibido de manera positiva por los usuarios. Ello congruente 

con lo hallado en la investigación. 

Contrariamente Maggi (2018), señala que existe una insatisfacción respecto a 

la seguridad en el servicio prestado, que se manifiesta en la desconfianza por parte 

del usuario atendido. 

En lo concerniente, a la tercera hipótesis específica, aceptamos la hipótesis 

alternativa, que establece que las políticas públicas se relacionan significativamente 

con la dimensión capacidad de respuesta en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-

Cusco, 2022.  

Estos resultados tienen correspondencia con lo hallado por Gonzales et al. 

(2021), Valverde (2021), Demuner et al. (2018), Li et al. (2022), Lopez (2017), Garcia 

et al. (2017), Córdova (2022), Aliaga (2020), San Martin (2021), y Maggi (2018), que 

sostienen que las políticas públicas están estrechamente relacionadas con la 

dimensión capacidad de respuesta, por la atención rápida y oportuna de los 

profesionales en los servicios que brindan, y por la disponibilidad de estos para la 

atención de víctimas y personas vulnerables. Ello acorde a lo hallado en el estudio. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Respecto al objetivo general, la investigación evidenció que las políticas

públicas no se relacionan significativamente con la calidad de atención en la

Unidad Médico Legal I Urubamba, ya que su coeficiente de significancia es

mayor p>0,05, es decir 0.214, y la correlación Rho Spearman es 0.064, lo cual

señala una correlación positiva muy baja.

2. Respecto al primer objetivo específico, la investigación evidenció que entre

las políticas públicas y la dimensión fiabilidad existe relación directa y

significativa, en la Unidad Médico Legal I Urubamba, ya que su coeficiente de

significancia es menor p<0,05, es decir 0.000, y la correlación Rho Spearman

es 0.184, lo cual señala una correlación positiva considerable.

3. Respecto al segundo objetivo específico, la investigación evidenció que entre

las políticas públicas y la dimensión seguridad existe relación directa y

significativa, en la Unidad Médico Legal I Urubamba, ya que su coeficiente de

significancia es menor p<0,05, es decir 0.001, y la correlación Rho Spearman

es 0.174, lo cual señala una correlación positiva considerable.

4. Respecto al tercer objetivo específico, la investigación evidenció que entre las

políticas públicas y la dimensión capacidad de respuesta existe relación

directa y significativa, en la Unidad Médico Legal I Urubamba, ya que su

coeficiente de significancia es menor p<0,05, es decir 0.00, y la correlación

Rho Spearman es 0.179, lo cual señala una correlación positiva considerable.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Fiscal de la Nación, mayor celeridad en la atención de

las necesidades de las Unidades Medico Legales de los distintos Distritos

Fiscales a nivel nacional, considerando que su despacho declaró en

emergencia el Instituto de Medicina Legal y Ciencias Forenses.

2. Se recomienda al Jefe del Instituto de Medicina Legal y Ciencias Forenses,

mediante la administración de la Unidad Médico Legal II Cusco, realizar la

convocatoria para la contratación de personal profesional médico, a fin de

minimizar los gastos logísticos que ello demanda en los usuarios que

solicitan atención médico legal.

3. Se recomienda a la Escuela del Ministerio Público, realizar capacitaciones

enfocadas en temas de políticas de lucha contra la erradicación de la

violencia e inseguridad ciudadana.

4. Se recomienda al Sindicato de Trabajadores del Ministerio Público, velar

por el mejoramiento de las condiciones laborales y económicas del

personal que labora en el Instituto de Medicina Legal y Ciencias Forenses.
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ANEXOS 



Anexo 1. Matriz de Consistencia 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema General 
¿En qué medida se relacionan 

las políticas públicas y la 

calidad de atención en la 

Unidad Médico Legal I, 

Urubamba-Cusco, 2022? 

Problemas Específicos 

1. ¿En qué medida se 

relacionan las políticas 

públicas y la dimensión 

Fiabilidad en la Unidad 

Médico Legal I, Urubamba-

Cusco, 2022? 

2. ¿En qué medida se 

relacionan las políticas 

públicas y la dimensión 

Seguridad en la Unidad 

Médico Legal I, Urubamba-

Cusco, 2022? 

3. ¿En qué medida se 

relacionan las políticas 

públicas y la dimensión 

Capacidad de respuesta en la 

Unidad Médico Legal I, 

Objetivo General 
Determinar en qué medida se 

relacionan las políticas públicas y la 

calidad de atención en la Unidad 

Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 

2022. 

Objetivos Específicos 

1. Determinar en qué medida se 

relacionan las políticas públicas y la 

dimensión Fiabilidad en la Unidad 

Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 

2022. 

2. Determinar en qué medida se 

relacionan las políticas públicas y la 

dimensión Seguridad en la Unidad 

Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 

2022. 

3. Determinar en qué medida se 

relacionan las políticas públicas y la 

dimensión Capacidad de respuesta en 

la Unidad Médico Legal I, Urubamba-

Cusco, 2022. 

Hipótesis general 
Las políticas públicas se 

relacionan significativamente con 

la calidad de atención en la 

Unidad Médico Legal I, 

Urubamba-Cusco, 2022. 

Hipótesis Específicas 

1. Las políticas públicas se 

relacionan significativamente con 

la dimensión Fiabilidad en la 

Unidad Médico Legal I, 

Urubamba-Cusco, 2022. 

2. Las políticas públicas se 

relacionan significativamente con 

la dimensión Seguridad en la 

Unidad Médico Legal I, 

Urubamba-Cusco, 2022.  

3. Las políticas públicas se 

relacionan significativamente con 

la dimensión Capacidad de 

respuesta en la Unidad Médico 

Legal I, Urubamba-Cusco, 2022.  

Variable X: Políticas Públicas 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
Medición 

Niveles y 
rangos 

INFORMACIÓN 
Y 
DIFUSIÓN 

Nivel de transparencia por parte de 
los profesionales y autoridades  en la 
toma de decisiones 

1 

ESCALA ORDINAL 
Tipo Likert 

Nunca (1) 
Casi nunca (2) 

Algunas veces (3) 
Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Bueno  
(68-90) 
Regular 
(43-67) 
Malo 

(18-42) 

Nivel de disponibilidad de la 
información 

2 

Nivel de difusión de la información y 
acceso rápido al individuo u 
organización social 

3 

Nivel de información accesible sobre 
los procesos de ejecución de políticas 
públicas 

4 

DELIBERACIÓN 
PÚBLICA 

Nivel de percepción positiva sobre 
las decisiones tomadas por las 
autoridades  

5 

Nivel de vinculación o acercamiento 
entre Estado y la población. 

6 

Nivel de interés de las autoridades 
en los problemas más frecuentes de 
la población 

7 

Nivel de deliberación colectiva en la 
toma de decisiones sobre políticas 
públicas. 

8 

Nivel de percepción positiva sobre 
las decisiones tomadas por las 
autoridades  

9 

DISPOSICIÓN 
POLÍTICA 

Nivel de intervención activa de las 
autoridades en las acciones de 
planificación, actuación y evaluación 
de las políticas públicas.   

10 

Nivel de fomento de la 
gobernabilidad democrática local 

11 

Nivel de preparación de las 
estructuras de la institución para los 
procesos participativos. 

12 



Urubamba-Cusco, 2022? Nivel en que las autoridades trabajan 
las políticas públicas con las 
organizaciones de base. 

13 

Nivel de compromiso y apoyo de las 
autoridades a quienes impulsan la 
política pública. 

14 

DISEÑO Y 
EJECUCIÓN 

Nivel de consolidación de la relación 
entre estado y sociedad  con la 
ejecución de políticas públicas 

15 

Nivel de seguimiento y evaluación en 
la operatividad de las políticas 
públicas 

16 

Nivel de trabajo en base a un 
proceso estructurado en el diseño de 
las políticas públicas  

17 

Nivel de celeridad en la ejecución de 
las políticas públicas.  

18 

Variable Y: Calidad de atención 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
Medición 

Niveles y 
rangos 

FIABILIDAD 

Nivel de operatividad de la atención 1,2 

ESCALA ORDINAL 
Tipo Likert 

Nunca (1) 
Casi nunca (2) 

A veces (3) 
Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Bueno 
(82-110) 
Regular 
(52-81) 
Malo 

(22-51) 

Nivel libre de error 3 

Nivel de confidencialidad 4 

Nivel de disponibilidad del archivo 5 

CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 

Nivel de respuesta a los usuarios 6,7 

Nivel de entrega oportuna de 
información 

8 

Nivel de disponibilidad del personal 9 

SEGURIDAD 

Nivel de credibilidad de la 
información 

10, 
11 

Nivel de integridad de la información 12 

Nivel de honestidad del personal 13 

EMPATÍA 
Nivel de atención personalizada 

14, 
15 

Nivel de compresión 16 

Nivel de trato del personal 17 

TANGIBILIDAD 

Nivel de apariencia de las 
instalaciones  

18 

Nivel de apariencia de los equipos 19 

Nivel de potencial humano 
20, 
21 

Nivel de calidad de material 
informativo 

22 



Tipo y Diseño de 
Investigación 

Población y Muestra Técnicas e Instrumentos Método de análisis de datos 

Enfoque: Cuantitativo 
Tipo: Básico 
Diseño: No experimental, de 
tipo transversal, Descriptivo, 
correlacional 

Esquema de diseño 

        X 
M   r 

        Y 

𝒏 =
𝒁𝟐𝑷𝑸𝑵

𝜺𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐𝑷𝑸

Población: 60739 habitantes de la 
provincia de Urubamba, Cusco. 

Muestra: 382 usuarios 

 

Muestreo: Probabilístico- aleatorio 
simple 

Encuesta:  

-Cuestionario para medir las 
políticas públicas
Autor: Adaptación el Modelo de
Aliaga Polo Carmen 

-Cuestionario para medir la 
Calidad de atención
Autor: Adaptación  del  modelo 
SERVQUAL. 

- Estadística descriptiva: 
Los datos se agruparán en niveles de acuerdo a los rangos establecidos, los resultados se 
presentarán en tablas de frecuencias y gráficos estadísticos.

- Estadística inferencial:
Prueba estadística que comprobará la hipótesis.

Dónde: 
𝑍(1−∝)         : Valor de la distribución 

normal, para un nivel de confianza de 
(1−∝). 
𝑃 : Proporción de éxito. 
𝑄 : Proporción de fracaso 
(𝑄 = 1 − 𝑃). 
𝜀 : Tolerancia de error. 
𝑁 : Tamaño de la población. 
𝑛 : Tamaño de la muestra. 



Anexo 2. Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLES 
DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADORES ÍTEMS 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

POLÍTICAS 
PÚBLICAS 

Las políticas públicas son 
programas que ejecuta 
el gobierno, como 
resultado de procesos 
de planificación 
administrativa, 
legislativa, 
gubernamental, 
electoral, jurídica y 
presupuestaria, y que 
tienen por finalidad 
atender las necesidades 
sociales más relevantes, 
disponiendo para ello de 
los recursos con los que 
cuenta el Estado (Bucci, 
2022).  

Se realizó un 
cuestionario 
con 18 ítems 
adaptados de 
la autora Aliaga 
(2020), cuya 
distribución fue 
en cuatro 
dimensiones: 
Deliberación 
Pública, 
información y 
difusión, 
diseño y 
ejecución, y 
disposición 
política, las  
mismas que 
contarón con 
alternativas de 
respuesta 
politómica y en 
escala ordinal 
de 1 a 5, tipo 
Likert. 

INFORMACIÓN 
Y DIFUSIÓN 

Nivel de transparencia por parte de los profesionales 
y autoridades  en la toma de decisiones 

¿Existe transparencia por parte de las profesionales y 
autoridades en la toma de decisiones sobre políticas 
públicas? 

ESCALA 
ORDINAL 

Tipo Likert 

Siempre  (5) 
Casi Siempre  (4) 

A veces  (3) 
Casi Nunca  (2) 

Nunca  (1) 

Nivel de disponibilidad de la información ¿Existe disponibilidad de la información, sea de manera 
virtual o física? 

Nivel de difusión de la información y acceso rápido al 
individuo u organización social 

¿Se percibe la difusión de la información y el acceso rápido 
al individuo u organización social? 

Nivel de información accesible sobre los procesos de 
ejecución de políticas públicas 

¿Los procesos de ejecución de las políticas públicas son 
información accesible? 

Nivel de confianza y seguridad entre el gobierno y la 
sociedad respecto de las políticas públicas 

¿Se genera ambiente de confianza y seguridad entre el 
gobierno y la sociedad respecto de las políticas públicas?  

DELIBERACIÓN 
PÚBLICA 

Nivel de percepción positiva sobre las decisiones 
tomadas por las autoridades  

¿Existe una percepción positiva sobre las decisiones 
tomadas por las autoridades? 

Nivel de vinculación o acercamiento entre Estado y la 
población. 

¿Existe vinculación o acercamiento entre Estado y la 
población? 

Nivel de interés de las autoridades en los problemas 
más frecuentes de la población 

¿Las autoridades ponen mayor interés en los problemas 
más frecuentes de la población? 

Nivel de deliberación colectiva en la toma de 
decisiones sobre políticas públicas. 

¿Existen deliberación colectiva en la toma de decisiones 
sobre políticas públicas? 

DISPOSICIÓN 
POLÍTICA 

Nivel de intervención activa de las autoridades en las 
acciones de planificación, actuación y evaluación de 
las políticas públicas.   

¿Las autoridades intervienen activamente en las acciones 
de planificación, actuación y evaluación de las políticas 
públicas? 

Nivel de fomento de la gobernabilidad democrática 
local 

¿Se fomenta la gobernabilidad democrática local? 

Nivel de preparación de las estructuras de la 
institución para los procesos participativos. 

¿Existe preparación de las estructuras de la institución para 
los procesos participativos? 

Nivel en que las autoridades trabajan las políticas 
públicas con las organizaciones de base. 

¿Las autoridades trabajan las políticas públicas con las 
organizaciones de base? 

Nivel de compromiso y apoyo de las autoridades a 
quienes impulsan la política pública. 

¿Existe un compromiso y apoyo de las autoridades a 
quienes impulsan la política pública? 

DISEÑO Y 
EJECUCIÓN 

Nivel de consolidación de la relación entre estado y 
sociedad  con la ejecución de políticas públicas 

¿Se consolida la relación entre estado y sociedad con la 
ejecución de políticas públicas?  

Nivel de seguimiento y evaluación en la operatividad 
de las políticas públicas 

¿Se realizan seguimientos y evaluaciones en la operatividad 
de las políticas públicas?  

Nivel de trabajo en base a un proceso estructurado 
en el diseño de las políticas públicas  

¿Se trabaja en base a un proceso estructurado en el diseño 
de las políticas públicas? 

Nivel de celeridad en la ejecución de las políticas 
públicas.  

¿Existe celeridad en la ejecución de las políticas públicas? 



CALIDAD 
DE 
ATENCIÓN 

La calidad de la atención 
es entendida como la 
necesidad de otorgar 
una respuesta adecuada 
a los requerimientos de 
la población, asimismo 
es un indicador que  nos 
permite conocer si se 
están cumpliendo 
satisfactoriamente las 
expectativas de la 
persona usuaria o 
cliente (Zamora, 2016). 

Se realizó uso 
de un 
cuestionario 
con 22 ítems 
adaptados del 
modelo 
SERVQUAL, que 
estuvo 
conformada 
por cinco 
dimensiones: 
Fiabilidad, 
seguridad, 
tangibilidad, 
empatía, y 
capacidad de 
respuesta. Las  
mismas que 
contaron con 
alternativas de 
respuesta 
politómica y en 
escala ordinal 
de 1 a 5, tipo 
Likert. 

FIABILIDAD 

Nivel de operatividad de la atención 
¿Los profesionales cumplen su horario de atención? 

ESCALA 
ORDINAL 

Tipo Likert 

Siempre  (5) 
Casi Siempre  (4) 

A veces  (3) 
Casi Nunca  (2) 

Nunca (1) 

¿Los profesionales lo atienden en el día que usted lo 
solicita? 

Nivel  libre de error 
¿Los profesionales brindan los servicios sin errores en su 
documentación? 

Nivel de confidencialidad 
¿Los profesionales cumplen en mantener la 
confidencialidad de la información? 

Nivel de disponibilidad del archivo 
¿La información sobre usted, que se guardan en los 
archivos de la Unidad Médico Legal, se encuentra 
disponible a su requerimiento? 

CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 

Nivel de respuesta a los usuarios 

¿Los profesionales absuelven sus dudas, preguntas, y 
consultas inmediatamente? 

¿Los profesionales dan soluciones fluidas y/o flexibles 
frente a los problemas que expone? 

Nivel de entrega oportuna de información
¿Los profesionales emiten sus pericias y/o dictámenes 
oportunamente? 

Nivel de disponibilidad del personal 
¿Los profesionales están disponibles en cualquier horario 
ante una emergencia? 

SEGURIDAD 

Nivel de credibilidad de la información 

¿Los documentos que se emiten, cumplen con respetar 
rigurosamente las leyes, reglamentaciones y disposiciones 
vigentes? 

¿Los documentos que se emiten, cumplen con reflejar los 
signos de lesión o afectación que usted presenta? 

Nivel de integridad de la información 
¿En la Unidad Médico Legal, cumplen en salvaguardar la 
exactitud y totalidad de la información? 

Nivel de honestidad del personal ¿Los profesionales actúan con honestidad? 

EMPATÍA 

Nivel de atención personalizada ¿Los profesionales le brindan una atención personalizada? 

Nivel de comprensión 

¿El personal de la Unidad Médico Legal, se preocupan y 
comprenden sus problemas e inquietudes? 

¿El personal y los profesionales, le explican con detalle los 
procedimientos del servicio que solicita? 

Nivel de trato del personal 
¿El personal y los profesionales, lo tratan con respeto y 
consideración? 

CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 

Nivel de apariencia de las instalaciones  
¿Los servicios que se brindan, se realizan en instalaciones 
adecuadas (cómodas y con servicios básicos)? 

Nivel de apariencia de los equipos 
¿Los servicios se brindan con equipo y tecnología 
adecuados? 

Nivel de potencial humano 

¿El personal y los profesionales que le brindan el servicio, 
tienen aspecto adecuado? 

Para la atención de los usuarios, cuentan con profesionales 
en cantidad y especialidad suficientes? 

Nivel de calidad de material informativo 
¿Le proporcionan material informativo de calidad o lo 
instruyen adecuadamente? 



Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario de Políticas Públicas en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022 

Instrucciones. - Marque con una “X”, en el recuadro de la derecha a cada afirmación. Para cada una de ella tendrá 05 alternativas de respuesta: Siempre (5), Casi 

siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1). 

ítems DIMENSIONES 

RESPUESTA 

Siempre 
Casi 

siempre 

A 

veces 

Casi 

Nunca 
Nunca 

DIMENSIÓN: INFORMACIÓN Y DIFUSIÓN 

1 
¿Existe transparencia por parte de las profesionales y autoridades en la toma de decisiones sobre políticas 

públicas? 

2 ¿Existe disponibilidad de la información, sea de manera virtual o física? 

3 ¿Se percibe la difusión de la información y el acceso rápido al individuo u organización social? 

4 ¿Los procesos de ejecución de las políticas públicas son información accesible? 

5 ¿Se genera ambiente de confianza y seguridad entre el gobierno y la sociedad respecto de las políticas públicas?  

DIMENSIÓN: DELIBERACIÓN PÚBLICA 

6 ¿Existe una percepción positiva sobre las decisiones tomadas por las autoridades? 

7 ¿Existe vinculación o acercamiento entre Estado y la población? 

8 ¿Las autoridades ponen mayor interés en los problemas más frecuentes de la población? 

9 ¿Existen deliberación colectiva en la toma de decisiones sobre políticas públicas? 

DIMENSIÓN: DISPOSICIÓN POLÍTICA 

10 
¿Las autoridades intervienen activamente en las acciones de planificación, actuación y evaluación de las 

políticas públicas? 

11 ¿Se fomenta la gobernabilidad democrática local? 

12 ¿Existe preparación de las estructuras de la institución para los procesos participativos? 

13 ¿Las autoridades trabajan las políticas públicas con las organizaciones de base? 

14 ¿Existe un compromiso y apoyo de las autoridades a quienes impulsan la política pública? 

DIMENSIÓN: DISEÑO Y EJECUCIÓN 

15 ¿Se consolida la relación entre estado y sociedad con la ejecución de políticas públicas?  

16 ¿Se realizan seguimientos y evaluaciones en la operatividad de las políticas públicas?  

17 ¿Se trabaja en base a un proceso estructurado en el diseño de las políticas públicas? 

18 ¿Existe celeridad en la ejecución de las políticas públicas? 



Cuestionario de Calidad de Atención en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022 

Instrucciones. - Marque con una “X”, en el recuadro de la derecha a cada afirmación. Para cada una de ella tendrá 05 alternativas de 

respuesta: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1). 

ítems DIMENSIONES 

RESPUESTA 

Nunca 
Casi 

Nunca 

A 

veces 

Casi 

Siempre 
Siempre 

DIMENSIÓN: FIABILIDAD 

1 ¿Los profesionales cumplen su horario de atención? 

2 ¿Los profesionales lo atienden en el día que usted lo solicita? 

3 ¿Los profesionales brindan los servicios sin errores en su documentación? 

4 ¿Los profesionales cumplen en mantener la confidencialidad de la información? 

5 
¿La información sobre usted, que se guarda en los archivos de la Unidad Médico 

Legal, se encuentra disponible a su requerimiento? 

DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

6 
¿Los profesionales absuelven sus dudas, preguntas, y consultas 

inmediatamente? 

7 
¿Los profesionales dan soluciones fluidas y/o flexibles frente a los problemas que 

expone? 

8 ¿Los profesionales emiten sus pericias y/o dictámenes oportunamente? 

9 ¿Los profesionales están disponibles en cualquier horario ante una emergencia? 

DIMENSIÓN: SEGURIDAD 

10 
¿Los documentos que se emiten, cumplen con respetar rigurosamente las leyes, 

reglamentaciones y disposiciones vigentes? 

11 
¿Los documentos que se emiten, cumplen con reflejar los signos de lesión o 

afectación que usted presenta? 

12 
¿En la Unidad Médico Legal, cumplen en salvaguardar la exactitud y totalidad de 

la información? 

13 ¿Los profesionales actúan con honestidad? 

DIMENSIÓN: EMPATÍA 

14 ¿Los profesionales le brindan una atención personalizada? 

15 
¿El personal de la Unidad Médico Legal, se preocupan y comprenden sus 

problemas e inquietudes? 



16 
¿El personal y los profesionales, le explican con detalle los procedimientos del 

servicio que solicita? 

17 ¿El personal y los profesionales, lo tratan con respeto y consideración? 

DIMENSIÓN: TANGIBILIDAD 

18 
¿Los servicios que se brindan, se realizan en instalaciones adecuadas (cómodas y 

con servicios básicos)? 

19 ¿Los servicios se brindan con equipo y tecnología adecuados? 

20 
¿El personal y los profesionales que le brindan el servicio, tienen aspecto 

adecuado? 

21 
Para la atención de los usuarios, cuentan con profesionales en cantidad y 

especialidad suficientes? 

22 ¿Le proporcionan material informativo de calidad y de fácil entendimiento? 



Anexo 4. Cálculo del tamaño de la muestra 

La muestra se calculó a partir de la población homogénea y conocida, con los 

criterios del método del sistema del muestreo aleatorio simple. 

n=
Z2PQN

ε2(N‐1)+Z2PQ

Dónde: 
𝑍(1−∝)  : Valor de la distribución normal, para un nivel de confianza de (1−∝) : 1.96 

𝑃 : Proporción de éxito.   : 0.50 
𝑄 : Proporción de fracaso (𝑄 = 1 − 𝑃)  : 0.50 
𝜀 : Tolerancia de error.  5%  : 0.05 
𝑁 : Tamaño de la población.  : 60739 
𝑛 : Tamaño de la muestra. 

n=
(𝟏. 𝟗𝟔)2(𝟔𝟎𝟕𝟑𝟗)(𝟎. 𝟓𝟎)(𝟎. 𝟓𝟎)

(𝟎. 𝟎𝟓)2(60739‐1)+(𝟏. 𝟗𝟔)2(𝟎. 𝟓𝟎)(𝟎. 𝟓𝟎)

n=
(𝟑. 𝟖𝟒)(𝟔𝟎𝟕𝟑𝟗)(𝟎. 𝟓𝟎)(𝟎. 𝟓𝟎)

(𝟎. 𝟎𝟎𝟐𝟓)(60738)+(𝟑. 𝟖𝟒)(𝟎. 𝟓𝟎)(𝟎. 𝟓𝟎)

n=
𝟓𝟖𝟑𝟎𝟗. 𝟒𝟒

𝟏𝟓𝟏. 𝟖𝟒𝟓+0.96

n=
𝟓𝟖𝟑𝟎𝟗. 𝟒𝟒

𝟏𝟓𝟐. 𝟖𝟎𝟓

n=381.593796 

n=382 



Anexo 5. Validación de instrumento 







 
 

 
 

 













 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 







Anexo 6. Autorización de Aplicación 





Anexo 7. Base de datos 

POLÍTICAS PÚBLICAS 

Información 
y Difusión 

Deliberación Pública Disposición Política Diseño y Ejecución 

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 

encuestado 1 5 5 2 4 2 2 2 2 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 

encuestado 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 3 

encuestado 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 

encuestado 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

encuestado 5 5 5 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 

encuestado 6 2 4 2 3 3 3 2 2 3 4 4 3 4 4 4 4 4 2 

encuestado 7 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 

encuestado 8 4 5 5 3 4 5 5 2 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 

encuestado 9 2 1 1 3 4 5 1 1 4 1 2 2 1 1 2 1 4 2 

encuestado 10 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 

encuestado 11 3 5 5 4 1 2 2 2 2 2 3 4 4 2 2 2 2 2 

encuestado 12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 13 5 5 5 5 5 5 5 3 2 5 3 3 3 5 3 5 3 1 

encuestado 14 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 15 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 2 4 2 

encuestado 16 2 5 5 5 2 3 2 2 3 2 1 5 3 2 1 3 5 1 

encuestado 17 3 5 5 1 2 3 4 5 5 2 5 2 2 5 5 3 5 3 

encuestado 18 3 5 4 5 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 4 5 4 2 

encuestado 19 4 4 3 2 3 4 4 3 3 4 2 3 3 4 3 2 3 4 

encuestado 20 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 

encuestado 21 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 

encuestado 22 2 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

encuestado 23 1 5 1 1 1 1 2 5 4 2 2 2 2 2 2 5 2 2 

encuestado 24 4 5 4 4 1 5 5 4 3 3 5 3 3 3 5 5 5 1 

encuestado 25 1 5 2 3 2 2 3 2 2 2 4 2 3 2 2 2 3 2 

encuestado 26 2 2 2 2 2 5 4 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 

encuestado 27 1 2 2 1 1 1 1 4 4 5 1 1 1 4 2 2 2 5 

encuestado 28 1 4 4 3 2 3 4 4 5 2 4 5 5 4 2 4 4 5 

encuestado 29 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 3 4 5 5 2 

encuestado 30 3 3 2 4 3 3 3 2 2 3 3 3 4 4 3 4 4 2 

encuestado 31 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 5 4 4 4 5 3 5 

encuestado 32 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 3 4 1 

encuestado 33 4 5 2 4 3 3 3 4 3 3 4 3 2 2 3 4 2 1 

encuestado 34 3 4 3 3 3 4 3 2 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 

encuestado 35 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 

encuestado 36 3 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 



encuestado 37 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 4 3 3 3 

encuestado 38 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 

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

encuestado 40 2 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 4 

encuestado 41 2 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 

encuestado 42 5 5 4 5 5 5 4 3 4 4 3 4 4 4 2 2 4 4 

encuestado 43 4 4 3 5 4 4 3 2 3 3 3 3 4 4 2 2 3 4 

encuestado 44 3 3 2 4 1 2 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 2 2 

encuestado 45 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 

encuestado 46 1 3 5 5 4 3 5 3 4 5 4 5 5 4 5 3 4 1 

encuestado 47 3 3 2 5 2 2 1 1 5 2 3 1 2 3 2 2 2 2 

encuestado 48 2 1 3 2 1 3 4 2 4 3 4 5 4 3 2 2 5 2 

encuestado 49 3 5 4 2 5 5 5 2 5 4 4 4 4 5 5 5 4 2 

encuestado 50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 51 5 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

encuestado 52 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4 

encuestado 53 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

encuestado 54 3 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 

encuestado 55 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

encuestado 56 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

encuestado 57 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 3 3 

encuestado 58 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 

encuestado 59 5 5 5 3 3 4 4 3 4 3 5 5 5 5 3 4 5 1 

encuestado 60 5 4 3 4 2 2 2 2 2 2 2 3 4 4 4 5 4 4 

encuestado 61 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 2 

encuestado 62 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

encuestado 63 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 

encuestado 64 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

encuestado 65 5 4 3 3 4 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 

encuestado 66 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 

encuestado 67 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 

encuestado 68 5 4 3 1 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 3 5 4 

encuestado 69 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 70 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 2 

encuestado 71 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 

encuestado 72 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 

encuestado 73 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

encuestado 74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 

encuestado 75 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

encuestado 76 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 

encuestado 77 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 



encuestado 78 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

encuestado 79 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

encuestado 80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 81 5 4 4 4 4 5 3 5 3 3 4 4 5 4 4 4 5 3 

encuestado 82 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

encuestado 83 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 

encuestado 84 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

encuestado 85 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 86 5 5 2 4 2 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 5 4 4 

encuestado 87 5 5 3 3 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 

encuestado 88 5 5 2 2 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 3 5 

encuestado 89 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 3 5 

encuestado 90 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

encuestado 91 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 92 5 4 5 3 5 5 3 4 3 3 4 5 3 3 3 4 5 4 

encuestado 93 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 2 

encuestado 94 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 95 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

encuestado 96 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 5 3 5 4 3 5 4 

encuestado 97 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

encuestado 98 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 

encuestado 99 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 2 4 2 

encuestado 100 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

encuestado 101 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 102 5 4 4 4 3 4 3 5 2 4 4 4 5 4 4 3 4 5 

encuestado 103 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 

encuestado 104 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 

encuestado 105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 

encuestado 106 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 5 2 5 4 2 

encuestado 107 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 3 

encuestado 108 3 4 5 4 4 5 4 3 5 5 5 5 3 5 5 3 5 2 

encuestado 109 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 

encuestado 110 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

encuestado 111 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 

encuestado 112 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 

encuestado 113 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 114 5 5 4 3 5 5 5 5 4 5 2 5 5 3 4 4 4 4 

encuestado 115 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 116 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 2 4 2 3 

encuestado 117 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 118 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 



encuestado 119 5 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 3 3 4 5 4 3 3 

encuestado 120 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 5 3 3 

encuestado 121 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5 4 

encuestado 122 4 3 4 3 3 4 3 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 

encuestado 123 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 3 

encuestado 124 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

encuestado 125 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

encuestado 126 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 

encuestado 128 5 5 3 5 4 5 4 5 3 5 2 4 5 3 2 5 3 2 

encuestado 129 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 4 5 4 5 3 

encuestado 130 5 3 5 4 4 5 4 3 4 5 5 4 5 3 4 4 4 2 

encuestado 131 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

encuestado 132 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 3 4 2 

encuestado 133 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 

encuestado 134 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 135 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 3 4 3 

encuestado 136 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

encuestado 137 5 4 4 3 5 3 4 3 4 5 3 5 4 5 5 5 3 4 

encuestado 138 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 139 2 4 3 3 5 4 4 4 4 5 2 5 4 4 4 4 4 3 

encuestado 140 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 5 

encuestado 141 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 5 5 5 5 5 

encuestado 142 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 143 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 5 3 4 5 5 4 

encuestado 144 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 2 

encuestado 145 5 3 5 4 4 3 4 3 4 5 5 3 4 4 3 4 2 4 

encuestado 146 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 3 5 3 

encuestado 147 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

encuestado 148 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

encuestado 149 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

encuestado 150 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 2 

encuestado 151 5 3 4 3 5 5 5 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 152 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 5 3 3 3 3 2 

encuestado 153 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

encuestado 154 5 5 5 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 

encuestado 155 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

encuestado 156 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 157 5 4 4 3 3 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 158 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 

encuestado 159 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 



encuestado 160 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 

encuestado 161 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

encuestado 162 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 

encuestado 163 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 

encuestado 164 5 3 5 4 4 5 5 3 5 5 5 2 5 5 5 5 4 3 

encuestado 165 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 3 

encuestado 166 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 3 

encuestado 167 5 4 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4 5 3 3 4 3 2 

encuestado 168 4 4 3 5 4 3 5 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 

encuestado 169 5 5 4 3 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 170 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 

encuestado 171 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

encuestado 172 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

encuestado 173 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 

encuestado 174 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 

encuestado 175 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 3 5 3 4 4 3 3 3 

encuestado 176 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 

encuestado 177 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 

encuestado 178 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 179 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 180 5 4 5 2 3 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 181 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 182 5 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 3 

encuestado 183 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 3 

encuestado 184 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 185 5 4 5 5 4 3 5 5 4 5 3 4 2 5 4 2 4 3 

encuestado 186 3 3 4 3 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 

encuestado 187 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 

encuestado 188 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 

encuestado 189 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 2 3 3 3 3 2 2 

encuestado 190 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 191 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 

encuestado 192 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 

encuestado 193 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

encuestado 194 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

encuestado 195 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

encuestado 196 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 

encuestado 197 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 198 3 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 

encuestado 199 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 

encuestado 200 3 3 3 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 4 3 



 
 

 
 

encuestado 201 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 

encuestado 202 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

encuestado 203 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

encuestado 204 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 

encuestado 205 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

encuestado 206 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 

encuestado 207 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 3 

encuestado 208 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 

encuestado 209 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 

encuestado 210 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 

encuestado 211 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 

encuestado 212 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 

encuestado 213 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

encuestado 214 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

encuestado 215 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 

encuestado 216 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

encuestado 217 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 

encuestado 218 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 219 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

encuestado 220 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

encuestado 221 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 222 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 223 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

encuestado 224 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 1 

encuestado 225 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 3 

encuestado 226 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 3 

encuestado 227 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 

encuestado 228 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 

encuestado 229 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 

encuestado 230 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 

encuestado 231 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

encuestado 232 5 4 5 5 4 3 5 4 4 5 3 4 4 3 3 3 4 4 

encuestado 233 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 234 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 235 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 1 2 1 

encuestado 236 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

encuestado 237 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 

encuestado 238 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 

encuestado 239 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 240 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 

encuestado 241 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 



encuestado 242 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 2 4 4 4 3 3 2 

encuestado 243 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 2 

encuestado 244 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

encuestado 245 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 246 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 

encuestado 247 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 

encuestado 248 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

encuestado 249 5 4 4 5 3 4 3 4 3 5 4 5 3 4 4 2 4 2 

encuestado 250 5 5 4 4 5 4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4 5 3 

encuestado 251 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 

encuestado 252 5 3 5 3 4 4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 

encuestado 253 5 4 4 4 3 2 2 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 1 

encuestado 254 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 

encuestado 255 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 

encuestado 256 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 

encuestado 257 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

encuestado 258 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 3 3 3 5 4 3 3 2 

encuestado 259 3 4 2 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 

encuestado 260 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 2 

encuestado 261 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 1 

encuestado 262 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 1 

encuestado 263 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 

encuestado 264 4 5 4 2 3 2 2 4 4 2 4 2 3 5 2 3 3 2 

encuestado 265 4 3 3 4 3 3 3 2 4 3 3 4 5 5 5 4 5 3 

encuestado 266 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

encuestado 267 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 268 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

encuestado 269 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 3 

encuestado 270 5 5 5 5 3 3 3 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 3 

encuestado 271 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 

encuestado 272 4 4 3 1 4 5 1 3 5 3 3 5 5 3 4 5 5 3 

encuestado 273 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 3 5 5 5 3 

encuestado 274 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 2 

encuestado 275 5 4 4 4 5 4 4 3 5 5 1 5 3 4 4 3 2 5 

encuestado 276 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 5 5 4 5 4 3 4 2 

encuestado 277 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 278 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 3 5 5 4 3 4 3 

encuestado 279 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

encuestado 280 5 5 4 4 4 4 5 3 4 3 4 5 3 3 4 3 4 3 

encuestado 281 3 5 3 4 3 5 5 3 4 4 4 3 5 3 5 4 4 2 

encuestado 282 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 3 



 
 

 
 

encuestado 283 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 284 3 4 2 4 2 2 2 3 3 4 4 4 4 2 4 3 3 3 

encuestado 285 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 2 4 4 4 3 

encuestado 286 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 2 4 3 

encuestado 287 5 4 4 3 3 3 3 4 5 3 4 3 3 4 3 4 3 4 

encuestado 288 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 3 

encuestado 289 5 4 1 5 3 5 3 3 2 3 4 4 3 5 4 3 4 5 

encuestado 290 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 

encuestado 291 3 5 3 4 3 3 3 2 4 3 3 2 3 2 4 4 3 2 

encuestado 292 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 293 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 

encuestado 294 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 

encuestado 295 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 

encuestado 296 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

encuestado 297 3 4 4 3 5 3 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 298 4 3 5 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 

encuestado 299 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 

encuestado 300 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 1 

encuestado 301 4 4 2 3 3 3 2 4 3 3 4 3 2 3 3 3 3 2 

encuestado 302 5 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 303 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

encuestado 304 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

encuestado 305 4 5 3 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

encuestado 306 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 

encuestado 307 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 

encuestado 308 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

encuestado 309 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

encuestado 310 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

encuestado 311 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 312 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 3 

encuestado 313 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 

encuestado 314 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 315 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

encuestado 316 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 317 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

encuestado 318 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 

encuestado 319 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 3 

encuestado 320 4 4 4 3 3 3 3 3 4 5 3 4 3 3 5 3 4 3 

encuestado 321 4 5 3 3 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 

encuestado 322 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 2 

encuestado 323 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 



encuestado 324 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 

encuestado 325 3 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 326 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 

encuestado 327 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

encuestado 328 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 329 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 330 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 

encuestado 331 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 

encuestado 332 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 

encuestado 333 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 334 4 3 2 3 3 2 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 2 

encuestado 335 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

encuestado 336 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 

encuestado 337 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 338 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 339 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 

encuestado 340 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 341 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 

encuestado 342 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

encuestado 343 3 3 3 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 5 4 5 4 

encuestado 344 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

encuestado 345 2 2 3 3 2 2 2 2 1 4 4 4 4 4 2 1 2 1 

encuestado 346 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 

encuestado 347 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

encuestado 348 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

encuestado 349 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 

encuestado 350 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 5 4 5 4 

encuestado 351 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 352 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 353 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

encuestado 354 5 4 4 5 4 3 4 3 4 5 3 5 3 4 4 3 3 2 

encuestado 355 4 5 4 3 4 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 356 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 

encuestado 357 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

encuestado 358 5 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 

encuestado 359 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 5 4 

encuestado 360 3 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3 2 

encuestado 361 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 

encuestado 362 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 

encuestado 363 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 364 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



encuestado 365 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 

encuestado 366 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 

encuestado 367 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 

encuestado 368 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

encuestado 369 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 

encuestado 370 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

encuestado 371 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 372 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

encuestado 373 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 3 

encuestado 374 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 3 

encuestado 375 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

encuestado 376 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

encuestado 377 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

encuestado 378 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 

encuestado 379 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 

encuestado 380 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 

encuestado 381 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 

encuestado 382 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 



Calidad de Atención 

Fiabilidad 
Capacidad de 

Respuesta 
Seguridad Empatía Tangibilidad 

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 

encuestado 1 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

encuestado 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

encuestado 8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 9 3 2 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 

encuestado 10 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 

encuestado 11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

encuestado 15 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

encuestado 16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

encuestado 17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 2 2 

encuestado 18 4 5 5 4 4 5 5 5 3 5 5 4 5 5 4 5 5 3 5 5 5 4 

encuestado 19 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 

encuestado 20 5 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

encuestado 21 3 4 4 5 5 3 3 3 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 

encuestado 22 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 5 5 

encuestado 23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 24 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 25 5 5 5 5 5 4 2 5 1 5 1 5 2 5 1 1 5 4 5 5 1 2 

encuestado 26 5 2 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 27 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 1 

encuestado 28 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 29 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 30 5 5 5 5 5 3 4 2 2 5 3 4 5 5 4 5 5 5 4 5 2 3 

encuestado 31 5 5 5 5 5 4 3 3 2 5 3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 2 3 

encuestado 32 5 5 5 5 5 3 3 2 2 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 33 5 5 5 5 5 4 3 2 2 5 3 5 5 5 3 5 5 5 4 5 2 3 

encuestado 34 5 5 5 5 5 3 4 2 2 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 3 

encuestado 35 5 5 5 5 5 3 3 2 2 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 

encuestado 38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 



encuestado 39 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

encuestado 40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

encuestado 41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 42 5 5 3 5 5 5 4 5 5 2 2 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

encuestado 43 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 

encuestado 44 4 5 3 4 5 4 3 2 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 

encuestado 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

encuestado 46 5 4 1 3 2 5 3 4 5 5 3 5 3 5 5 5 5 4 5 3 5 5 

encuestado 47 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 

encuestado 48 5 2 3 4 2 5 2 4 5 4 3 5 5 5 2 4 2 3 4 2 3 5 

encuestado 49 5 5 5 5 5 3 3 4 3 5 3 5 5 5 4 3 5 5 4 5 3 3 

encuestado 50 5 5 5 5 5 3 3 3 4 5 5 5 5 5 3 3 5 5 4 5 3 3 

encuestado 51 5 4 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 3 

encuestado 52 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4 

encuestado 53 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 

encuestado 54 3 3 3 4 4 5 5 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 

encuestado 55 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 

encuestado 56 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

encuestado 57 3 3 3 4 4 2 2 4 4 5 4 3 5 5 5 4 4 3 4 2 3 4 

encuestado 58 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 

encuestado 59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 

encuestado 63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

encuestado 67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 72 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

encuestado 76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



encuestado 80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 81 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

encuestado 82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 

encuestado 86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

encuestado 90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

encuestado 91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 94 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

encuestado 95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 96 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 97 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 98 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 

encuestado 99 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

encuestado 101 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

encuestado 102 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

encuestado 103 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 104 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

encuestado 106 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 107 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 109 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

encuestado 111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 

encuestado 112 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 113 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 114 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 115 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 116 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 117 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 

encuestado 118 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

encuestado 119 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 

encuestado 120 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 



 
 

 
 

encuestado 121 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 122 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 

encuestado 123 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 124 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 125 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 126 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 127 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 128 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 129 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 130 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 131 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 132 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 133 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 134 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 135 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 136 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 137 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 138 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 139 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 140 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 

encuestado 141 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 142 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 143 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

encuestado 144 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 145 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 146 5 5 3 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 4 

encuestado 147 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 148 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 

encuestado 149 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

encuestado 150 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

encuestado 151 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

encuestado 152 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

encuestado 153 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 154 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 155 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 

encuestado 156 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 157 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 158 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 159 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 160 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 161 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



encuestado 162 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 163 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

encuestado 164 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 165 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 166 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 167 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 168 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 169 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 170 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 171 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 172 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

encuestado 173 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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