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RESUMEN

La presente investigacion tiene por finalidad determinar en qué medida se
relacionan las politicas publicas y la calidad de atencion en la Unidad Médico Legal |

Urubamba, de la region Cusco, durante el afio 2022.

El estudio es de enfoque cuantitativo, tipo basico, de disefio no experimental,
transversal, descriptivo, correlacional. La poblaciéon estuvo conformada por 60739
habitantes, y la muestra por 382 usuarios atendidos, el muestreo fue de tipo aleatorio
simple. La técnica utilizada para la recoleccibn de datos fue la encuesta y su
instrumento es el cuestionario. Se elaboraron dos cuestionarios: el primero de 18
items para la variable politicas publicas y el segundo, de 22 items para la variable
calidad de atencién, ambos conteniendo sus dimensiones. Para el procesamiento de
datos, se utiliz6 el programa Excel; asimismo, para la prueba de normalidad y

comprobacioén de hipétesis, el programa SPSS versién 25.

Se concluy6 que las Politicas Publicas no se relacionan significativamente con
la Calidad de Atencion en la Unidad Médico Legal | Urubamba, ya que su coeficiente
de significancia es mayor p>0,05, es decir 0.214, y la correlacion Rho Spearman es

0.064, lo cual sefala una correlacién positiva muy baja.

Palabras clave: Politicas publicas, calidad de atencion, 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 | 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 | 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. INTRODUCCION

La sociedad y el estado se enfrentan diariamente a mdultiples 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

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

Tal es el caso, de la problemética sobre violencia intrafamiliar, que hasta no
muy poco, se consideraba como un tema privado y de resolucién solo a nivel familiar,
es decir cuando surgian 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
gue no eran puestos en conocimiento de las autoridades, por consiguiente, estas no
podian intervenir, puesto que consideraban la intervenciéon del Estado como un

atentado al derecho de la familia.

En el Perq, el afio 2015 se llegaron a concretar 35 acuerdos nacionales, que
dieron lugar a la suscripcion del Plan Estratégico de Desarrollo Nacional (PEDN),
dentro de los cuales, la inseguridad ciudadana y erradicacion de la violencia. EIl PEDN
sirve de marco para implementar las politicas publicas, o politicas nacionales, que son
acciones ejecutadas por el Gobierno enfocadas en resolver los problemas de la

poblacién; Centro de Planeamiento Estratégico (2022).

En el afio 2020, segun la Encuesta Demogréfica de Salud Familiar (ENDES) se
conocié que de las mujeres maltratadas, el 57,1% no buscO ayuda; de las victimas
agredidas, el 42,9% si 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 vergienza, 11,7% que

no saben a donde ir, y 8,6% por miedo a que les vuelvan a pegar (ENDES, 2020).



En la provincia de Urubamba, los casos de violencia y agresiéon también son un
problema frecuente, y segun estadistica de usuarios atendidos en la Unidad Médico
Legal | Urubamba, Cusco, tenemos: En el afio 2016 se tuvo 630 usuarios atendidos,
el afo 2017 fueron 2784 usuarios, el aflo 2018 fueron 3394 usuarios, el afio 2019
fueron 3607 usuarios, el aino 2020 fueron 2903 usuarios, y en el afio 2021 fueron
2166 usuarios, en los ultimos afos se presentd 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 politicas publicas y la calidad de atencién en la Unidad Médico Legal I,
Urubamba-Cusco, 20227; y los siguientes problemas especificos, 1. ¢ En qué medida
se relacionan las politicas publicas y la dimension fiabilidad en la Unidad Médico
Legal I, Urubamba-Cusco, 2022?, 2. ¢En qué medida se relacionan las politicas
publicas y la dimensién seguridad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco,
20227, y 3. ¢En qué medida se relacionan las politicas publicas y la dimension

capacidad de respuesta en la Unidad Médico Legal |, Urubamba-Cusco, 20227?.

La investigacion se halla justificada de forma tedrica, puesto que permite
evidenciar la relacién de las politicas publicas con la calidad de atencién, conocer la
percepcion de las mujeres agraviadas por violencia familiar en la provincia de
Urubamba expresada en datos, y ampliar la teoria con informacién proveniente de

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

Se justifica de forma metodoldgica, porque los instrumentos aplicados en la
investigacién cuentan con validacion de 03 expertos y especialistas en el tema, el
mismo que esta 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 aplicacion en las multiples entidades médico legales.

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

investigacién, permiten evidenciar la percepcion real de los usuarios atendidos



respecto a las falencias en la calidad del servicio prestado, y que a partir de alli,

implementar mejores condiciones para la atencién de los usuarios.

El objetivo general de la investigacion es, determinar en qué medida se
relacionan las politicas publicas y la calidad de atencion en la Unidad Médico Legal I,
Urubamba-Cusco, 2022; y los objetivos especificos son: 1. Determinar en qué medida
se relacionan las politicas publicas y la dimension fiabilidad en la Unidad Médico
Legal I, Urubamba-Cusco, 2022; 2. Determinar en qué medida se relacionan las
politicas publicas y la dimension seguridad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-
Cusco, 2022; y 3. Determinar en qué medida se relacionan las politicas publicas y la
dimension capacidad de respuesta en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco,
2022.

Por lo desarrollado, se plantea como hipotesis general que, las politicas
publicas se relacionan significativamente con la calidad de atencién en la Unidad
Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022; y como hipotesis especificas, 1. Las politicas
publicas se relacionan significativamente con la dimensién fiabilidad en la Unidad
Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022; 2. Las politicas publicas se relacionan
significativamente con la dimension seguridad en la Unidad Médico Legal |,
Urubamba-Cusco, 2022, y 3. Las politicas publicas se relacionan significativamente
con la dimension capacidad de respuesta en la Unidad Médico Legal |, Urubamba-
Cusco, 2022.



II. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes internacionales, Maggi (2018) sobre la calidad de
atencion y satisfaccion de los pacientes en el servicio de emergencia pediatrica del
Hospital General el Milagro en Ecuador. El estudio fue de enfoque cuantitativo,
instrumento de medicién de calidad SERVQUAL, disefio transversal analitico, conté
con una muestra de 357 personas representantes de menores. Concluy6 que existe
insatisfaccion respecto a seguridad, fiabilidad, empatia, y tangibilidad, y sobre la

capacidad de respuesta esta se encuentra satisfecha parcialmente.

Salas (2017) en su estudio sobre el andlisis de calidad de servicio brindado a
los ciudadanos, en la Contraloria Departamental del Meta en Colombia. Estudio de
enfoque mixto, instrumento de medicion de calidad SERVPERF, disefio de
triangulacion concurrente, y muestra de 114 usuarios. Concluyé que mas del 80%
manifestd que la calidad del servicio brindado es satisfactorio, porque en sus
dimensiones se habian obtenido resultados acordes a una percepcion buena y

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

Rocca (2016) en su estudio sobre la satisfaccién 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.
Concluy6 que la satisfaccion del usuario por el servicio recibido es satisfecho, en sus
04 dimensiones de calidad, siendo mas importante la capacidad de respuesta, y algo

insatisfecho en la dimensién elementos tangibles, considerada menos importante.

Dentro de los antecedentes nacionales consideramos a Cordova (2022) por su
estudio en politicas publicas y violencia familiar, relacionadas con la intervencion del
Centro de Emergencia Mujer de Yurimaguas. Estudio cuantitativo, tipo basico,
descriptivo, correlacional, transversal, y muestra de 74 personas encuestadas.
Concluyé que las politicas publicas sobre violencia familiar si se relacionan
significativamente con la intervencion del Centro de Emergencia Mujer; puesto que la

violencia intrafamiliar muy ligada al factor econdmico, social y cultural, esta



relacionada con las politicas publicas que aplica la institucién, como brindar asesoria
legal en los procesos, visitas sociales y servicios psicolégicos.

Aliaga (2020) en su estudio sobre politicas publicas y su repercusion en la
calidad de atencion en el Centro de Emergencia Mujer de Chao- Vird. Estudio
cuantitativo, disefio no experimental, tipo correlacional causal, y poblacién 295
personas. Concluy6 que las politicas publicas influyen significativamente en la calidad

de atencion.

Benito (2021) en su estudio sobre politicas publicas y calidad de atencién en
salud brindado a los adultos mayores en el Hospital Almenara. Estudio cuantitativo,
disefio no experimental, tipo correlacional, y poblacién 30 personas. Concluyo6 que las
politicas publicas no se relacionan significativamente con la calidad de atencion,
porque son percibidas como malas politicas y que la atencion es pésima, debido a la
falta de informacion oportuna, trato cordial y demora en la atencion.

San Martin (2021) en su investigacion sobre politicas publicas y calidad del
servicio en salud brindado por digitadores asistenciales del Hospital Angamos Suarez
en Miraflores. Estudio cuantitativo, tipo basico, disefio no experimental, transeccional,
correlacional, descriptivo, muestra de 162 digitadores. Concluyé que existe una
relacion altamente significativa, entre politicas publicas y calidad del servicio.

De otro lado, sobre las bases tedricas de Politicas Publicas, segun Bucci
(2022) las define como programas que ejecuta el gobierno, como resultado de
procesos de planificacién administrativa, legislativa, gubernamental, electoral, juridica
y presupuestaria, a fin de atender las necesidades sociales mas 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 publicos mas

relevantes que aquejan a la sociedad.

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

expresidente de los Estados Unidos respecto a politicas de seguridad internacional en



su primer mandato en el contexto de sus relaciones con la OTAN, Rusia y Medio
Oriente, hace alusion a la teoria del incrementalismo de Lindblom que sostenia que el
proceso de planear, formular y evaluar una politica publica, es un camino con
obstaculos administrativos, burocraticos, ideolégicos, y politicos; que al final llevan a
obtener resultados o tomar decisiones con un minimo margen de ajuste, a todo este

proceso lo llamo “arrastre en el barro”.

Morais et al. (2022) considera que desde hace tiempo atras, se ha
implementado las asociaciones entre instituciones privadas y publicas, con la finalidad
de que proporcionen servicios publicos, y ayuden en la edificacion de infraestructura,
tales como hospitales, carreteras, e instalacion de servicios béasicos. Por otro lado, los
trdmites burocréticos, falta de transparencia y la corrupcion en la implementacion de

politicas, son percibidos como insatisfactorios.

Por su parte, Sanjurjo (2019) en su articulo sobre politicas publicas menciona
la teoria de las corrientes multiples de Kingdon, que sostiene que los problemas
publicos no estan relacionados sistematicamente con las soluciones a ellos, porque
estos son dindmicos y cambiantes, se van planteando conforme van surgiendo los
problemas. Se reconocen tres procesos: Las politicas publicas, los problemas, y la
politica, estas van fluyendo a través del sistema politico, de manera simultanea e
independiente unas de otras, y que, en algun momento tienden a sincronizarse, lo
llamé “ventanas de oportunidad”, son de tiempo corto, que son aprovechados por los
promotores de politicas, a fin de impulsar los proyectos que abordan problemas

prioritarios, caso de Eyvi Agreda Marchena, El Congreso incremento las penas.

Asimismo, respecto a la Calidad de atencion, 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 produccion, es
decir producir en calidad y cantidad suficientes para abastecer la demanda de los

clientes; y heterogeneidad, es decir cada singularidad presenta caracteristicas



particulares pero forman parte del todo; de la combinacién de las tres condiciones que

se ofrecen al usuario resultara su grado de satisfaccion.

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 alcanzara
satisfaccion y su percepcion sera que ha obtenido un servicio de calidad. En resumen,
se podrian sintetizar en la interrelacion de cuatro conceptos: Satisfaccion 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 tecnologia 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) sefiala que el instrumento mas idoneo para medir la calidad
de un servicio, es SERVQUAL, que se caracteriza en medir por separado la
percepcion y la expectativa de los clientes. Este instrumento mide expectativas y
percepciones, de esta relacién 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 Empatia: comprension

al usuario.

A continuacion, algunas definiciones conceptuales sobre las dimensiones de
las Politicas Publicas. Segun Lépez (2017) la informacion y difusién, es la
comunicacion efectiva que se realiza respecto de un tema dirigido al usuario,
utilizando tacticas y herramientas tradicionales, como afiches y propaganda en
medios de comunicacion, y a su vez, el uso de plataformas digitales, como las redes
sociales de twitter u otros. La informacién proporcionada, debe reunir tres
condiciones: ser precisa, util y pertinente, ademas de ser disponible y publica para

quienes la soliciten, su difusién debe ser masiva y publica.



Makun et al. (2022) Considera que la informacion vy difusién, estan
estrechamente relacionadas al uso de las nuevas tecnologias, puesto que el acceso
de las personas a la telefonia movil e internet, han permitido que las mujeres accedan
a informacion variada, a mercados, y oportunidades econémicas; la comunicacion y
difusion de cierta informacion tiene la capacidad de influir en el bienestar de las
personas. Su estudio cuantitativo concluye que la informacion mediante la tecnologia

influye positiva y significativamente en la salud y género.

Respecto de la dimension deliberacion publica, Gonzalo (2022) refiere que es
una habilidad basica del ejercicio en la politica, que consiste en formular problemas
cotidianos, o plantear desacuerdos con la finalidad de alcanzar consensos en la
busqueda 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 politicas de gobierno, etc. en cuanto a su disefio, su formulacion y

su finalidad.

Para Chen y Burges (2021) refiere que los enfoques de deliberacién publica,
permiten capacitar a la comunidad y a la poblacién, a fin de que se involucren, y

propongan propuestas o soluciones a ciertas politicas publicas.

Segun Kugelberg (2021) basado en pruebas empiricas sostiene que la actitud
deliberativa de las personas, tiene un impacto positivo en el comportamiento de los
funcionarios publicos, puesto que los alienta a tomar mejores decisiones. Sostiene
que la justificacion y la deliberacién publica debieran permanecer estrechamente

entrelazadas.

Li et al. (2022) que realiz0 una evaluacion a jovenes mediante foros sobre
temas ambientales y el cambio climatico, a fin de demostrar la eficacia de la
deliberacion publica, concluyé que los resultados antes de la capacitacion eran
negativos, pero luego de ella, eran positivos porque cambio la percepcion de los
participantes.



Para Becerra et al. (2016) la disposicién politica es una condicién o capacidad
que predispone un interés por abordar determinados problemas. Es la responsabilidad
de las autoridades de ocuparse del problema social y gestionar la solucién a ellos. El
analisis respecto al problema del cambio climético y la sequia producida en la aldea
de Hombori en el noreste de Mali, nos muestra la disposicion de autoridades y
politicos, para priorizar esta problematica.

Para Evans (2022) la disposicion politica en la toma de decisiones, es
relevante cuando hay que enfrentar problemas graves que afectan a la poblacion, y se
tenga que decidir, aun cuando la informacién con la que se cuenta, es insuficiente, lo

que lleva a considerar prioritario la opinion de los expertos.

Knight (2022) define al disefio de politicas publicas como la accidon que permite
a los técnicos expertos, disefiadores o investigadores, enunciar el problema social,
delimitarlo, diagnosticarlo y proponer constructivamente alternativas de solucion,
seleccionando la mas viable y efectiva. La ejecucidon es entendida como la realizacion
del acto de desarrollar el proyecto, ponerlo en marcha, eliminando trabas o
perturbaciones administrativas y/o burocraticas; incluye la supervision y evaluacion

continua, hasta su culminacion y funcionamiento.

Al respecto, Bishoy et al. (2022), concluyen que los responsables de formular y
disefiar politicas publicas deben ampliar la mesa de disefio a fin de contar con la
participacion e inclusion de expertos en gestion publica, puesto que su experiencia
multidisciplinaria en gestion y la capacidad en la administracion publica, aportaran
informacion imprescindible para afrontar los problemas publicos.

Singh et al. (2022) sobre el disefio de una politica publica, sostiene que se
debe considerar el conjunto idoneo de elementos criticos de logro de resultados, el

impacto, y poblacion objetivo.

Lynch (2022) respecto a la ejecucion de politicas publicas, indica que deben
ser priorizadas segun su urgencia, a fin de cumplir con ejecutar de forma efectiva las

nuevas y anteriores politicas programadas; otras problematicas son la burocracia, la



concentracion de poder, falta de gestion de riesgo, v la falta de personal calificado. La
demora en el abordaje de los problemas publicos es un reflejo de los largos periodos

para la formulacién de politicas (Bridging the health policy to execution chasm, 2022).

Segun Causado et al. (2019) La calidad de atencion nace de un constructo de
cinco dimensiones: seguridad, capacidad de respuesta, elementos tangibles,
confiabilidad, y empatia, conocida como modelo SERVQUAL, que es un instrumento
que mide la percepcion del usuario respecto a un servicio prestado (es una
confluencia entre lo esperado y lo recibido), la calidad de atencion es la perfeccion del

servicio prestado que alcanzé6 en el usuario, su satisfaccion y bienestar.

Para Carrera et al. (2021) la fiabilidad es la capacidad de realizar el servicio
segun lo ofrecido, ser exacto, es cumplir con la entrega o prestacion con formalidad y
exactitud. La fiabilidad transmite confianza en los usuarios, y de ser positivo, le

permite al usuario concebir una percepcién de satisfaccion 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 precision.

Para Brake (2019) en su estudio sobre calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en el servicio radiolégico del Hospital Unanue — 2019, concluyé que existe
una relacion significativa, entre satisfaccion del usuario y la fiabilidad, como se

demuestra en sus resultados, valor Chi-cuadrada x* =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 fisico, psicoldgico, o

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

Rodriguez (2016), en su estudio analisis del desarrollo de politicas publicas en
seguridad ciudadana en Bogota, concluyé que un pilar fundamental en la
implementacion de politicas, es la creacion de redes para el impulso de los programas
enfocadas en las necesidades de la poblacion, deben de gestionarse en conjunto con

la poblacion y la administracion. Demostré que la seguridad esta estrechamente
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relacionada con el éxito o fracaso de una politica publica, evidencio que las politicas
publicas 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.

Asi también, Nair (2022) en su estudio sobre la identificacion de dimensiones
en la calidad del servicio en el rubro de seguros para la salud, concluyé que la
dimensién 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
publico, y que tiene un impacto minimo 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 empatia como la accion de proyectarse uno mismo en el

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

Segun Gonzales et al. (2022) la empatia 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. Empatico 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 accién de
entregar un servicio de manera oportuna y rapida, estd muy relacionada con la
habilidad de potenciar y actuar efectivamente frente a un problema, adaptandose 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 relacion con la calidad del servicio, aplicando el modelo
SERVQUAL, concluyé que si impacta positiva y significativamente, porque el museo

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

Valverde (2021) en su investigacion sobre interculturalidad en la gestidon
publica y la calidad de atencion en el Hospital de Abancay, concluyé que ciertas areas
en dicho nosocomio ofrecen una atencion rapida 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 radiologia y
laboratorio, asimismo indica que son mas rapidos en el servicio de farmacia y

trAmites SIS.
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METODOLOGIA

3.1 Tipo ydisefio de investigacion
Es de tipo basico, porque reune, actualiza y amplia el conocimiento teorico
respecto de las politicas publicas y la relacion con la calidad de atencion, sin

contrastar los resultados de manera préactica (Hernandez 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 hipétesis o
teorias planteadas haciendo uso de la medicion numérica y métodos de analisis
estadistico; y es deductivo, porque de las premisas encontradas se podran extraer
conclusiones ldgicas (Saavedra et al., 2019).

El disefio es no experimental, porque no se manipularon las variables; es
Transversal, porque el estudio fue en un momento Unico; y es Descriptivo porque
solo se describieron y analizarén las variables planteadas; y es correlacional
porque de los datos obtenidos se analizd la correlacion entre las variables.
(Herndndez y Mendoza, 2018).

3.2 Variables y operacionalizacién

3.2.1 Variable X: Politicas Publicas

Definicidon conceptual

Son programas que ejecuta el gobierno, como resultado de procesos
de planificacion administrativa, legislativa, gubernamental, electoral, juridica
y presupuestaria, y que tienen por finalidad atender las necesidades sociales
mas relevantes, disponiendo para ello de los recursos con los que cuenta el
Estado (Bucci, 2022).
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3.3

Definicion operacional

Se hizd uso de un cuestionario con 18 items adaptados de la autora
Aliaga (2020), cuya distribucién fue en cuatro dimensiones: Deliberacién
Publica, informacion y difusion, disefio y ejecucion, y disposicion politica, las
mismas que contardén con alternativas de respuesta politbmica y en escala

ordinal de 1 a 5, tipo Likert.
3.2.2. Variable Y: Calidad de atencién
Definicion conceptual

Es la perfeccion del servicio prestado que alcanzé un usuario,
reflejado en su satisfaccion y bienestar. Causado et al. (2019) la define como
un constructo de cinco dimensiones: confiabilidad, elementos tangibles,
seguridad, empatia y capacidad de respuesta, llamada modelo SERVQUAL,
gue es un instrumento que mide la percepcion del usuario respecto a un

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

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

Poblacién, muestray muestreo

La poblacion es el total de individuos o casos que van a estudiarse, y
gue reunen ciertas caracteristicas delimitadas por el investigador (Pérez,
2021). Para el presente estudio se opto por el total de los habitantes de la
provincia de Urubamba, region Cusco, que asciende a 60739 habitantes
(INEI, 2017), los mismos que por competencia territorial son atendidos en la

Unidad Médico Legal | de Urubamba.
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3.4

e Criterios de inclusion:
- Usuarios que son atendidos en la Unidad Médico Legal | Urubamba,
y que estén presentes al momento de la aplicacion de los
instrumentos.
- Usuarios que deseen patrticipar.
e Criterios de exclusion:
- Usuarios atendidos que no deseen participar.
La muestra es de 382 usuarios, es el subgrupo representativo de la
poblacién, la cual se ha obtenido de operacionalizar la poblacién en una
formula de mateméatica estadistica, considerando que es una poblacién

homogénea y conocida.

Asimismo, se opté por el tipo de muestreo probabilistico, de tipo
aleatorio simple, por adecuarse mejor al problema de estudio.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

3.4.1. Técnica

Se empled la encuesta, por ser la que mejor se adapta al tipo de
investigacion; las encuestas son entrevistas dirigidas a un amplio namero de
personas utilizando un cuestionario predisefiado, el cual esta elaborado para

obtener informacioén delimitada (Hernandez y Mendoza, 2018).
3.4.2. Instrumento

Se empled el cuestionario, definido como un conjunto de interrogantes
condicionadas a una 0 mas variables, que se pretenden medir, y deben ser
congruentes con el problema planteado y las hip6tesis (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Para este estudio se realizaron dos cuestionarios, el primero enfocado
en la variable politicas publicas, contiene 18 items alusivos al tema, que se

distribuyerén en 04 dimensiones: 05 items para informacion y difusion, 04
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deliberacion publica, 05 disposicion politica, y 04 para disefio y ejecucion;
cada items cont6 con opcion de respuesta politbmica, 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 atencion,
contiene 22 items, que se distribuyeron en 05 dimensiones: 05 items para la
dimension fiabilidad, 04 dimension capacidad de respuesta, 04 seguridad, 04
dimension empatia, y 05 para la dimension tangibilidad; cada items conto
con opcidén de respuesta politdmica, en escala ordinal de 1 a 5, para lo cual

1=nunca, 2=casi hunca, 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 (Herndndez y Mendoza, 2018). Se determiné a través del juicio de
tres expertos en el tema, quienes evaluaron la validez de contenido, criterio y
constructo de cada instrumento, siendo el Doctor en educacion, José
Antonio Galindo Heredia, cuya conclusion fue que en el cuestionario sobre
politicas publicas y calidad de atencion de 18 y 22 items respectivamente,
existe suficiencia en el instrumento de medicién y por consiguiente es
aplicable, el Doctor en gestién y ciencias de la educacion, Marco Antonio
Cuellar Vasquez, y el Magister en derecho penal, Isaias Gamarra Peralta,

también concluyeron que ambos instrumentos son aplicables.
3.4.4. Confiabilidad

Es el grado donde el instrumento provee conclusiones coherentes y
consistentes (Ramirez et al., 2022). Para comprobar la confiabilidad de los
instrumentos se realizé una prueba piloto, la cual consistio en aplicar el
instrumento a un total de 20 usuarias atendidas en la Unidad Médico Legal |
Urubamba, cuyos datos obtenidos se analizarén con la estadistica de Alfa de

Cronbach.
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3.5

3.6

La prueba piloto, se realizé 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
redaccion, la congruencia, pertinencia, relevancia de las preguntas, asi como

la duracién en la aplicacion 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 minima confiabilidad.

Considerando lo expuesto en el parrafo anterior, se concluyé que la
confiabilidad del instrumento sobre politicas publicas mediante el estadistico
de Alfa de Cronbach es de 0.936, estimado en nivel Muy Bueno; y del
instrumento sobre la calidad de atencién es de 0.958, estimado en nivel Muy

Bueno.

Procedimientos

En principio, se solicitdé autorizacion a la jefa encargada de la Unidad
Médico Legal | Urubamba-Cusco mediante documento expedido por la
Universidad, y luego que se obtuvd la autorizacién correspondiente, se
procedi6 con la aplicacion de los instrumentos a los usuarios que autorizaron

expresamente su participacion.

Luego de concluida la recoleccién de datos, se tabularén todos los
resultados numéricos de forma ordenada en una hoja de célculo, y también
en el programa estadistico SPSS version 25, con la finalidad de realizar el

analisis descriptivo e inferencial.

Método de andlisis de datos

a) Estadistica descriptiva
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3.7

Para ello, se cre6 una base de datos en el programa Excel 2016, en
donde se ingresaron los resultados, que luego se tabularon y procesaron
aplicando férmulas segun la condicion deseada, de donde se obtuvieron los
resultados, que se presentaron mediante tablas estadisticas de frecuencias
y porcentajes. Segun el autor La Puente (2018) la estadistica descriptiva es
un conglomerado de técnicas graficas y numéricas, que permiten ordenar la

informacion a fin de poder obtener conclusiones (inferencias).

b) Estadistica Inferencial

Para ello, se trasladaron los valores registrados en la base de datos
de Excel al programa estadistico SPSS Version 25 de forma ordenada en la
hoja vista de datos, estableciendo ciertas condiciones para cada variable o
dimension en la hoja vista de variables, luego se realiz6 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
distribucién normal, en ese sentido, se utilizé la estadistica no paramétrica

de correlacién Rho de Spearman.

Aspectos éticos

La presente investigacion se realiz6 respetando y cumpliendo las
normas de ética, el reglamento y guias de la Universidad Cesar Vallejo y las
normas de procedimiento de la investigacion cuantitativa. Los derechos de
autor, se respetaron y fueron citados conforme a las Normas APA. Para la
aplicacion de instrumentos, estos previamente han sido sometidos a
validacion de expertos y confiabilidad correspondiente, y para su aplicacion
se contd con la autorizacién por parte de la entidad y el consentimiento de
los usuarios encuestados. En el presente estudio se respetdé la
confidencialidad de los usuarios encuestados. No se realizé6 manipulacién de
los datos obtenidos, ni en su recolecciéon, ni tampoco durante su

procesamiento.
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IV. RESULTADOS

4.1. Estadistica Descriptiva

Tabla 1

Distribucién de frecuencias de la variable Politicas Publicas y dimensiones

VII D1 y D2 D3 D4

Politicas Inf%(;napjon Y Deliberacion Disposicion Disefio y

publicas frusion publica politica ejecucion
Nivel f % f % f % f % f %
BUENO 295 772 303 793 273 715 299 783 206 539
Regular 81 21.2 72 18.8 88 23 75 19.6 156 40.8
Malo 6 1.6 7 1.8 21 55 8 2.1 20 5.2
Total 382 100 382 100 382 100 382 100 382 100

Fuente: Anexo 07.

Descripcion:

En la Tabla 1, se analizaron los datos obtenidos para la variable politicas
publicas, 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 dimension, informacion y difusion, el 79.3% consideré el nivel bueno,
el 18.8% nivel regular, y el 1.8% malo. En la segunda dimension, deliberacién
publica, el 71.5% considero el nivel bueno, 23.0% regular y el 5.5% malo. En la
tercera dimension, disposicién politica, el 78.3% consideré el nivel bueno,
19.6% regular y el 2.1 % malo. En la cuarta dimension, disefio y ejecucion, el

53.9% considero el nivel bueno, 40.8% regular y el 5.2% malo.
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Tabla 2

Distribucién de frecuencias de la variable Calidad de Atencién y dimensiones

Vii DI D2 D3 D4 D5
Calidad de Fiabilidad  capacidad Seguridad Empatia  Tangibilida
atencion de d
respuesta
Nivel f % f % f % f % f % f %
Bueno 378 99 374 979 365 955 377 98.7 376 984 376 984
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

Fuente: Anexo 07

Descripcion:

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

de atencion, de los 382 participantes se observa que, el 99.0% consider6 el

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

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

la dimension capacidad de respuesta, el 95.5% consider6 el nivel bueno, el

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

consideré el nivel bueno, y el 1.3% en regular. En la cuarta dimension, empatia,

el 98.4% lo consider6 en el nivel bueno y el 1.6 % en regular. Finalmente, en

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

el 1.6% en regular.
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4.2. Estadistica Inferencial
4.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Politicas Publicas ,102 382 ,000 ,940 382 ,000
Calidad de atencion ,301 382 ,000 ,565 382 ,000

Hi: Si p < 0,05 Los datos no tienen una distribucién normal

Ho: Si p > 0,05 Los datos tienen una distribucién normal

Nivel de significancia: a = 0.05

Para determinar la prueba estadistica 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 decision y conclusion: 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

distribucién normal, por lo tanto se utiliz6 la estadistica no paramétrica de

coeficiente de correlacién de Spearman.

4.2.2. Contrastacion de hipotesis



4.2.2.1. Prueba de hipoétesis general

H;: Las politicas publicas se relacionan significativamente con la calidad de

atencion en la Unidad Médico Legal |, Urubamba-Cusco, 2022.

Ho: Las politicas publicas no se relacionan significativamente con la calidad

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

Si el p_valor < 0,05 se acepta la hipotesis alterna Hi, y se rechaza la

hipotesis nula Hp y si no, se acepta la hipétesis nula Ho.

Tabla 4

Correlacidén entre las variables politicas publicas y calidad de atenciéon

Politicas publicas Calidad de atencion

Politicas Coeficiente de correlacion 1,000 ,064*
publicas
c Sig. (bilateral) . 214
©
=
@ N 382 382
&
2 Calidad de Coeficiente de correlacion ,064* 1,000
'08: atencion
Sig. (bilateral) 214
N 382 382
Descripcion:

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 relacion entre
las politicas publicas y la calidad de atencién. Por otro lado, tenemos que el
coeficiente de correlacion Rho Spearman es 0.064 lo cual sefiala una

correlacion positiva muy baja.

22



4.2.2.2. Prueba de hipotesis especifica 1

H,: Las politicas publicas se relacionan significativamente con la dimension
Fiabilidad en la Unidad Médico Legal |, Urubamba-Cusco, 2022.

Ho: Las politicas publicas no se relacionan significativamente con la
dimension Fiabilidad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022.

Si el p_valor < 0,05 se acepta la hipotesis alterna Hi, y se rechaza la

hipotesis nula Hop y si no, se acepta la hipétesis nula Ho.

Tabla 5

Correlacidon entre la variable politicas publicas y la dimension fiabilidad

Politicas Fiabilidad
publicas
Politicas publicas Coeficiente de correlacion 1,000 184"
< Sig. (bilateral) . ,000
£
8 N 382 382
&
©  Fiabilidad Coeficiente de correlacion 184" 1,000
2
o Sig. (bilateral) ,000
N 382 382
Descripcion:

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 relaciéon directa y
significativa entre la variable politicas publicas y fiabilidad. Por otro lado,
tenemos que el coeficiente de correlacion Rho Spearman es 0.184 lo cual

sefiala una correlacion positiva considerable.

23



4.2.2.3. Prueba de hipétesis especifica 2

H;: Las politicas publicas se relacionan significativamente con la dimension
Seguridad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022.

Ho: Las politicas publicas no se relacionan significativamente con la
dimension Seguridad en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022.

Si el p_valor < 0,05 se acepta la hipétesis alterna H;, y se rechaza la

hipotesis nula Hp y si no, se acepta la hipétesis nula Ho.
Tabla 6

Correlacién entre la variable politicas publicas y la dimension seguridad

Politicas Seguridad

publicas

Politicas publicas  Coeficiente de correlacion 1,000 1747
S Sig. (bilateral) . ,001
£
s N 382 382
Q.
n
2 Seguridad Coeficiente de correlacion ,174** 1,000
2 —
o Sig. (bilateral) ,001

N 382 382
Descripcion:

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 relaciéon directa y
significativa entre la variable politicas publicas y seguridad. Por otro lado,
tenemos que el coeficiente de correlacion Rho Spearman es 0.174 lo cual

sefala una correlacion positiva considerable.
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4.2.2.4. Prueba de hipétesis especifica 3

H,: Las politicas publicas se relacionan significativamente con la dimension
Capacidad de respuesta en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco,
2022.

Ho: Las politicas publicas no se relacionan significativamente con la
dimension Capacidad de respuesta en la Unidad Médico Legal |,
Urubamba-Cusco, 2022.

Si el p_valor < 0,05 se acepta la hipétesis alterna H;, y se rechaza la

hipotesis nula Ho, y si no, se acepta la hipotesis nula Ho.
Tabla 7

Correlacién entre la variable politicas publicas y capacidad de respuesta

Politicas Capacidad de

publicas respuesta
Politicas publicas Coeficiente de correlacion 1,000 ,179**

S Sig. (bilateral) . ,000
£
@
)] N 382 382
Q.
N
S Capacidad de Coeficiente de correlacion 179”7 1,000
o
é respuesta

Sig. (bilateral) ,000

N 382 382

Descripcion:

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 relacion directa y
significativa entre la variable politicas publicas y capacidad de respuesta. Por
otro lado, tenemos que el coeficiente de correlacion Rho Spearman es 0.179

lo cual sefiala una correlacion positiva considerable.
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V. DISCUSION

Sobre la base de los resultados hallados, se rechaza la hipoétesis alternativa
general, que establece que las politicas publicas se relacionan significativamente con
la calidad de atencién en la Unidad Médico Legal |, Urubamba-Cusco, 2022, por tal
razén, aceptamos la hipétesis nula puesto que no existe relacién alguna entre las

variables de estudio.

Estos hallazgos guardan relacion con lo que sustentan Benito (2021), Maggi
(2018), y Sanjurjo (2019), quienes sostienen que los problemas publicos no estan
relacionados sistematicamente con las soluciones a ellos, porque estos son dinamicos
y cambiantes, y se van planteando conforme van surgiendo los problemas. Asimismo,
seflalan que existe una insatisfaccion 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 relacion altamente significativa
entre politicas publicas y calidad de atencion. De similar manera, Gonzales et al.
(2021), Rocca (2016), y Salas (2017), sefialan que la calidad del servicio se relaciona

con las politicas publicas, y que existe la percepcion de satisfaccion en los usuarios.

En lo que respecta, a la primera hipétesis especifica, aceptamos la hipotesis
alternativa, que establece que las politicas publicas se relacionan significativamente

con la dimensién 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 relacion
significativa entre politicas publicas y la fiabilidad, esta ultima transmite confianza en
los usuarios, y la percepcion de satisfaccion por la calidad en la atencion recibida. Ello
acorde con lo hallado en este estudio.
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En lo que se refiere, a la segunda hipoétesis especifica, aceptamos la hipétesis
alternativa, que establece que las politicas publicas se relacionan significativamente

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

Estos resultados guardan relacion con lo sostenido por Manzano (2022),
Cordova (2022), Aliaga (2020), San Martin (2021), Salas (2017), Rocca (2016),
Locatelli (2017), Henao et al. (2018) Rodriguez (2016), y Podesta (2018), quienes
sefialan que existe una relacion significativa entre la dimensién seguridad y las
politicas publicas, puesto que el servicio que se brinda es de calidad, evidenciado en
la atencion 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 investigacion.

Contrariamente Maggi (2018), sefiala que existe una insatisfaccidén 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 hipoétesis especifica, aceptamos la hipétesis
alternativa, que establece que las politicas publicas se relacionan significativamente
con la dimensién 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), Cdrdova (2022), Aliaga (2020), San Martin (2021), y Maggi (2018), que
sostienen que las politicas publicas estan estrechamente relacionadas con la
dimension capacidad de respuesta, por la atencion rapida y oportuna de los
profesionales en los servicios que brindan, y por la disponibilidad de estos para la

atencion de victimas y personas vulnerables. Ello acorde a lo hallado en el estudio.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Respecto al objetivo general, la investigacion evidencié que las politicas

publicas no se relacionan significativamente con la calidad de atencion en la
Unidad Médico Legal | Urubamba, ya que su coeficiente de significancia es
mayor p>0,05, es decir 0.214, y la correlacién Rho Spearman es 0.064, lo cual

sefala una correlacion positiva muy baja.

. Respecto al primer objetivo especifico, la investigacién evidencié que entre

las politicas publicas y la dimension fiabilidad existe relacion directa y
significativa, en la Unidad Médico Legal | Urubamba, ya que su coeficiente de
significancia es menor p<0,05, es decir 0.000, y la correlacion Rho Spearman

es 0.184, lo cual sefiala una correlacion positiva considerable.

. Respecto al segundo objetivo especifico, la investigacion evidencié que entre

las politicas publicas y la dimension seguridad existe relacion directa y
significativa, en la Unidad Médico Legal | Urubamba, ya que su coeficiente de
significancia es menor p<0,05, es decir 0.001, y la correlacion Rho Spearman

es 0.174, lo cual sefiala una correlacion positiva considerable.

. Respecto al tercer objetivo especifico, la investigacion evidencié que entre las

politicas publicas y la dimension capacidad de respuesta existe relacion
directa y significativa, en la Unidad Médico Legal | Urubamba, ya que su
coeficiente de significancia es menor p<0,05, es decir 0.00, y la correlacién

Rho Spearman es 0.179, lo cual sefiala una correlacion positiva considerable.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Fiscal de la Nacion, mayor celeridad en la atencién de
las necesidades de las Unidades Medico Legales de los distintos Distritos
Fiscales a nivel nacional, considerando que su despacho declaré 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 administracion de la Unidad Médico Legal Il Cusco, realizar la
convocatoria para la contratacion de personal profesional médico, a fin de
minimizar los gastos logisticos que ello demanda en los usuarios que

solicitan atencion médico legal.

3. Se recomienda a la Escuela del Ministerio Publico, realizar capacitaciones
enfocadas en temas de politicas de lucha contra la erradicacion de la

violencia e inseguridad ciudadana.

4. Se recomienda al Sindicato de Trabajadores del Ministerio Publico, velar
por el mejoramiento de las condiciones laborales y econdmicas del

personal que labora en el Instituto de Medicina Legal y Ciencias Forenses.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General

¢En qué medida se relacionan
las politicas publicas y la
calidad de atencién en la
Unidad

Médico Legal |,

Urubamba-Cusco, 2022?

Problemas Especificos

1. ¢En qué medida se
relacionan las politicas
publicas y la dimensién
Fiabilidad en la  Unidad
Médico Legal I, Urubamba-
Cusco, 2022?

2. ¢En  qué medida se
relacionan las politicas
publicas y la dimensién
Seguridad en la Unidad
Médico Legal I, Urubamba-
Cusco, 2022?

3. ¢En qué medida se
relacionan las politicas
publicas y la dimensién

Capacidad de respuesta en la

Unidad Médico Legal |,

Objetivo General

Determinar en qué medida se
relacionan las politicas publicas y la
calidad de atencién en la Unidad
Médico Legal 1, Urubamba-Cusco,

2022.

Objetivos Especificos

1. Determinar en qué medida se
relacionan las politicas publicas y la
dimension Fiabilidad en la Unidad
Médico Legal |, Urubamba-Cusco,
2022.

2. Determinar en qué medida se
relacionan las politicas publicas y la
dimension Seguridad en la Unidad
Médico Legal |, Urubamba-Cusco,
2022.

3. Determinar en qué medida se
relacionan las politicas publicas y la
dimension Capacidad de respuesta en

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

Hipétesis general
Las politicas publicas se
relacionan significativamente con
la calidad de atencién en la
Unidad

Médico Legal 1,

Urubamba-Cusco, 2022.

Hipatesis Especificas
1. Las politicas publicas se
relacionan significativamente con
la dimensién Fiabilidad en la
Unidad Médico Legal 1,
Urubamba-Cusco, 2022.

2. las politicas publicas se
relacionan significativamente con
la dimensién Seguridad en la
Unidad Médico Legal 1,
Urubamba-Cusco, 2022.

3. Las politicas publicas se
relacionan significativamente con
la dimensién Capacidad de
respuesta en la Unidad Médico

Legal I, Urubamba-Cusco, 2022.

Variable X: Politicas Publicas

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de
Medicion

Niveles y
rangos

INFORMACION
Y
DIFUSION

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

Nivel de disponibilidad de la
informacion

Nivel de difusion de la informacion y
acceso rapido al individuo u
organizacién social

Nivel de informacién accesible sobre

los procesos de ejecucion de politicas

publicas

DELIBERACION
PUBLICA

Nivel de percepcidn positiva sobre
las decisiones tomadas por las
autoridades

Nivel de vinculacion o acercamiento
entre Estado y la poblacion.

Nivel de interés de las autoridades
en los problemas mas frecuentes de
la poblacién

Nivel de deliberacion colectiva en la
toma de decisiones sobre politicas
publicas.

Nivel de percepcidn positiva sobre
las decisiones tomadas por las
autoridades

DISPOSICION
POLITICA

Nivel de intervencidn activa de las
autoridades en las acciones de
planificacidn, actuacion y evaluacion
de las politicas publicas.

10

Nivel de fomento de la
gobernabilidad democratica local

11

Nivel de preparacién de las
estructuras de la institucion para los
procesos participativos.

12

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)




Urubamba-Cusco, 2022?

Nivel en que las autoridades trabajan

las politicas publicas con las 13
organizaciones de base.
Nivel de compromiso y apoyo de las
autoridades a quienes impulsan la 14
politica publica.
Nivel de consolidacidn de la relacién
entre estado y sociedad con la 15
ejecucion de politicas publicas
Nivel de seguimiento y evaluacién en
DISENO Y Eﬂc;;lni:;itividad de las politicas 16
EJECUCION Nivel de trabajo en base a un
proceso estructurado en el disefio de 17
las politicas publicas
Nivel de celeridad en la ejecucion de
e . 18
las politicas publicas.
Variable Y: Calidad de atencién
Dimensiones Indicadores items Escal.a.(fe Niveles y
Medicion rangos
Nivel de operatividad de la atencién 1,2
Nivel libre de error 3
FIABILIDAD Nivel de confidencialidad 4
Nivel de disponibilidad del archivo 5
Nivel de respuesta a los usuarios 6,7
CAPACIDAD DE Nivel de entrega oportuna de 8
RESPUESTA informacion
Nivel de disponibilidad del personal 9 ESCALA ORDINAL
Nivel de credibilidad de la 10, Tipo Likert
informacion 11 Bueno
SEGURIDAD Nivel de integridad de la informacién | 12 (::;Ilaor)
Nivel de honestidad del personal 13 Nunca (1) (52-81)
14, Cisi nunc?3()2) Malo
. Nivel de atencion personalizada 15 veces
EMPATIA Nivel de compresién 16 Casi siempre (4) (22-51)
Nivel de trato del personal 17 Siempre (5)
Nivel de apariencia de las 18
instalaciones
Nivel de apariencia de los equipos 19
TANGIBILIDAD Nivel de potencial humano 2(1)’
Nivel de calidad de material 22

informativo




Tipo y Disefo de
Investigacion

Poblacion y Muestra

Técnicas e Instrumentos

Método de analisis de datos

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Bésico

Disefio: No experimental, de
tipo transversal, Descriptivo,
correlacional

Esquema de disefio

"7}

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

Muestra: 382 usuarios

Z2PQN

"TeW-1+22PQ

Ddnde:

Z(1-o0) : Valor de la distribucién
normal, para un nivel de confianza de
(1—).

P : Proporcidn de éxito.

Q : Proporcidn de fracaso
@=1-"p).

£ : Tolerancia de error.

N : Tamafio de la poblacién.
n : Tamafio de la muestra.

Muestreo: Probabilistico- aleatorio

simple

Encuesta:

-Cuestionario para medir las
politicas publicas

Autor: Adaptacién el Modelo de
Aliaga Polo Carmen

-Cuestionario para medir la
Calidad de atencién

Autor: Adaptacién del modelo
SERVQUAL.

- Estadistica descriptiva:
Los datos se agruparan en niveles de acuerdo a los rangos establecidos, los resultados se
presentardn en tablas de frecuencias y graficos estadisticos.

- Estadistica inferencial:

Prueba estadistica que comprobara la hipétesis.




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES

DEFINICION DEFINICION < . ESCALA DE
DE DIMENSION INDICADORES ITEMS <
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
ESTUDIO
Nivel de transparencia por parte de los profesionales | ¢Existe transparencia por parte de las profesionales y
y autoridades en la toma de decisiones autoridades en la toma de decisiones sobre politicas
publicas?
Nivel de disponibilidad de la informacién ¢Existe disponibilidad de la informacion, sea de manera
INFORMACION virtual o fisica?
. Nivel de difusion de la informacién y acceso rapido al | éSe percibe la difusion de la informacién y el acceso rapido
Y DIFUSION y p p y p
individuo u organizacién social al individuo u organizacion social?
Se rgallzq un Nivel de informacidn accesible sobre los procesos de | ¢éLos procesos de ejecucion de las politicas publicas son
cuestionario ejecucion de politicas publicas informacion accesible?
con 18 items Nivel de confianza y seguridad entre el gobiernoy la éSe genera ambiente de confianza y seguridad entre el
y seg g y g y seg
N o adaptados . de sociedad respecto de las politicas publicas gobierno y la sociedad respecto de las politicas publicas?
Las politicas publlc:f\s son | la autora Aliaga Nivel de percepcién positiva sobre las decisiones ¢Existe una percepcion positiva sobre las decisiones
programas que ejecuta (2.029)' | cuya tomadas por las autoridades tomadas por las autoridades?
el Itggble;no, como | distribucion ftue Nivel de vinculacién o acercamiento entre Estado y la | éExiste vinculacion o acercamiento entre Estado y la
resuftado de procesos | en cuatro | pE|IBERACION poblacién. poblacién? ESCALA
dj inistrati planificacién E'T_ZnS'or,]?S: PUBLICA Nivel de interés de las autoridades en los problemas ¢Las autoridades ponen mayor interés en los problemas ORDINAL
Ia m:nls rativa, Pf-zt:rerauon mas frecuentes de la poblacién mas frecuentes de la poblacion? Tipo Likert
eugtl)se?n:,:';ental inL;orlr;aa,cién Nivel de deliberacidn colectiva en la toma de ¢éExisten deliberacion colectiva en la toma de decisiones
POLITICAS ilectoral ‘ur’l’dica difusion y decisiones sobre politicas publicas. sobre politicas publicas? Siempre (5)
PUBLICAS presupue,starjia quZ disefio ! Nivel de intervencidn activa de las autoridades en las | ¢Las autoridades intervienen activamente en las acciones Casi Siempre (4)
tienen or ! fi:alidad eiecucion y acciones de planificacién, actuacién y evaluacién de de planificacién, actuacién y evaluacién de las politicas A veces (3)
P . J ) ¥ las politicas publicas. publicas? Casi Nunca (2)
atender las necesidades | disposicién - — —
sociales més relevantes, | politica, las IN|vell de fomento de la gobernabilidad democratica ¢Se fomenta la gobernabilidad democratica local? Nunca (1)
disponiendo para ello de | mismas que | DISPOSICION O_Ca — — — —
los recursos con los que | contarén con | POLITICA NIV?| dglpreparaaon de las estruc.tgras. dela ¢Existe preparaa.or) de.las (?estructuras de la institucion para
cuenta el Estado (Bucci, | alternativas de institucion para los procesos participativos. : los procesos participativos? : :
2022). respuesta Nivel en que las autoridades trabajan las politicas ¢Las autoridades trabajan las politicas publicas con las
politémica y en publicas con las organizaciones de base. organizaciones de base?
escala ordinal Nivel de compromiso y apoyo de las autoridades a ¢Existe un compromiso y apoyo de las autoridades a
de 1 a 5, tipo quienes impulsan la politica publica. quienes impulsan la politica publica?
Likert. Nivel de consolidacion de la relacion entre estado y éSe consolida la relacion entre estado y sociedad con la
sociedad con la ejecucion de politicas publicas ejecucion de politicas publicas?
Nivel de seguimiento y evaluacion en la operatividad éSe realizan seguimientos y evaluaciones en la operatividad
DISENO Y de las politicas publicas de las politicas publicas?
EJECUCION Nivel de trabajo en base a un proceso estructurado ¢éSe trabaja en base a un proceso estructurado en el disefio

en el disefio de las politicas publicas

de las politicas publicas?

Nivel de celeridad en la ejecucidon de las politicas
publicas.

¢Existe celeridad en la ejecucién de las politicas publicas?




CALIDAD
DE
ATENCION

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

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

FIABILIDAD

Nivel de operatividad de la atenciéon

¢éLos profesionales cumplen su horario de atencién?

éLos profesionales lo atienden en el dia que usted lo
solicita?

Nivel libre de error

¢éLos profesionales brindan los servicios sin errores en su
documentacion?

Nivel de confidencialidad

éLos profesionales cumplen en mantener la
confidencialidad de la informacién?

Nivel de disponibilidad del archivo

¢éLa informacion 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

éLos 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 informacién

¢éLos profesionales emiten sus pericias y/o dictdmenes
oportunamente?

Nivel de disponibilidad del personal

éLos profesionales estan disponibles en cualquier horario
ante una emergencia?

SEGURIDAD

Nivel de credibilidad de la informacién

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

¢éLos documentos que se emiten, cumplen con reflejar los
signos de lesion o afectacidn que usted presenta?

Nivel de integridad de la informacion

¢En la Unidad Médico Legal, cumplen en salvaguardar la
exactitud y totalidad de la informacion?

Nivel de honestidad del personal

éLos profesionales actian con honestidad?

EMPATIA

Nivel de atencion personalizada

¢éLos profesionales le brindan una atencién personalizada?

Nivel de comprension

¢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
consideraciéon?

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Nivel de apariencia de las instalaciones

¢éLos servicios que se brindan, se realizan en instalaciones
adecuadas (comodas y con servicios basicos)?

Nivel de apariencia de los equipos

¢éLos servicios se brindan con equipo y tecnologia
adecuados?

Nivel de potencial humano

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

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

Nivel de calidad de material informativo

¢éLe proporcionan material informativo de calidad o lo
instruyen adecuadamente?

ESCALA
ORDINAL
Tipo Likert

Siempre (5)
Casi Siempre (4)
Aveces (3)
Casi Nunca (2)
Nunca (1)




Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de Politicas Publicas en la Unidad Médico Legal I, Urubamba-Cusco, 2022

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

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

RESPUESTA
items DIMENSIONES - Casi ry Casi
Siempre siempre | veces | Nunca Nunca
DIMENSION: INFORMACION Y DIFUSION
1 ¢éExiste transparencia por parte de las profesionales y autoridades en la toma de decisiones sobre politicas
publicas?
2 ¢Existe disponibilidad de la informacion, sea de manera virtual o fisica?
3 ¢éSe percibe la difusion de la informacién y el acceso rapido al individuo u organizacién social?
4 éLos procesos de ejecucion de las politicas publicas son informacién accesible?
5 ¢Se genera ambiente de confianza y seguridad entre el gobierno y la sociedad respecto de las politicas publicas?
DIMENSION: DELIBERACION PUBLICA
6 ¢éExiste una percepciodn positiva sobre las decisiones tomadas por las autoridades?
7 ¢Existe vinculacidn o acercamiento entre Estado y la poblacién?
8 ¢éLas autoridades ponen mayor interés en los problemas mas frecuentes de la poblaciéon?
9 éExisten deliberacidn colectiva en la toma de decisiones sobre politicas publicas?
DIMENSION: DISPOSICION POLITICA
10 ¢éLas autoridades intervienen activamente en las acciones de planificacion, actuacion y evaluacion de las
politicas publicas?
11 | ¢Se fomenta la gobernabilidad democrética local?
12 | ¢Existe preparacion de las estructuras de la institucion para los procesos participativos?
13 | ¢Las autoridades trabajan las politicas publicas con las organizaciones de base?
14 | ¢Existe un compromiso y apoyo de las autoridades a quienes impulsan la politica publica?
DIMENSION: DISENO Y EJECUCION
15 | ¢Se consolida la relacién entre estado y sociedad con la ejecucién de politicas publicas?
16 | ¢Se realizan seguimientos y evaluaciones en la operatividad de las politicas publicas?
17 | éSe trabaja en base a un proceso estructurado en el disefio de las politicas publicas?
18 | ¢Existe celeridad en la ejecucion de las politicas publicas?




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

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

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

RESPUESTA
items DIMENSIONES Casi A Casi '
Nunca . Siempre
Nunca | veces | Siempre
DIMENSION: FIABILIDAD

1 ¢éLos profesionales cumplen su horario de atencién?
2 éLos profesionales lo atienden en el dia que usted lo solicita?
3 éLos profesionales brindan los servicios sin errores en su documentacion?
4 éLos profesionales cumplen en mantener la confidencialidad de la informacion?
5 éLa informacion sobre usted, que se guarda en los archivos de la Unidad Médico

Legal, se encuentra disponible a su requerimiento?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 ¢éLos profesionales absuelven sus dudas, preguntas, y consultas

inmediatamente?
- ¢Los profesionales dan soluciones fluidas y/o flexibles frente a los problemas que

expone?
8 ¢Los profesionales emiten sus pericias y/o dictamenes oportunamente?
9 éLos profesionales estan disponibles en cualquier horario ante una emergencia?

DIMENSION: SEGURIDAD

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

reglamentaciones y disposiciones vigentes?
1 éLos documentos que se emiten, cumplen con reflejar los signos de lesidn o

afectacion que usted presenta?
1 ¢Enla Unidad Médico Legal, cumplen en salvaguardar la exactitud y totalidad de

la informacién?
13 | ¢Los profesionales actian con honestidad?

DIMENSION: EMPATIA

14 | ¢Los profesionales le brindan una atencidn personalizada?
15 éEl 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

16 . .
servicio que solicita?

17 | ¢El personal y los profesionales, lo tratan con respeto y consideracion?

DIMENSION: TANGIBILIDAD

18 éLos servicios que se brindan, se realizan en instalaciones adecuadas (cdmodas y
con servicios basicos)?

19 | ¢Los servicios se brindan con equipo y tecnologia adecuados?

20 ¢El personal y los profesionales que le brindan el servicio, tienen aspecto
adecuado?

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

22 | iLe proporcionan material informativo de calidad y de facil entendimiento?




Anexo 4. Célculo del tamafo de la muestra

La muestra se calcul6 a partir de la poblacion homogénea y conocida, con los

criterios del método del sistema del muestreo aleatorio simple.

Z2PQN
n=
g2(N-1)+Z2PQ
Dénde:
Z(1—«) :Valor de la distribuciéon normal, para un nivel de confianza de (1—x):1.96
P : Proporcion de éxito. :0.50
Q : Proporcién de fracaso (Q = 1 — P) :0.50
€ : Tolerancia de error. 5% :0.05
N : Tamaio de la poblacion. : 60739
n : Tamano de la muestra.

_ (1.96)2(60739)(0.50)(0.50)
n= (0.05)2(60739-1)+(1.96)2(0.50)(0.50)

_ (3.84)(60739)(0.50)(0.50)
1=10.0025)(60738)+(3.84)(0. 50) (0. 50)

_ 58309.44
" 151.845+0.96

n

58309.44

N=752.805

n=381.593796

n=382



Anexo 5. Validacién de instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS POLITICAS PUBLICAS

DIMENSIONES / items

Pertinencia®

lRelcvancla‘

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: INFORMACION Y DIFUSION

Si

No

Si

No Si

No

¢Existe transparencia por parte de las profesionales y autoridades
en la toma de decisiones sobre politicas pablicas de erradicacién de
la violencia e inseguridad ciudadana?

{Existe disponibilidad de la informacién, sea de manera virtual o
fisica?

{Se percibe la difusidn de la informacién v el acceso répido al
individuo u organizaclén soclal?

¢Los procesos de ejecucidn de las politicas publicas de erradicacién
de la violencia e inseguridad ciudadana, son informacién accesible?

{Se genera ambiente de confianza y seguridad entre el gobierno y la
sociedad respecto de las polfticas piblicas de erradicacién de la
violencia e inseguridad ciudadana?

SN B N

RIS | %

DIMENSION 2: DELIBERACION PUBLICA

{Existe una percepcidn positiva sobre las decisiones tomadas por las
autoridades respecto a la erradicacidn de la violencia e inseguridad
ciudadana?

¢Existe vinculacion o acercamiento entre el Estado y la poblacion?

S

¢Las autoridades ponen mayor interés en los problemas mas
frecuentes de la poblacién?

AN

¢Existen deliberacidn colectiva en la toma de decisiones sobre
politicas publicas de erradicacidn de la violencia e inseguridad
ciudadana?

Nl RN R

DIMENSION 3: DISPOSICION POLITICA

Si

10

{Las autoridades intervienen activamente en las acciones de
planificacion, actuacion y evaluacion de las politicas publicas de
erradicacion de la violencia e inseguridad ciudadana?

11

¢Se fomenta la gobernabilidad democritica local?

12

{Existe preparacion de las estructuras de |a institucion para los
procesos participativos?

13

¢Las autoridades trabajan las politicas publicas de erradicacién de la
violencia e Inseguridad cludadana, con las organizaciones de base?

¢Existe un compromiso y apoyo de las autoridades a quienes
impulsan la politica pablica de erradicacidn de la violencia e

PSRN ] R

SRS X

P —— TooT T

22y




inseguridad ciudadana?

DIMENSION 4: DISERO Y EJECUCION

15

¢Se consolida la relacion entre estado y sociedad con la ejecucién
de politicas pUblicas de erradicacién de la violencia e inseguridad
ciudadana?

16

¢5e realizan seguimientos y evaluaciones en la operatividad de las
politicas piblicas de erradicacion de la violencia e inseguridad
ciudadana?

17

¢Se trabaja en base a un proceso estructurado en el disefio de las
politicas publicas de erradicacion de la violencia e inseguridad
ciudadana?

18

{Existe celeridad en la ejecucién de las politicas publicas de
erradicacion de la violencia e inseguridad cludadana?

ST Rl N SR

v

SN SEN PSS

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opini6n de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/. Mg:

Exidle Svficeneso. 2 9,0 S lriaids do e tioin

Especialidad del validador: DOCTOR EN EDUCACION

'Pertinencia: El flem corresponde al concepto tedrico formulado.
"Relevancia: E (tem es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, ¢s conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ltems planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable |‘|/ Aplicable después de corregir | |

Dr. GALINDO HEREDIA JOSE ANTONIO

Lima, 13 de junio del 2022,

No aplicable | |

DNI: 42251422

Bl
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si No Si No

1 | ¢Los profesionales cumplen su horario de atencion? 4 v~

2 | ¢Los profesionales lo atienden en el dia que usted lo solicita? v v v’

3 ¢Los profesionales brindan los servicios sin errores en su P e Ny
documentacion?

4 éLos profesionales cumplen en mantener la confidencialidad de la o » v
informacién?

g | ¢Lainformacién sobre usted, que se guarda en los archivos de la v e P
Unidad Médico Legal, se encuentra disponible a su requerimiento?
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
¢Los profesionales absuelven sus dudas, preguntas, y consultas

6 3 v v v
inmediatamente?
éLos profesionales dan soluciones fluidas y/o flexibles frente a los o I

7 v
problemas que expone?

3 éLos profesionales emiten sus pericias y/o dictimenes ¥ o v/
oportunamente?

9 ¢éLos profesionales estan disponibles en cualquier horario ante una I v S
emergencia?
DIMENSION: SEGURIDAD Si No Si | No | Si No
{Los documentos que se emiten, cumplen con respetar

10 | rigurosamente |as leyes, reglamentaciones y disposiciones v v v

entes?

1 élos documentos que se emiten, cumplen con reflejar los signos de 7 o 0
lesion o afectacidn que usted presenta? e
£En la Unidad Médico Legal, cumplen en salvaguardar la exactitud y

12 totalidad de la informacién? v < v

13 | ¢Los profesionales actian con honestidad? v v v
DIMENSION: EMPATIA Si | No | si | No| SI | No

14 | ¢(los profesionales le brindan una atencién personalizada? v v A




¢El personal de la Unidad Médico Legal, se preocupan y

45 comprenden sus problemas e inquietudes? v v e

16 ¢El personal y los profesionales, le explican con detalle los s I A,
procedimientos del servicio que solicita?

17 ¢El personal y los profesionales, lo tratan con respeto y ' s S
consideracién?
DIMENSION: TANGIBILIDAD Si | No | si [ No | Si | No

18 ¢Los servicios que se brindan, se realizan en instalaciones Vs v/ 4
adecuadas (cdmodas y con servicios basicos)?

19 | ¢Los servicios se brindan con equipo y tecnologla adecuados? v v’ v

20 ¢El personal y los profesionales que le brindan el servicio, tienen 17 v/ o
aspecto adecuado?

21 Para la atencién de los usuarios, cuentan con profesionales en / 7 ¥
cantidad y especialidad suficientes?

22 ¢Le propordionan material informativo de calidad y de fécil v/ 7 Vv

entendimiento?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 8’“’&} %Mg': HEnEady R ”’? AmS : J'Q ~lon

Opinidn de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:  Dr. GALINDO HEREDIA JOSE ANTONIO

Aplicable |'|/

Especialidad del validador: DOCTOR EN EDUCACION

'Pertinencia: El ftem corresponde al conceplo tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensidn especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del
ftem, es conciso, exacto y dirccto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medir la dimensién

Lima, 13 de junio del 2022,

Aplicable después de corregir | |

No aplicable [ |

DNI: 42251422

TN
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS POLITICAS PUBLICAS

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: INFORMACION Y DIFUSION

Si

¢Existe transparencia por parte de las profesionales y autoridades
en la toma de decisiones sobre politicas publicas de erradicacion de
I violencia e inseguridad ciudadana?

éExiste disponibilidad de la informacién, sea de manera virtual o
fisica?

&Se percibe 1a difusién de |a informacién y el acceso rapido al
individuo u organizacion social?

¢Los procesos de ejecucion de 1as politicas publicas de erradicacion
de la violencia e inseguridad ciudadana, son informacidn accesible?

¢5e genera ambiente de confianza y seguridad entre el gobiernoy la
sociedad respecto de las politicas publicas de erradicacién de 1a
violendia e inseguridad ciudadana?

DIMENSION 2: DELIBERACION PUBLICA

¢Existe una percepcidn positiva sobre las decisiones tomadas por las
autoridades respecto a |a erradicacion de la violendia e inseguridad
ciudadana?

¢Existe vinculacion o acercamiento entre el Estado y la poblacion?

éLas autoridades ponen mayor interés en los problemas mds
frecuentes de la poblacidn?

éExisten deliberacion colectiva en la toma de decisiones sobre
politicas pablicas de erradicacion de la violencia e inseguridad
dl" -0 ' 4 13 amraag

DIMENSION 3: DISPOSICION POLITICA

¢lLas autoridades intervienen activamente en las acciones de
planificacion, actuacion y evaluacion de las politicas poblicas de
erradicacion de Ia violencia e inseguridad ciudadana?

11

¢Se fomenta la gobernabilidad democrética local?

éExiste preparacion de las estructuras de la institucién para los
procesos participativos?

¢Las autoridades trabajan las politicas publicas de erradicacion de la
violencia e Muﬁhdddmm.mmw?ﬂm&bm?

14

£ Existe un compromiso y apoyo de las autoridades a quienes
impulsan la politica publica de erradicacion de la violencia e




inseguridad ciudadana?

DIMENSION 4: DISENO Y EJECUCION

&Se consolida la relacion entre estado y sociedad con la ejecucion
15 | de politicas publicas de erradicacion de la violencia e inseguridad X X X
cludadana?

éSe realizan seguimientas y evaluaciones en la operatividad de las
16 | politicas publicas de erradicacién de |a violencia e inseguridad X X X
cludadana?

¢Se trabaja en base a un proceso estructurado en el disefio de las
17 | politicas piblicas de erradicacion de |a violencia e inseguridad X X X
cludadana?

18 ¢Existe celeridad en 12 ejecucion de las politicas publicas de X X x

erradicacién de la violencia e inseguridad ciudadana?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:  Dr. CUELLAR VASQUEZ MARCO ANTONIO DNI: 29612687
Especialidad del validador: DOCTOR EN GESTION Y CIENCIAS DE LA EDVCACION ~ TR B R E e

! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado, Lima.

"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente i e e M
o dimensidn especifica del constructo

*Claridad: Sc entiende sin dificultad alguna o enunciado del
item, es concsso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes pora medir ln dimensién




CERTIFICADO DE V‘llDEZDSCONTENIDODEL INSTRUMENTO QUE MMMCMJDADDEAM

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si | N | Si | No | Si | No

1 | ¢Los profesionales cumplen su horario de atencion? X X X

2 | ¢Los profesionales lo atienden en el dia que usted lo solicita? X X X

3 | ¢tos profesionales brindan los servicios sin errores en su X X X
documentacion?

4 ¢Los profesionales cumplen en mantener la confidencialidad de Ia X X X
informacion?

s ¢La informacién sobre usted, que se guarda en los archivos de la X X X
Unidad Médico Legal, se encuentra disponible a su requerimiento?
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si | No No | Si | No

6 ¢Los profesionales absuelven sus dudas, preguntas, y consultas X X X
inmediatamente?

7 ¢Los profesionales dan soluciones fluidas y/o flexibles frente a los X X X
problemas que expone?

8 ¢Los profesionales emiten sus pericias y/o dictdmenes X X X
oportunamente?
éLos profesionales estan disponibles en cualquier horario ante una

9 X X X
emergencia?
DIMENSION: SEGURIDAD Si | No No | Si | Ne
¢Los. documentos que se emiten, cumplen con respetar

10 | rigurosamente-lasieyes; reglamentaciones y disposiciones X "’—-'Mbkmmmmw‘—‘L'" e=rrgr IR ALATTRGTC K 51
vigentes?

1 éLos documentos que se emiten, cumplen con reflejar los signos de X X X
lesién o afectacion que usted presenta?

12 éEn la Unidad Médico Legal, cumplen en salvaguardar la exactitud y X X X
totalidad de la informacion?

13 | éLos profesionales actian con honestidad? X X X
DIMENSION: EMPATIA Si No Si | No No

14 | ¢Los profesionales le brindan una atencién personalizada? X X X




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 respetoy
consideracion?

DIMENSION: TANGIBILIDAD

18

éLos servicios que se brindan, se realizan en instalaciones
adecuadas (cdmodas y con servicios bisicos)?

19

¢Los servicios se brindan con equipo y tecnologia adecuados?

20

LE| personal y los profesionales que le brindan el servicio, tienen

aspecto adecuado?

3¢/ 2] IR e

21

Para la atencion de los usuarios, cuentan con profesionales en

cantidad y especialidad suficientes?

22

¢Le proporcionan material informativo de calidad y de facil
entendimiento?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir | |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr' Mg:  Dr. CUELLAR VASQUEZ MARCO ANTONIO
" Especialidad del validador: DOCTOR EN GESTION Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

'Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulade.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

*Claridad: Sc entiende sin dificultad alguna el enunciado del
isem, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencu, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Lima, 13 de junio del 2022.

No aplicable | |
DNI: 29612687
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUUE MIDE LAS POLITICAS PUBLICAS

N DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancla® |  Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: INFORMACION ¥ DIFUSIGN S | Mo | Sl | Ne | Si | Me
iExiste transparencia por parte de las profesionales y autoridades

1 | enla toma de decisicnes sobre politicas pdblicas de erradicacion de - i ;
la violencia & inseguridad ciudadana? d >

3 #Existe disponibilidad de la informacion, sea de manera virteal o
fisica? » ~, N

3 45e percibe la difusidn de la informecidn y el acceso ripido al )
indivldun u organizaciin sacial? % ) i

a {les proceios de ejecucion de las politicas piblicas de erradicacitn ,
da la vislencia & inseguridad civdadana, son informacién accesible? "k !
é5e genera amblente de confianza y seguridad entre el gobiarno y la

5 | sociedad respecto de las politicas plblicas de erradicacién de la R 5 y
wiglencia e inseguridad cisdadana?
DIRENSICN 2: DELIRERACION POBLICA 5 Mo Si | Mo | Si Mi
éExiste una percepcidn positiva sobre las decisiones tomadas por las

6 | autoridades respecto a la erradicacidn de la vialencia e inseguridad _}. ~ %
ciudadana? '

7 | iExiste vinculacidn o acercamiento entre @ Fstado v la poblacidn? 0 “ w
iLas autaridadas ponen mayor interds en ks problemas mads

$ frecuentes de la poblaciin? ~ b b
i Existen deliberackdn colectiva &n la torma de decisiones sobre

9 | politicas publicas de erradicacion de la wiolencla e inseguridad = - .
ciudadana?

DIMENZION 3: DISPOSICION POLITICA 5 Mo 51 | No | s Mo
ilas autoridades intendenan activaments en las accignes de

10 | planificacian, actuacion y evaluacidn de las politicas piblicas de y
erradicacidn de la vislencia & inseguridad ciudadana? }{ ! b

11 | 45e fomenta la gobernabilidad democrdtica kocal? ~p Y o

12 LExiste preparacian de las estructuras de la institucidn para los
procesos participativos? R b4 %

13 élas autoridedes trabajan les politicas pablicas de erradicacidn de la i
violencia e inseguridad ciudadana, con las organizaciones de base? ~ A X

14 dExiste un compramiso v apaya de las autoridades a quienes ~ -{ }r
impulsan ka poditica plblica de erradicackin de la violencia e ) [




inseguridad cludadana? 1

DIMENSION 4: DISERIO ¥ EJECUCION 50 Mo Si | Mo | Si Mo

t5e consolida ka refackdn enftre estado v sociedad con la ejecucidn
15 | de politicas pliblicas de erradicackin de la violencis & inseguridad e ¥ bl
cludadana? ' / i

i5e realizan seguimientos y evaluaciones en la operatividad de las
16 | peliticas poblicas de erradicacidn de la violencia e insaguridad 0 ~ W
civdadana?

45& trabaja en base a un proceso estructurado en el disefio de las
17 | poditicas piblicas de erradicacidn de la violencia e inseguridad s wf o
cludadana?

¢Existe caleridad en la ejecucidn de las politicas poblicas de

18 | erradicacidn de |a violencia e inseguridad ciudadans ? w W b

Orbservaciones (precisar si hay suficiencia):

Orpinién de aplicabilidad: Aplicable | ] Aplicable después de corregir| | Mo aplicable | |
Apellidos ¥ nombres del juez validador, De/ Mg: Mg GAMARRA PERALTA ISAIAS DN 2301 S462

Especialidad del validador: MAGISTER EN DERECHO PENAL

'Pertinemcia: El item comesponde al concepio ieorics famulada,
*Relevameia: El item es sprapiadn par representer ol companente
o dimenaitn specifica del construcin

*Claridad: Se emiende sin dificullad algana el enuncindo del
fem, 5 coneiEn, exacto y dircco

Lima, 13 de jumio del 2022, 1

Maota: Soficiencia, se diee sulicwencia cmndo los Biems planteadeas I M
zan suficientzs para medir la dimsensidn T _r;ﬁrma del Exparto Infarmante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si No Si No

1 | {los profesionales cumplen su horario de atencion? x X A

2 | élos profesionales lo atienden en el dia que usted lo solicita? ¥ O b

3 éLos profesionales brindan los servicios sin errores en su >
documentacién? b R \o

4 éLos profesionales cumplen en mantener la confidencialidad de la e ) :
informacién? N . o

5 ¢éla informacién sobre usted, que se guarda en los archivos de la o £ )(-
Unidad Médico Legal, se encuentra disponible a su requerimiento? :
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No | Si No

6 ¢Los profesionales absuelven sus dudas, preguntas, y consultas ¥ X
inmediatamente? A

7 ¢Los profesionales dan soluciones fluidas y/o flexibles frente a los X
problemas que expone? * ~X

g ¢Los profesionales emiten sus pericias y/o dictdimenes < .
oportunamente? 4 X X
éLos profesionales estan disponibles en cualquier horario ante una /

9 A N ~/
emergencia? A
DIMENSION: SEGURIDAD Si No Si No Si No
éLos documentos que se emiten, cumplen con respetar

10 | rigurosamente las leyes, reglamentaciones y disposiciones &Y, X 3
vigentes? i

1 ¢Los documentos que se emiten, cumplen con reflejar los signos de N N \
lesion o afectacién que usted presenta? ; .

12 ¢En la Unidad Médico Legal, cumplen en salvaguardar la exactitud y X W
totalidad de la informacion?

13 | ¢Los profesionales actan con honestidad? X M .X'
DIMENSION: EMPATIA Si No Si | No | si No

14 | ¢los profesionales le brindan una atencin personalizada? b8 ) )




15 £El personal de la Unidad Médico Legal, s2 preocupan y ) %
comprenden sus problemas e inguistudes? A A

16 ¢El personal y las profesionales, le explican con detalle los -
procedimientos del servicio gue solicita?

17 ¢El personal y los profesionales, lo tratan con respeto y . ~f
consideracian? A
DIMENSION: TANGIBILIDAD 5i No Si | No | si No

g | ¢Los servicios que se brindan, se realizan en Instalaciones i o *
adecuadas (cémodas v con servicios bdsicos)? .

19 | iLos servicios se brindan con equipo y tecnologia adecuados? - ~ *

20 £El personal v los profesionales que le brindan el servicio, tienen - y ~
aspecto adecuado? !

31 Para la atencién de los usuarios, cuentan con profesicnales en ~ r ¥
cantidad y especialidad suficientes? i

23 éLe proporcionan material informativo de calidad v de facil 5 Y \}
entendimiento?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Oipinidn de aplicabilidad: Aplicable |)f 1 Aplicable después de corregir [ | Mo aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Mg, GAMARRA PERALTA ISAIAS DNI: 23918462

Especialidad del validador: MAGISTER EN DERECHO PENAL

'Pertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formulado,
"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciada del
item, €5 conciso, exacto v directo

Lima, 13 de junio del 2022,

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los tems planteados / ’ rma del Experto Infarmante.

son suficientes pasa medir la dimension
Sas G(y};a
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Anexo 6. Autorizacion de Aplicacién

v

7

PR R o amtian oo bt VAL Bz B :
/4T ;. MINISTERIO PUBLIGO Amddﬁ:rfm::nfmh:ddamkmnm
{ ST FISCALIA DE LA N&CIOM ciawa
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Urubamba, 01 de julio del 2022,
CARTA N° _0001- 2022 — MP — IML — UML | URUBAMBA

Dra.

HELGA RUTH MAJO MARRLIFO

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CAMPUS LIMA ATE

Presente. -

Mediante la preserte me dirijo a Usted para saludarla muy cordialmente y en
respuesta a la Carta N°® 138-2022-UCV-VA-EPG-F0O5L03/J presentada en fecha 01 de Julio
del 2022, mediante el cual solisita autorizacién para que el estudiante pueda realizar su
Investigacion en nuestra entidad, siendo el Sr. Miguel Angel Quispe Chicana, de la
Maestria de Gestion Plblica. Tercer ciclo, de la Universidad que usted representa, en ese
sentido, se indica lo siguiente

i Se le autoriza poder realizar su investigacion (tesis) titulada "Politicas publicas y
calidad de atencién de la Unidad Médico Legal |, Urubamba- Cusco, 2022, en la Institucién
que dignamente represento.

2. Asimismo, puede realizar la recoleccion de datos mediante la aplicacion de sus
instrumentos, los cuales obligaioriamente se realizardn en mcmentos en que los usuarios
cuenten con tiempo disponble, y deseen voluntariamente participar y otorguen su
consentimiento para ello, a fin de no vulnerar sus derechos ni entorpecer la labor de los
servidores de esta institucion.

3 Toda informacién que se obtenga debera manejarse respetando la confidencialidad
debida, que el caso amerita,

Sin otro particular, me despido de usted

Atentamente,

= ———

Vm.m A."..vu\\o Y
5/ FSC. ROXANA ARIZAPANA QUISPE
Jefe (e) UML | Urubamba
Distrito Fiscal del Cusco

UNIDAD MEDICO LEGAL I URUBAMBA
CALLE SUCRE CLAADRA § - URUBAMAA - CUSCO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20604022941

UNIDAD MEDICO LEGAL | URUBAMBA- INSTITUTO DE MEDICINA LEGAL Y
CIENCIAS FORENSES
Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
ROXANA ARIZAPANA QUISPE 29647010

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f* del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion;

Nombre del Trabajo de Investigacion

POLITICAS PUBLICAS Y CALIDAD DE ATENCION EN LA UNIDAD MEDICO LEGAL |,
URUBAMBA-CUSCO, 2022.

Nombre del Programa Académico:

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

MIGUEL ANGEL QUISPE CHICANA 42762709

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Urubamba, 19 de agosto del 2022.
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(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario bajo i el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el

caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para gue se difunda la identid: la institucién. Por
elio, tanta en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacion, pero
si serd necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 7. Base de datos
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