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Resumen

La presente investigacion se realiz6 en los vacunatorios de Lima
Metropolitana, teniendo como propésito principal determinar la relacion entre la
modernizacion de la gestion publica y la calidad de atencion en los vacunatorios
contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. La investigacién corresponde al
tipo basica, de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional, con disefio
no experimental, de corte transversal. La muestra estuvo constituida por 354
ciudadanos atendidos en los vacunatorios. El instrumento de medicién empleado
fueron dos cuestionarios tipo escala de Likert. Los resultados arrojan que el 73.4%
de encuestados considera la modernizacion del estado en un nivel medio, el 21.5%
lo califica en un nivel alto y el 5.1% en un nivel bajo, en cuanto a la calidad de la
atencion el 94.6% lo percibe en un nivel medio, el 5.1% lo califica en un nivel alto y
un reducido 0.3% de los encuestados considera que la calidad de atencion en el
vacunatorio es de nivel bajo. Asi mismo, el Coeficiente Rho de Spearman indica rho
= 0,658 el cual indica que es una correlacién positiva media, asimismo se aprecia
que la sig.= 0.000 valor que es menor a 0.05, rechazando la hipdtesis nula y
aceptando la hipotesis alterna. Concluyendo que predomina el nivel medio de
modernizacion de la gestion publica y calidad de atencion y que existe una relacion

positiva moderada entre las variables de estudio.

Palabras clave: Modernizacién, gestiébn publica, calidad, atencién,

ciudadano
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Abstract

The present research was carried out in the vaccination centers of
Metropolitan Lima, with the main purpose of determining the relationship between
the modernization of public management and the quality of care in the vaccination
centers against Covid-19 in Metropolitan Lima - 2021. The research corresponds to
the type basic, quantitative approach, descriptive-correlational level, non-
experimental design, cross-sectional. The sample consisted of 354 citizens treated
in the vaccination centers. The measurement instrument used was two Likert scale
guestionnaires. The results show that 73.4% of respondents consider the
modernization of the state at a medium level, 21.5% rate it at a high level and 5.1%
at a low level, in terms of quality of care, 94.6% perceive it at a medium level, 5.1%
rate it at a high level and a reduced 0.3% of those surveyed consider that the quality
of care in the vaccination center is low. Likewise, Spearman's Rho Coefficient
indicates rho = 0.658, which indicates that it is a mean positive correlation, it is also
appreciated that the sig. = 0.000 value that is less than 0.05, rejecting the null
hypothesis and accepting the alternative hypothesis. Concluding that the average
level of modernization of public management and quality of care predominates and

that there is a moderate positive relationship between the study variables.

Keywords: Modernization, public management, quality, attention, citizen
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I. INTRODUCCION

El prestigio del sector publico, lo hacen los propios actores que forman partede
aguel engranaje social publico, estos requieren de obligatorias acciones, que
conlleven la aplicacion de principios éticos, a este respecto, la provision de servicios
administrativos publicos parece caracterizarse por la insatisfaccion, tanto de los
ciudadanos y aun mas de los propios colaboradores que pertenecen al sector

publico administrativo.

La demanda de servicios requiere reformas administrativas que a menudo
estan relacionadas con el concepto de modernizacién, de acuerdo con el nuevo
modelo de administracién publica con el objetivo de crear un agente de gestion
efectivo, que logre cubrir las necesidades de la poblacion, se debe promover
servicios cecalidad, buscando la introduccién de mecanismos de competencia para
las diferentes necesidades de los clientes que promuevan el mejor desarrollo de

servicios de alta calidad.

Para reconocer un gobierno moderno en la atencién al ciudadano, en el Perq,
la Junta Presidencial del Consejo de Ministros, como organismo que vela por un
proceso correcto que modernice la gestion estatal, busca implementar métodos y
practicas de gestion, que busquen la mejora del servicio y logre el beneplacito del
usuario, el nivel de modernizacién de esta gestién estatal se cuantificara en su
planificacion, infraestructura, simpleza en la administracion y transparencia ademas
de acceso a la informacion; también se medird4 con la atencion de calidad a los
usuarios, con sus elementos tangibles, el grado de confianza, cuan preparado esta

para responder , la seguridad y la simpatia(Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1993).

Frente a la inestabilidad del modelo burocrético y las modificaciones que se
vienen dando en la sociedad, dichos cambios y reformas han comenzado a
aumentar, pero estos no se guian de los modelos de gestién publica tradicional
(Lépez, 2001). Esto implica que los gobiernos deben presentar un clima que facilite
la creacion de nuevas reformas de la administracién publica que busque y genere
satisfaccion en diversos niveles de la sociedad (Mufioz, 2020), a la vez estas

decisiones deben solucionar problemas como la falta de empleo, inflacién, la



inestabilidad, el descontento con los servicios que brinda el estado. (L6pez, 2007,
Schrdder, 2014).

Christopher Hood estudio la administraciéon publica de modelos emergentes,
gue ya enfrentan la inestabilidad del estado (Araya y Serpa, 2009). En su persuasivo
analisis, los cambios presentados en paises como Inglaterray NuevaZelanda en los
afos ochenta, las cuales inspiraron en las nuevas tendencias de gestion. Asi esta
neo administracion del sector puablico constituirda un paradigma para la
administracion privada y para el sector publico, que busca un gobierno mas eficiente,

eficaz y mas vinculado a la necesidad de sus clientes (Mufioz, 2020).

La transicion de estado en funcion de un moderno modelo, se ha transmitido
fuertemente en todo el mundo como un eje central para cambiar y modernizar las
autoridades publicas, en los paises donde se encuentra una institucion tradicional
se ha implementado una reestructuracion interna para erradicar la lentitud en los
procesos e implementar mejores procesos mas razonables y una mejor
administracion (Garcia, 2007). La importancia de agregar un mejor patron para
incrementar la calidad de los servicios para los ciudadanos satisfaciendo las

necesidades del publico y mejorando la eficacia del estado (Tello, 2009).

El avance del cambio del estado peruano a un mejor sistema de atencion d
ciudadano, ha integrado una nueva administracion publica como un pilar basico
para enfrentar las brechas existentes a fin de lograr brindar servicios publicos de
mayor calidad a los clientes, determinando que las personas tienen una conciencia
publica en la gestidon y el desarrollo del estado. La secretaria de administracion
publica, ha desarrollado politicas nacionales sobre la actualizacion de la
administracion publica en el 2021, donde se encuentre instrucciones para el plan

de planificacion y reforma del estado peruano.

La modernizacién significa colocar a la ciudadania como prioridad
institucional y de la mano con un gobierno moderno que esté al servicio de la
ciudadania (Altaba, 2010) con el objetivo de mejorar la calidad y asegurar los
servicios brindados en los tres niveles de gobierno y obtener la accesibilidad a los
mejores bienes publicos y servicios de calidad, utilizando diferentes herramientas y
técnicas de gestion (Suarez,2015). En definitiva, promover la modernizacion de

todas las instituciones publicas y esforzarse por “gestionar resultados publicos que



tengan un impacto positivo en la salud de los ciudadanos y el desarrollo del pais”
(Ministerio de Gestion Publica, 2013B, pag. 21)

Segun la contextualizacion planteada, el proceso de vacunacién Covid-19 en
el &rea de Lima Metropolitana, esta siendo implementado y ejecutado por las Diris
y Diresas del Ministerio de Salud. El proceso de vacunacion surge como un desafio
para la gestion publica basica y moderna de nuestro pais, por tanto, implicaria la
transformacion de los métodos y la gestion practica, el redisefio de los servicios para
una intervencién oportuna, caracterizada por actividades eficientes y transparentes
(secretaria de Gestion Publica, 2013). Hay investigaciones sobre gestion publica,
relacionadas con el avance e implantacién, de un sistema mas eficiente por Funk y
Karlsson (2020); Cornas (2018); Barbera (2010); Ramirez (2011); Tello (2009);
Montero y Vignolo (1996); asi mismos estudios relacionados con la mejor calidad de
la atencion de los servicios otorgados a la poblacion, segun la investigacion
destacada es un documento Suarez (2015); Pelirroja (2015); Irude (2014);
Ferndndez et al. (2008). Por tanto, un estudio no investigado es una preocupacion
de la gestion publica respecto a la modernizacion del estado en el contexto de una
emergencia sanitaria mundial y la calidad de la atencién durante la vacunacién

Covid-19, percibida por los usuarios.

Frente a lo expuesto, se plantea el siguiente problema general: ¢Qué
relacion existe entre la modernizacién de la gestion publica y la calidad de atencion
en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana - 2021? Asimismo, se
plantean los siguientes problemas especificos: (i) ¢Qué relacion existe entre el
conocimiento de la ciudadania y la calidad de atencion en los vacunatorios contra
la Covid-19 en Lima Metropolitana - 2021? (ii) ¢Qué relacidon existe entre la
accesibilidad en la gestion publica y la calidad de atencion en los vacunatorios
contra la Covid-19 en Lima Metropolitana - 20217 (iii) ¢ Qué relacidn existe entre la
trasparencia de la gestién publica y la calidad de atencién en los vacunatorios
contra la Covid-19 en Lima Metropolitana - 20217 (iv) ¢, Qué relacion existe entre el
proceso de atencion a la ciudadania y la calidad de atencién en los vacunatorios

contra la Covid-19 en Lima Metropolitana - 20217

Siendo materia de controversia, las actividades para investigar el efecto de la
ley sobre la modernizacién del Estado se manifiestan, en las actividades de los

actorespublicos, con el apoyo de acciones de la administracion publica. En nuestro
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pais, el cambio de vision de gestion publica comienza con la Ley N ° 27658, Marco

de cambio de un estado moderno; buscando vincular al estado con sus ciudadanos.

La justificacion tedrica, parte del estado especialmente en la comprension de
la gestion moderna, ya que ha atraido el proceso de la administracion publica, en
el que se propone un tipo de gestion. Produccién para organismos publicos y
privados, un campo importante como linea de base para el desarrollo institucional.
Si bien existen referencias a estandares internacionales para evaluar el desempefio
de los establecimientos de salud en todos los paises, incluso en nuestro pais no se
utilizan correctamente, se brindan estrategias de andlisis del concepto de una

nueva gestion.

La justificacion practica estda basada en el hecho de que el estudio
beneficiara a hgestion de la salud comunitaria, de la jurisdiccion del norte de Lima,
ya que se autoriza una operaciéon completa, con procesos especificos y ejecucion
de un presupuesto correspondiente. Las justificaciones sociales, se centran en
cuestionar las preguntas actuales sobre los mecanismos administrativos del
sistema publico de diferentes organizaciones del estado, porque las principales
dificultades se presentan en el servicio brindado, destacando la falta de
transparencia y los actos de corrupcion. Por lo tanto, gracias a este estudio, se
pretende valorar la calidad de la atenciébn y como esta implicada dentro de las

nuevas politicas de modernizacion de la gestion publica.

En tal sentido, se plantea la siguiente hipotesis general: Existe relacion
directa entre la modernizacién de la gestién publica y la calidad de atencion en los
vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. Asimismo, se
plantea las siguientes hipotesis especificas: (i) Existe relacién directa entre el
conocimiento de la ciudadania y la calidad de atencion en los vacunatorios contra
la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. (ii) Existe relacién directa entre la
accesibilidad de la gestion publica y la calidad de atencion en los vacunatorios
contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. (iii) Existe relacion directa entre
la transparencia de la gestion publica y la calidad de atencién en los vacunatorios
contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. (iv) Existe relacion directa entre
el proceso de atencion a la ciudadania y la calidad de atencion en los vacunatorios

contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021
Y se presenta el siguiente objetivo general: Determinar la relacion entre la

4



modernizacion de la gestion publica y la calidad de atencion en los vacunatorios
contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. Y los objetivos especificos: (i)
Establecer la relacion que existe entre el conocimiento de la ciudadania y la calidad
de atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021.
(ii) Establecer la relacion que existe entre la accesibilidad de la gestion publica y la
calidad en la atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana
— 2021. (iii) Establecer la relacién que existe entre la transparencia de la gestion
publica y la calidad en la atencién en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima
Metropolitana — 2021. (iv) Establecer la relacion que existe entre el proceso de
atencion a la ciudadania y la calidad en la atencidén en los vacunatorios contra la
Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021.



Il. MARCO TEORICO

En el contexto Internacional Funk y Karlsson (2020), identificaron como
las personas que modificaron la  importante contribucion de Hood para las
encuestas administrativas publicas, al crear un nuevo concepto de administracion
publica, los factores de prueba son el conocimiento actual a través de
documentos de 299 articulos, publicados desde 1991 al 2016, han contribuido
con un resumen de andlisis de encuestas publicadas en revistas publicas
nacionales. Se ldentificé cuatro items importantes: a) un cambio con una pobre
intencionalidad b) falta de vision general, ¢) enfoque en un solo objetivo y d) un

cambio de administracion publica en lugar con nuevos estandares.

Clad Org (2017) menciona que hay un denominador comun, que involucra
temas administrativos en las organizaciones regionales donde el dialogo
permanente resuelve conflicto, referente a los derechos de ciudadania, este actuar
es una solucion inicial presentada para luego enmarcarnos en soluciones

estratégicas para problemas trascendentales.

De la Garza (2018) en el analisis de la realidad mexicana, crea un impacto
importante y trascendental en la gestion publica, centrandose en los pasos simples
y el aporte de la entidad privada, siendo la vision de la gestion de la privatizacion,

incentivada por organizaciones internacionales.

Céardenas (2018) examind la modernizacion de la administracion publica con
obligaciones ambientales, sefialando que el cumplimiento de normativas
especificas mejora la fiscalizacion ambiental y estd directamente vinculado a la

nueva administracion publica.

Auad (2017) desarroll6 un cuestionario especifico para determinar la
importancia del cambio con la intervencion de la poblacion, para la renovaciéon de
la gestidén publica y demostrar en qué medida esta actividad genera calidad de
servicio brindado a la atencién a la ciudadana. El método utilizado es una especie
de



analisis de la calidad y de la cantidad de un estudio de caso; los resultados muestran
que la renovacion del estado en el campo de la direccién y planificacion ayudan a
implementar medidas de modernizacion de los sistemas y que existen problemas fuera
del ambitode su funcion original, en el estado y la necesidad de contar con mejores

funcionarios.

Liu, Zhao & He (2018) en China, analizaron la modernizacion en el sector salud,
concluyendo que ésta enfrenta actualmente muchos desafios de diferentes
aspectos, especialmente en recursos humanos, entorno sanitario, gasto publico en
salud y la industria de la salud. A nivel de salud, es el responsable de mejorar la
calidad del servicio de salud, operar adecuadamente y atender a las necesidades
de los pacientes de forma rentable y eficiente; a nivel gubernamental, tiene la
responsabilidad de mejorar la gobernanza de la salud y promover la igualdad y la

sostenibilidad de la salud.

Asimismo, Mikula & Kaczmarek (2019) en Polonia evaluaron los resultados de
la implementacion de la nueva gestion publica. En cuanto a los modelos
organizativos, las reformas propuestas se basan principalmente en la critica de los
rasgos caracteristicos de la mercantilizacion, agencificacion y fragmentacion del
sector publico. Un problema es la ausencia de ideas de reintegracion funcional, la
formacion de redes o nuevas oportunidades para la interagencia. La modernizacion
en salud plantea una reforma sanitaria denominada Ley de la red hospitalaria, que
plantea una nueva idea de organizar la administracién publica y las politicas
publicas agregando una nueva capa de estructuras y procesos administrativos en

el sector.

Por su parte, Claudiu (2020) sefiala que el objetivo principal de las instituciones
publicas es garantizar el orden y la seguridad social, econémica y politica, para lo
cual es de maxima prioridad la implementacién y desarrollo de un sistema de
funcionamiento eficiente que asegure una buena organizacidon, un sistema de
administracion publica que persiga indicadores de progreso tanto cuantitativos
como cualitativos. En la modernizacion del estado, los procesos tienen como
objetivo combinar las tradiciones y costumbres existentes, asentadas a nivel de
comunidades locales con los elementos del modernismo correspondiente a los
principios y normas internacionales que el Estado ha adoptado y comprometido a

implementar.



Cejudo (2013). El sector publico presenta una controversia en el campo del
aprendizaje y la politica, no solo por los responsables de las entidades publicas,
sino también de la necesidad de proporcionar y mantener el marco de un bien
comun necesario para crear una economia estable y un estado sostenible con la

participacion del pueblo.

En el contexto nacional en la administracion publica, Zela (2020), quien analizé
la relacién entre la gestion moderna y la calidad de las ciudades de Puno de la
atencion de los usuarios de la provincia. La investigacion es cuantitativa, con una
muestra de 13 gerentes y 680 usuarios. Los resultados mostraron que el 76.92%
de las ciudades alcanzaron el nivel de modernizacion bajo y el 23% de nivel medio,
de los cuales el 50.6% de los usuarios consideraron que la calidad de la atencién
es media, el Rho de Spearman mostro un valor P <0.05, donde concluyeron que no
hay correlaciones entre las dos variables.

Abarca (2021) quien busco determinar la relacion entre el gobierno digital y la
modernizacion de la gestién en la municipalidad distrital de San Bartolo 2021,
siendo los resultados obtenidos en su estadistica descriptiva que existe una
correlacion positiva moderada 0,476, entre el principio de transparencia y la

modernizacion de la gestion.

Zaconetta (2020) quien sefialo que la relacién existente entre la Modernizacion
de la Gestion Publica y la calidad del servicio encontré una correlacion Rho
Spearman = 0.756, correlacion moderadamente positiva, por tanto, cuanto mayor
sea la Modernizacién de la Gestion Publica, mejor sera el grado de calidad de

servicio brindado a los usuarios.

Timana (2020) los resultados obtenidos en la relacion entre la Modernizacion
de la Gestidon Publica y la calidad de servicio tuvo un coeficiente de correlacién de
Rho Spearman = 0.746 que evidencia que a mayor avance en la implementacion
de la Modernizacién del Estado mejor sera la calidad de sus servicios.

Socola (2020) quien analizo las estrategias, instrumentos y dificultades en la
implementacion de la gestion publica en Latinoamérica durante el periodo 2011-
2020, mediante un diagrama de consort se identific un total de 18237 articulos y
348 articulos fueron procesados, de los cuales, se seleccionaron 16 articulos para
el analisis de RS dandose a conocer estrategias como: concursos publicos
transparentes, Acceso a informacion publica y, priorizacion de los canales de

informacioén, entre otros; instrumentos como: evaluacion de los efectos de la
8



intervencion; y como dificultades: corrupcion, burocracia.

Espinoza (2019) quien analizo si la modernizacion de la gestion de las
entidades publicas municipales contribuye significativamente y de manera directa
en la mejora de servicios de atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo, 2019 en
un muestra de 384 ciudadanos concluyo: que la contribucion de la modernizacion
de la gestion de las entidades publicas municipales en la mejora de servicios de
atencion al ciudadano en la ciudad de Trujillo es de 0,727 con un p-valor=0.002 (p-
valor<0.05); por lo que se afirma que contribuye significativamente y de manera
directa. Las entidades publicas deben planificar y ejecutar de manera articulada,
tanto a nivel de los sectores de los sistemas administrativos como entre los niveles
de gobierno, fomentando la comunicaciéon y la coordinacion continua, asociando
Sus recursos y capacidades para garantizar una mayor accesibilidad y asi
responder a las demandas ciudadanas con eficiencia y oportunidad, es por ello que

se requiere el desarrollo de una gestién agil, eficaz, eficiente y oportuna.

Rodriguez (2019) estudio como se deberia modernizar la gestion estatal y el
cuidado de la poblacién en una organizacion publica en Trujillo. El enfoque fue
cuantitativo, correlacionando, una muestra de 354 personas. Los resultados
muestran que el 49.44% de los usuarios tiene una correlacion con una
administracion publica moderna y el 61.30% era descalificado para el cuidado. Para
ciudadanos regulares. También mostraron un valor P <0.05 y R = 0.778 con
Spearman Rho, confirmando la correlacion de dos variables. Conclusion de que se

evidencia una correlacién favorable entre las dos variables de busqueda.

Cayetano (2018) ha desarrollado un estudio sobre la base de incluir factores
esenciales de la administracion moderna, con el objetivo de determinar si los
principios incluidos contribuirdn a las leyes y la teoria a la modernizacién publica.
Los resultados muestran que lo nuevo de la gestion del gobierno disminuye la
insatisfaccion basada en parametros entre las personas y la nueva forma de

administrar diversos campos del estado.

Zarate (2017) en su investigacion para establecer el vinculo entre la
modernizacion presentada por el estado y la gestion del cambio organizacional,
evidencio que existe relacion entre estas, dichas nuevas tendencias organizativas

evidenciaban mejoras del estado y como esta es vista por otros actores.

Modernizacion de la Gestion Publica



Hay una serie de razones para apoyar los cambios en el modelo
administrativo de los afios cuarenta (Araya y Cerpa, 2009, Barbera, 2010). Los
regimenes de paises desarrollados, independientemente de sus preferencias en
conciencia, plantearon estrategias claras e implicitas, sobre diversos cambios y

mejoras de la administracion publica.

Los temas se vinculan principalmente a esta crisis son: inflacion, pérdida del
empleo, crisis energética, las cuales son determinantes de la insatisfaccion sobre
los servicios publicos proporcionados por el estado (Creep, 2013, Lépez, 2007,
Schréder, 2014). El marco burocratico clasico de Weber no logra como hallar

soluciones a estos problemas, demostrando debilidades importantes.

Mufioz (2020) La crisis en los gobiernos generados por la burocracia y el
cambio social obliga a los estados a mejorar las teorias y buscar nuevas formas de
la gestidbn que garanticen una atencion con eficiencia y eficiencia. Esto implica un
desafio para que los gobiernos cambien sus directrices convencionales y creen un

ambiente aceptable para implementar cambios en la administracion publica.

Hood (1991) indica que los cambios dados en el pais anglosajon bajo el
régimen de Thatcher en los afios ochenta, se basaron en la tétrada de sesgos de
gestion, a saber: con la intencion de retardar o invertir en el crecimiento del gobierno
en los gastos y en la trasparencia en la atencion, la tendencia de la privatizacion
para las entidades gubernamentales para los servicios basicos como salud; el
crecimiento cada dia mayor del automatismo sobre todo en lo referente a
tecnologias que valoran la informacioén en la elaboracion yen la particion de aquellos
servicios que se brindan al publico y el desarrollo de un esquema que no abarque
solo lo nacional, centrado mas sobre la gestion con un disefio de politicas, donde
la decision y la cooperacion mejora aumenta la administracion de los paises con la

participacién de expertos en el area.

Agrego Hood (1991) solo durante este periodo, hay dos extremos

relacionados con el nuevo modelo de gestion publica; Finalmente, aquellos que

sienten que esta es la Unica forma de corregir fallas inestables e incluso para
disminuir la tendencia de la antigua "administracion publica". Para otros extremos,
gue han eliminado una gran parte de la motivacion, la destruccién y la filosofia liberal
durante més de cien afios para el desarrollo de una moral y cultura dentro de los

servicios publicos.
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Esta tétrada de tendencias relativas a la administracion enmarcadas en la
nueva administracion publica, no son Unicas en su desarrollo, esta relacionada con
reformas en la administracion de Nueva Zelanda y Australia, donde se han
planteado nuevos comentarios antes de la crisis de la situacion de bienestar
(Cejudo, 2013). Afios mas tarde, este neo modelo y su experiencia en la gestion, se
expandiod a otros estados del oeste, evidenciandose cambios y reformas en el sector
estatal, los EEUU, el Oeste de Europa y Latinoamérica, también son bosquesen
realidad actualmente una nueva autoridad publica (Tunel, 2013, Lopez, 2001).

Por lo tanto, se ha creado un nuevo gobierno en un modelo de integracién
de principios de gestion y empresas privadas en el sector publico, buscando
usuarios mas eficientes, considerados un ciudadano de un cliente para encontrar

la mejor atencion (Mufioz, 2020).

Barbera (2010) aumenté un tiempo de desarrollo del nuevo modelo, a
principios del afio, se aplicé la nueva administracion publica, el modelo de anclaje-
taylorista estaba buscando una mejora en el uso de recursos, asi como cuando
recuerda la burocracia a través de presupuestos flexibles y la gestion de la
humanizacion privatizada. En este punto se impone las tres E, economia, eficiencia
y eficacia se llegan a imponer. En la segunda etapa Barbera mejor6 lo que en los
afos ochenta, se dominaron los métodos técnicos electronicos y buscaron la base
para determinar el contenido del mddulo y control del trabajo de una unidad
organizativa para el equipo, buscando la formacion continua y la creacion de una
cultura que valora la corporacion. Ademas, se centra en la cuota de mercado, las
novisimas técnicas en la gestion y el papel del director publico son la politica de
politicas, el uso de términos, como la flexibilidad, la responsabilidad y la

recuperacién, procesos de empoderamiento e igualdad de oportunidades.

En la etapa tres Barbera mencioné que, en los afios noventa, se caracterizd

por ingreso de idearios de brindar nuevas tareas y responsabilidades al estado, la

compaiia y el mercado, el servicio del ciudadano de orientacién: clientes, calidad,
administracion. Y la introduccion de mecanismos de capacidad en la prestacion de
un pais de relaciones, implementando diferentes objetivos, como agentes y

personas responsables.

Puede ser el nuevo modelo, desde su fundacion, ha dado un eco-despido en

temas relativos a la economia y con tendencia a disminuir el aparato del estado,
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para ello se necesita las nuevas formas de lograr un valor publico, para

proporcionar al ciudadano un mejor servicio y un estado democratico.

Después de eso, daremos valor a las vivencias de aquella gestion publica
nueva, en paises de orbe inglesa, donde se ha implementado reformas en la

administracion publica.

El primer caso proviene de Nueva Zelanda, los prototipos de reformas en la
década de 1980 han realizado cambios significativos como responsabilidad de las
entidades estatales en mayor autonomia para determinar sus caminos, prioriza sus
habilidades entre los sectores publico y privado. De manera similar, los productos
esperados de cada entidad estan muy disefiados para cuantificar el rendimiento y

los productos del estado (Cejudo, 2013).

Dichas reformas se implementaron en el contexto de una situacion
econdémica critica en la que el pais, ademas de un sentimiento de ineficiencia
gubernamental, fue visto como un agente de los derechos politicos y civiles en su
totalidad (Lopez, 2007).

Una segunda situacion se produjo en Reino Unido, donde se llevé a cabo
un proceso semejante al sucedido en Nueva Zelanda, donde la primera Ministra
Thatcher , considero ser necesario una reforma para enfrentar una pronta crisis
econdmica, se sumaron esfuerzos junto con los grupos conservadores , para que
impulsara una agenda para la mejora de la gestion estatal publica basandose en el
desarrollo de nuevas politicas de servicio publico, reduciendo el tanto el volumen y
costo de muchas operaciones de gestion y se mejord el equipamiento publico,
inspirado en los principios basicos del sector privado. (Araya y Cerpa, 2009; Cejudo,
2013).

Esta situacién vivida aumento la eficiencia, reduciendo costos y rara vez se
agrego valor, para el sector estatal publico. Se establecieron modelos para medir
tanto el desempefio, asi como la divulgacién de los resultados, dado el mecanismo
de mercado en el espacio publico, la transparencia y la calidad de los servicios
prestados publicos. (Knafo, 2020).

El tercer caso es el que sucedié en Australia, tras la crisis en el presupuesto
en la década del afio 70 y las opiniones al gobierno por un proceso similar. Sin
embargo, es el interés en sus capacidades el impulsor en la mejora de la

administracion publica. Las reformas que sucedieron tuvieron como objetivo reducir
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aguel gasto publico, con el objetivo pristino de fortalecer el control partidario de los
ministerios, introducir una politica que conlleve a igualdad de oportunidades
(Cejudo, 2013).

Por lo tanto, estas tres sucesos o experiencias de reforma del sector publico
son las que comenzaron a cobrar atencibn como una nueva alternativa de
organizacion y nueva administracion en el pais, no solo resuelve problemas, sino
gue conllevaba a mejoras significativas en la calidad del servicio y reducciones de
gastos de costos en el sector publico (Araya y Cerpa, 2009, Cejudo, 2013, Lopez,
2001).

La caracteristica mas comun de esta gestion publica nueva en los paises de
habla inglesa segun Hood (1991) es que son verdaderos expertos en la gobernanza
de este sector publico, tienen sus puntos de referencia de formas clara para los

actores y son de gran importancia para el seguimiento de los resultados.

Funk y Carlson (2020) van a destacar estas primeras experiencias, como la
inclusion de componentes doctrinales superpuestos: la gestion profesional
pragmatica, estandares claros, medidas de desempefio, énfasis en el monitoreo de
resultados y un periodo de declive para las entidades publicas. En esta industria,
dedico mas competencia al sector publico, con énfasis en el estilo de gestién

pragmatico del sector privado y un énfasis en el seguimiento de sus resultados.

Cuando la administracion publica participa en el proceso de renovacion,
cambios, métodos de trabajo, nuevas actividades conducen al disefio de un nuevo

sistema de administracion publica (Garcia, 2007).

En resumen, la administracién publica va a representar cambios en la vision
tradicional de la administracion publica, un sistema orientado a logros y adecuados
resultados, que incluye una mayor rendicion tanto de cuentas y que presentara una
flexibilidad organizativa, especialmente desde este cambio, o que nos obliga a

asegurar un puesto en el futuro del sector publico (Moyado, 2002).

Los nuevos lineamientos de la administracion estatal publica mencionan un cambio
el cual se centra en el rendimiento de la empresa, donde los principios que guian
las medidas de modernizacion, estdn basados en la reestructuracion, reintegracion,

reinvencion, reorganizacion y reinscripcion.
Lépez (2007), detalldé cada principio asi, Reestructurar significa desmantelar
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la organizacion, el lema es que el estado se deshaga de lo que no requiere. La
reestructuracion incluye la reingenieria, pero no solo abordar los problemas
existentes con soluciones fragmentadas y orientadas a procesos,
independientemente de la mision y las ubicaciones fijas en los sistemas de
asignacion y distribucién. Un sistema empresarial interconectado, que aprovecha
la tecnologia informatica para impulsar un trabajo mas inteligente, eliminando las

necesidades innecesarias objetos y documentos redundantes.

Los cambios incluyeron la creacion de una cultura emprendedora que facilite
d inicio de nuevos y mejores mercados con un pensamiento enfocado en la
estrategia en el sector publico, en busca de mejores productos, utilizando estimulos
de mercado y buscando tener una actitud y comportamiento civico hacia los
clientes, tratando de cumplir en su totalidad sus requerimientos y deseos. La forma
es conceptualizar las politicas de mercado, los gestores deberan tomar acciones
gue constantemente permitan los cambios estructurales y adaptar los planes a lo

que se espera obtener.

Re imaginar implica mejorar el ciclo de aprendizaje de una organizacion en
todos sus aspectos, una nueva forma de pensar sobre la gestion se esta
desarrollando en el sector publico, que favorece a las organizaciones adaptativas y
comprende las formas. De esta manera, se puede generar una cultura diferente en
la administracion publica, incluyendo a los actores de la llamada vision compartida
de futuro (Araya y Cerpa 2009; Lopez, 2001).

Los lineamientos para la creacion de una moderna administracion estatal se
presentan con un acervo de estrategias y acciones aplicables a todo tipo de
instituciones caracterizdndose por la "ecuanimidad politica". Especialmente en
EEUU, este pais inventd en la academia, el concepto de administracion publica
reemplazando a las épocas tradicionales, donde se enfatizaban los intereses,

fusionando los principios rectores de la ley y la normativa. (Lopez, 2007)

Variable 1: Modernizacion de la gestion publica

Lépez (1995), menciona que la gestion publica, podria conceptualizarse
como la aplicacién suficiente de recursos para lograr las metas deseadas dentro de
la sociedad, es decir obtener los adecuados objetivos que las empresas van a

valorar con los menores recursos posibles.
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Hufty (1998) destac6 que esta nueva gestion publica se presenta como una
reaccion real a la tendencia de desarrollo de la gran burocracia presente en las
empresas, a no lograr satisfacer a una ciudadania con productos y bienes que les
proporciona un organismos estéticos, déficits publicos y dificultades que lideres

politicos para reformar las organizaciones burocréticas.

Winberg (1994) destacé que toda reforma tiene la caracteristica de ser
esencial para una adecuada gestion publica, mientras que los mas importante es

resaltar la reduccion de los recursos financieros debido al control de déficit publico.

Aucoin (1997), debido a la necesidad de lidiar con una crisis presupuestaria
gue se origina en las variaciones de la economia internacional, empezé el

planteamiento de modernizar la administracion publica.

Santos (2008) destacé que la Nueva gestion publica, comenz6é con un
desarrollo empirico se llevo a cabo en un inicio en el Reino Unido con Thatcher, lo
gue promovio el impulso de formalizar, estableciendo todo sobre la idea de reducir
los roles y la presencia del estado, paises como los EEUU de Reagan, u otros
alejados como Nueva Zelanda y, finalmente otros del orbe europeo asumieron esta

politica.

Esta denominada entonces gestion publica de tipo tradicional, encontrd

problemas con las situaciones propias del sector estatal de tipo publico y su

alrededor, sin embargo, el claro cambio en urgencia debe extender a la
organizacién y los criterios administrativos con el fin de lograr instituciones publicas
mas modernas y competitivas. La instalacion alienta estos cambios que se
mantienen principalmente debido a los ahorros y reducidos los costos y la
gobernanza en el desarrollo de las tecnologias y mejorando los servicios publicos.

Las organizaciones no nacionales que buscan modernizar dentro de la
gestion publica pertenecen a la OCDE, es decir a aquella Organizacion de
Cooperacion Economica y del Desarrollo, cuya misiéon es promover las politicas
para mejorar y buscar la grandiosidad en la gestion publica, que integra diferentes
puntos de vista politicos y técnicos disponibles en los gobiernos publicos de la zona.
Segun Ley No. 27658. Se organiza al estado peruano de forma moderna,
estableciendo principios y bases legales del comienzo de este nuevo proceso;
dando énfasis en que uno de los objetivos de la modernizacién, es aquella donde

lo que se brinda esta al servicio del ciudadano.
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La Gestion Publica en el area de secretaria, tiene la responsabilidad para
vigilar en contar con las autoridades competentes, las organizaciones estatales,
simplifican la participacion administrativa, moral, transparente y ciudadana.
Ademéas de monitorear y evaluar las politicas publicas en las organizaciones
publicas. Segun resolucion ministerial N ° 048-2013-PCM, (2013), brindo el Plan
Administrativo Nacional Simplificado aprobado, destinado a que se mejore la
calidad, ademas de la eficiencia y lograr oportunidad correcta de los servicios

administrativos para la ciudadania.

En la administracién publica, la investigacion se centrara en la modernizacion
y reforma del estado, que es la gestion de estratégica que busca, la simplificacion
administrativa y la organizacion institucional, ademas de contar con normas legales

como una guia que permita tomar decisiones correctas en la administracion publica.
Variable 2: Calidad de atencién al usuario-ciudadano en las entidades publicas

En la administracion estatal se presenta cada vez mas insatisfaccion, tanto

del sector politicos como también de la poblacion y ahora cada vez mas entran en

la discordia los mismos trabajadores de la administracion publica, a los cuales se
les critica como demasiado engorroso, demasiado lejano, proclive a actos de
corrupcion (Schroder, 2014). La calidad de los actores del sector publico esta
enmarcada en aquella responsabilidad que tienen para garantizar que la propiedad
social de los ciudadanos esté acompafiada por demostraciones de idoneidad
aplicando principios efectivos, eficientes y eficaces (Garcia, 2007). Cadaciudadano,
independientemente de su propio nombre o accidn representativa, tieneel derecho
de recibir servicios de calidad en el momento de implementar un procedimiento o

solicitar un servicio estatal.

La secretaria de Gestion Publica durante el afio 2015 menciond la necesidad
de tener: Un gobierno publico moderno y transparente con acceso a la informacién
oportuna y facil, que el estado conozca lo procesos de atencién a la ciudadania, la
importancia de contar con empleados que brinden un trato respetuoso y de tipo
diligente, independientemente del género, raza, credo religioso, estatus de clase o
nacionalidad, la atencion brindada debe de ser respetuosa de las practicas
culturales y linguisticas de cada ciudadano, los documentos deben de ser de facil
lectura, escritos en términos simples y sencillos; velar por el respeto por los

derechos acreditados por la constitucion politica peruana y acceso a la
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administracion Publica sin barreras estructurales ni de cualquier tipo.

Tanto la calidad y el modernismo tienden a convertirse en objetivos
innegables en la empresa, desde entonces, las entidades publicas, estan obligados
a ir a estas entidades que promuevan y garanticen mejoras graduales en la calidad

del servicio publico proporcionado a los ciudadanos (Fernandez et al., 2008).

La secretaria de Gestion Publica (2016) introdujo la reforma del estado para
implementar la calidad de aquellos servicios que se brindan en todos los niveles
gubernamentales, adaptados estos a las diferentes preferencias, asi como
necesidades de diversidad de ciudadanos relacionados, por lo tanto, las entidades
publicas necesitan saber cobmo escuchar y comprender las necesidades de los

ciudadanos.

Esto implica que aquel proceso tanto de la reforma como de lamodernizacion
va a estar valorado, en la calidad de la atencién que los ciudadanosrecibiran al
necesitar un servicio, para esto, las entidades poseen un compromiso con

responsabilidad completa. (secretaria de Gestidén Publica, 2015).

Modelo de calidad del servicio percibido

El modelo de calidad de servicio fue desarrollado por Zeithaml et al. (1993), es el
servicio que mas se adaptd y recibidé gran aceptacion en el mundo, este modelo
permite estudiar la calidad del servicio visto por los usuarios, sus autores

desarrollaron modelos con aspectos clave que caracterizan a un servicio como son:

e Tangible: Representa lo fisico, asi como lo material del proveedor, es decir,
instalaciones, personal o equipos a los que se expone el cliente.

e Confiabilidad: representa la capacidad de realizar el servicio prometido con

precision y consistencia.

e Respuesta: Se refiere al deseo de ayudar a los clientes y brindarles un

servicio rapido.

¢ Confidencialidad: es el conocimiento e interés del empleado en el servicio
gue brinda, asi como la capacidad del empleado para generar confianza y

reputacion.

e Seguridad, Brindando a los clientes el hecho de que estan protegidos en sus
actividades y / o transacciones que se realicen.
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e Empatia: es decir cdmo se siente y comprende las emociones de los demas,

mediante la identificacion y la atencion personalizada al cliente.

Estos aspectos tienen como objetivo desarrollar una herramienta para medir la

percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Se enmarca en el tipo basica, pues esta centrado en lograr comprender el
fendmeno, analizando cémo funcionan los procesos o conceptos (Sanchez et al.,
2018).

También se aborddé desde un enfoque cuantitativo, ya que se realizo el
analisis estadistico para obtener los hallazgos, caracterizada porque la medicion es
formal y sistemética, haciendo uso de la estadistica” (Hernandez et al., 2014, p. 4)

De tipo descriptivo correlacional. Descriptivo porque se describieron a las
variables de estudio y correlacion, porque se buscé determinar si existe relacion
entre la modernizacion de esta la gestion estatal publica y la calidad de la atencion
(Hernandez et al., 2014, p. 93). Ya que se pretende analizar el grado en que se

relacionan las variables de estudio.

Por otro lado, el disefio fue no experimental y de corte transversal. Los
denominados estudios no experimentales son observacionales, el investigador no
interviene, no manipula la variable, asimismo, transaccional, puesto que se mediran

las categorias en un unico momento (Hernandez & Mendoza, 2018).

El esquema es:

Donde:

M: Muestra participante

V1: Variable principal: Modernizacion de la gestion publica.
V2: Variable asociada: Calidad de Atencion.

r: Relacion de las variables.
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3.2 Variables, operacionalizacion
Variables

Variable principal (V1): Modernizacion en la gestion publica.

La administracién publica es una cultura transformadora, y la administracién
publica promueve la mejora continua para satisfacer adecuadamente aquellas
necesidades y aquellas expectativas de los ciudadanos con integridad, que posean
equidad, objetividad y eficiencia en su trabajo. El proceso administrativo del estado.

(Carta Iberoamericana de Calidad en la Administracion Puablica).

Variable asociada (V2): Calidad de atencion al usuario-ciudadano en las

entidades publicas.

El interés de un servidor publico se basa en dar servicios de alta calidad y
determinar que las acciones por parte de la entidad a lo largo del ciclo de gestién

tengan un impacto en el proceso del servicio y el servicio final brindado.
Variable interviniente

La variable de intervencién o covariable con la variable independiente es el
caracter normativo de las acciones de los participantes con respecto a las dos

variables estudiadas.
3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién, es el conjunto de todos los elementos unidos por una serie de
especificaciones que tienen caracteristicas comunes en la que se desarrolla la

investigacion (Arias, 2012; Carrasco, 2006; Hernandez et al., 2014).

El publico objetivo de este estudio incluyo a todos los ciudadanos que
acuden a recibir el biolégico contra la COVID-19 en los vacunatorios externos
implementados por la Diris Lima Norte en la ciudad de Lima.

La muestra es un subconjunto representativo de los elementos de este grupo
definidos segun las caracteristicas de la poblacién, seleccionada cientificamente
(Arias, 2012; Balestrini, 2006; Carrasco, 2006; Hernandez et al., 2014).

Se uso un muestreo aleatorio simple.

- NZ?PQ
- (N —1)e2 + Z2PQ

n
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n = Tamafo de la muestra

Z = Grado de confiabilidad 1.96 (95% confianza)
p = probabilidad positiva 0.5

q = Probabilidad negativa 0.5

e = Margen de error: 5%

4446 *1.96% *0.5%0.5

F?: 2 -
(4446—1)*0.05° +1.96" ¥0.5%0.5

»3.67
54

1..
=
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L]
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La muestra tomada para la aplicacion del instrumento estuvo dirigida para
354 ciudadanos que fueron atendidos en los puntos externos de vacunacion contra

Covid-19 en Lima Norte.
Los criterios de inclusién:
e Ciudadanos mayores de 18 afios.
e Ciudadanos que desean participar en el estudio.

e Ciudadanos que hayan recibido minimo una dosis de la vacuna contra
Covid- 19.

Los criterios de Exclusion:
e Ciudadanos mayores de 70 afios.
e Ciudadanos que no puedan realizar el instrumento.
e Ciudadanos analfabetos.

e Ciudadanos que no desean participar en el estudio.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad.

La informacion se recopilo mediante el método de encuesta porque es la
herramienta mas apropiada junto con la capacidad de recopilar datos de manera

eficiente.

Para llegar al objetivo, se recolecto datos de fuentes de informacion que
incluyeron a 354 usuarios y fueron atendidos en los centros de vacunacion

pertenecientes a la DIRIS Lima Norte, de Lima Metropolitana.
La técnica usada fue la encuesta con dos instrumentos cuestionarios.

El primero estuvo destinado a medir: La modernizacion de la gestién publica
y el segundo a medir la Calidad de atencidn al usuario-ciudadano en las entidades
publicas, los cuales usaron una escala Likert , con 5 opciones de respuesta, a cada
item se le asigno un puntaje en una escala de 1 a 5 puntos, donde 1 indica muy en
desacuerdo, 2 denota en desacuerdo, 3 denota indiferente, 4 indica de acuerdoy 5
indica muy de acuerdo, se valoro 5 dimensiones de la modernizacion de la gestion
publica del servicio percibido por los usuarios (conocimiento de la ciudadania,
trasparencia, accesibilidad y proceso de atencion). El puntaje global minimo es de
09 puntos y el puntaje global maximo es de 45 puntos. La consistencia interna se
realizaro a traveés del coeficiente Alfa de Cronbach, mediante la varianza de los
items, obteniendo fiabilidad (0,731).

3.5 Procedimientos

Se brind6 el instrumento de este trabajo a los participantes en los
vacunatorios externos implementados contra la covid-19, se dio las instrucciones a
los usuarios que recibieron el servicio de su inmunizacién, y luego se entrego
formato correspondiente, se midi6 el tiempo correspondiente dandose
aproximadamente diez minutos, luego se recolect6 los datos llenados de los 354
usuarios y se paso por el paquete estadistico SPSS version 25.0 donde se evalu6

la estadistica correspondiente.
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Luego, para determinar el estado actual en el que se encontraba la entidad,
se sumaron los puntajes obtenidos para cada dimensién, dando como resultado la
calidad de la atencion para los usuarios tratados que recibieron la vacuna. Sobre la
base de la puntuacion global obtenida y a efectos de medicion, se consider6 que la

calidad de la atencién unitaria se encontraba en uno de los siguientes niveles.

Validez y Confiabilidad del instrumento

Como primer paso se tomo el tamafio de la muestra experimental, que fueron 30
ciudadanos que hayan sido atendidos en los centros de inmunizacion, luego de
aplicarles los cuestionarios, se evalud laconfiabilidad de la herramienta mediante el
alfa de Cronbach; teniendo en cuenta el valor minimo aceptable para confirmar la
validez de los instrumentos de 0,70, podemos decir que los cuestionarios utilizados
fueron fiables.

3.6 Métodos de andlisis de datos

Se crearon diferentes periodos de tiempo para cada variable. Se analizaron

individualmente las variables de modernizacion y calidad de la atencion.

Se busco determinar la relacibn entre las dos variables mediante el andlisis
estadistico realizado con el software SPSS 25: en primer lugar, la distribucion de

los datos se evalué mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Esta estadistica se utilizo para evaluar si existe o no una relacion significativa entre
la modernizacion de la administracién publica y la calidad de la atencion a los
ciudadanos que visitan los centros de vacunacién ambulatoria en Lima Norte.
Ademas, para el procesamiento de informacion y analisis de datos, trabajamos con
MicrosoftOffice Excel y SPSS v. 25.

Se utilizo la prueba de correlacion de Spearman para determinar el grado de

relacion entre las variables en estudio.
3.7 Aspectos éticos

En este estudio, los principios de ética y / 0 bioética se analizaron en detalle de la

siguiente manera:

El principio de independencia, por el cual los participantes, luego de recibir
informacion sobre los objetivos del estudio, deciden participar voluntariamente. De

acuerdo con el principio de equidad, todos los participantes seran tratados de
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manera igualitaria con sumo respeto a su persona, se sobreentiende que la

informacion que se brinde sera de indole confidencial.

Informacién oportuna y veraz: Se le notificara el proposito de la accién y
ninguna delas acciones utilizadas en la investigacién pondra en peligro su salud y
bienestar. Ademas, no pagara ninguna tarifa y no recibird ninguna contribucion

financiera porsu participacion.

Privacidad, caracter an6nimo y confidente: Los participantes cuentan con el
derecho de que su informacidn seré sujeta a anonimato y no divulgacion personal
por ningun medio.

Dignidad: incluye la autodeterminacion y el acceso irrestricto a la

informacion.

Principio de igualdad: todos los participantes seran tratados por igual y

ninguno tendr& preferencia. Comparado con el rigor de la ciencia.

Credibilidad: aumenta la probabilidad de obtener resultados confiables, lo
gue se puede lograr conectando al investigador con el informante durante el

proceso de investigacion.

Aplicabilidad: Encuentra formas de aplicarse en otros contextos donde hay

personas con experiencias similares.

Difusiéon: esta es una medida de la precision de los resultados, y el estudio
sera audible cuando otro investigador pueda seguir claramente el "camino"

indicativo que el investigador utilizo en el estudio.

Idoneidad: tiene en cuenta la objetividad o imparcialidad de la investigacion
y garantizando que sus hallazgos y conclusiones, seran respaldados por opiniones

de expertos.
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IV. RESULTADOS
4.1 Analisis descriptivo
Tabla 1

Modernizacion de la gestion publica en los vacunatorios de Lima Metropolitana-
2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 18 51
Medio 260 73,4
Alto 76 21,5
Total 354 100,0

Figura 1
Modernizacion de la gestion publica en los vacunatorios de Lima Metropolitana-
2021.

Porcentaje

De acuerdo con la Tabla y el Grafico 1, se puede observar que el 5,1% de los
encuestados piensa que la modernizacion administrativa aun es débil, el 73,4%
piensa que es moderada y el 21,5% piensa que es alta. El nivel de modernizacion

de la administracion estatal se encuentra en un nivel moderado.
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Tabla 2

Nivel de conocimiento de la ciudadania en los vacunatorios de Lima Metropolitana-
2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 108 30,5
Medio 162 45,8
Alto 84 23,7
Total 354 100,0

Figura 2

Nivel de conocimiento de la ciudadania en los vacunatorios de Lima Metropolitana-
2021

Porcentaje

Segun la Tabla y la Figura 2, encontramos que el 30,5% de los encuestados cree
gue hay un bajo nivel de mecanismo y espacio para conocer a las personas, y el
73,4% cree que hay un nivel medio y el 23,7% tiene un nivel alto. Prevalece el nivel

intermedio.

26



Tabla 3

Accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania en los vacunatorios de Lima

Metropolitana-2021

Frecuencia
Bajo 24
Medio 264
Alto 66
Total 354

Figura 3

Accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania en los vacunatorios de Lima

Metropolitana-2021

Porcentaje

De acuerdo con la Tabla y la Figura 3, se puede observar que el 6,8% de los

encuestados piensa que el nivel de acceso y los canales son de poca importancia

para las personas, el 74,6% piensa que es medio y el 18,6% piensa que es alto.

Prevalece el acceso moderado.
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Tabla 4
Transparencia y acceso a la informacién en los vacunatorios de Lima
Metropolitana 2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 127 35,9
Medio 177 50,0
Alto 50 14,1
Total 354 100,0

Figura 4
Transparencia y acceso a la informacion en los vacunatorios de Lima
Metropolitana-2021.

Porcentaje

De acuerdo con la Tabla y la Figura 4, se puede observar que el 35,9% de los
encuestados piensa que la transparencia y el acceso a la informacién son bajos, el
50% piensa que es bajo y medio y el 14,1% piensa que es alto. Prevalece el nivel

medio de transparencia y acceso a la informacién.
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Tabla 5
Proceso de atencion a la ciudadania en los vacunatorios de Lima Metropolitana

Frecuencia Porcentaje
Bajo 112 31,6
Medio 214 60,5
Alto 28 7,9
Total 354 100,0

Figura 5

Proceso de atencion a la ciudadania en los vacunatorios de Lima Metropolitana-
2021

Porcentaje

Bajo

Segun la Tabla y la Figura 5, vemos que el 31,6% de los encuestados considera
gue el proceso de interés civil es bajo, el 60,5% lo considera moderado y el 7,9%

lo considera alto. nivel. Prevalece el nivel intermedio.
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Tabla 6
Calidad de atencién en el Vacunatorio contra la Covid-19 de Lima Metropolitana-
2021

Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3
Medio 335 94,6
Alto 18 5,1
Total 354 100,0

Figura 6
Calidad de atencion en el Vacunatorio contra la Covid-19 de Lima Metropolitana-
2021

Porcentaje

De la tabla y la Figura 6, observamos que el 0,3% de los encuestados considera
gue la calidad de la atencién en el centro de vacunacion es baja, el 94,6% la
considera moderada y el 5,1% la considera alta. Prevalece el nivel medio de calidad

asistencial.
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Tabla 7
Elementos tangibles en los Vacunatorios de Lima Metropolitana-2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 56 15,8
Medio 235 66,4
Alto 63 17,8
Total 354 100,0

Figura 7
Elementos tangibles en los Vacunatorios de Lima Metropolitana-2021.

Porcentaje

Bajo

De acuerdo con la tabla y la Figura 7, observamos que el 15,8% de los
encuestados considera que los elementos tangibles del programa de vacunacion
son bajos, el 66,4% lo considera moderado y el 17,8% lo considera de nivel alto.

Prevalece el nivel intermedio
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Tabla 8
Seguridad en los Vacunatorios de Lima Metropolitana-2021

Frecuencia Porcentaje
Bajo 36 10,2
Medio 256 72,3
Alto 62 17,5
Total 354 100,0

Figura 8
Seguridad en los Vacunatorios de Lima Metropolitana-2021

Porcentaje

Bajo

Segun la Tabla y la Figura 8, se puede observar que el 10,2% de los encuestados
piensa que el nivel de seguridad de la vacunacion es bajo, el 72,3% piensa que es
moderado y el 17,5% piensa que es alto. Publique el nivel medio de seguridad que

ve la gente.
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Tabla 9

Capacidad de respuesta en los Vacunatorios de Lima Metropolitana-2021

Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 7,1
Medio 292 82,5
Alto 37 10,5
Total 354 100,0

Figura 9

Capacidad de respuesta en los Vacunatorios de Lima Metropolitana-2021.

Porcentaje

Bajo

Segun la Tabla y la Figura 9, se puede observar que el 7,1% de los encuestados

piensa que la capacidad de respuesta a la vacunacion es baja, el 82,5% piensa

gue es media y el 10,5% piensa que es alta. Basicamente, un nivel medio de

respuesta
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Tabla 10
Empatia en los Vacunatorios de Lima Metropolitana-2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 20 5,6
Medio 247 69,8
Alto 87 24,6
Total 354 100,0

Figura 10
Empatia en los Vacunatorios de Lima Metropolitana-2021.

Porcentaje

De la tabla y la Figura 10, observamos que el 5,6% de los encuestados piensa que

la empatia es baja, el 69,8% piensa que el nivel de empatia es medio y el 24,6%

mil millones piensa que el nivel de empatia es alto. Prevalece una simpatia

moderada.
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Tabla 11
Fiabilidad en los Vacunatorios de Lima Metropolitana-2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 56 15,8
Medio 195 55,1
Alto 103 29,1
Total 354 100,0

Figura 11
Fiabilidad en los Vacunatorios de Lima Metropolitana-2021.

Porcentaje

De acuerdo con la tabla y la Figura 11, notamos que el 15,8% de los encuestados

dijo que el nivel de confianza en el programa de vacunacién es bajo, el 55,1% dijo

gue es medio y el 29,1% del programa de vacunacion. elevado. nivel. Prevalece el

nivel medio de confianza.
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4.2 Resultados inferenciales

Para determinar el estadistico de correlacién, primero fue necesario realizar una
prueba de normalidad o distribucion normal de las variables de investigacion, las
cuales se midieron de acuerdo al estandar poblacional, en este caso la muestra es
mayor en 50 individuos, Se utilizé la prueba de Kolmogorov Smirnov y luego se
aplicé la regla:

Si p>0.05 tiene una distribucion normal, es un parametro y se elige el estadistico r-
Pearson.

Si p<0.05 tiene una distribucibn anormal, no es un parametro y se elige el

estadistico rho de Spearman.

Tabla 12

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Modernizacién de Calidad de
la gestion publica atencion
N 354 354
Parametros normales®P Media 29,69 68,10
Desviacion estandar 4,398 6,338
Méaximas diferencias extremas Absoluta ,094 ,053
Positivo ,060 ,045
Negativo -,094 -,053
Estadistico de prueba ,094 ,053
Sig. asintética (bilateral) ,000 ,018

Se realiz6 la prueba de normalidad para determinar y seleccionar los estadisticos
inferenciales apropiados para la relacion de variables y para responder a las
hipdtesis propuestas, utilizando el estadistico de Kolmogorov Smirnov, nivel de
significancia p<0.05. Por tanto, se comprobd, que ambas pruebas tienen una
distribucion anémala, y se eligio el estadistico de Rho de Spearman paraobtener

resultados exponenciales.
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Contrastacion de hipétesis

Se tuvo en cuenta el nivel de significancia de a= 0,05, por lo que la prueba de

contrastacion de la hipo6tesis serd como se muestra a continuacion:

Si p<0.05 se rechaza Ho y se acepta Ha
Si p>0.05 se acepta Ho y se rechaza Ha

Hipotesis general

Hi: Existe relacion directa entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad
de atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana —
2021.

Ho: No existe relacion directa entre la modernizacion de la gestion publica y la
calidad de atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima
Metropolitana — 2021.

Tabla 13

Correlacion entre la modernizacion de la gestién publica y la calidad de atencién

Calidad de
atencion
Rho de Spearman Modernizacion de la gestion Coeficiente de correlacion ,658
publica Sig. (bilateral) ,000
N 354

Al observar la tabla se ve que el valor de rho = 0,658 el cual indica que es una
correlacion positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.000 valor que es
menor a 0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipoétesis alterna: Existe
relacion directa entre la modernizacion de la gestion publica y la calidad de atencion

en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021.
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Hipotesis especifica 1

Hi: Existe relacidon directa entre el conocimiento de la ciudadania y la calidad de

atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021.

Ho: No existe relacion directa entre el conocimiento de la ciudadania y la calidad de

atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021.

Tabla 14
Correlacion entre el conocimiento de la ciudadania y la calidad de atencién
Calidad de
atencion
Rho de Spearman Conocimiento de la ciudadania Coeficiente de correlacién ,639
Sig. (bilateral) ,003
N 354

Al observar la tabla se ve que el valor de rho = 0,639 el cual indica que es una
correlaciéon positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.003 valor que es
menor a 0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipétesis alterna: Existe
relacion directa entre el conocimiento de la ciudadania y la calidad de atencion en

los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021.
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Hipotesis especifica 2

Hi: Existe relacion directa entre la accesibilidad de la gestion publica y la calidad en
la atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana —
2021.

Ho: No existe relacion directa entre la accesibilidad de la gestion publica y la calidad
en la atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana —
2021.

Tabla 15
Correlacion entre la accesibilidad de la gestion publica y la calidad en la atencion
Calidad de
atencion
Rho de Spearman Accesibilidad Coeficiente de correlaciéon ,601
Sig. (bilateral) ,009
N 354

Al observar la tabla se ve que el valor de rho = 0,601 el cual indica que es una
correlacion positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.009 valor que es
menor a 0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipoétesis alterna: Existe
relacion directa entre la accesibilidad de la gestion publica y la calidad en la atencion

en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021.
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Hipotesis especifica 3

Hi: Existe relacion directa entre la transparencia de la gestion publica y la calidad
en la atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana —
2021.

Ho: No existe relacion directa entre la transparencia de la gestién publica y la
calidad en la atencién en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima
Metropolitana — 2021.

Tabla 16
Correlacioén entre la transparencia de la gestion publica y la calidad en la atencion
Calidad de
atencion
Rho de Spearman Transparencia y acceso a la Coeficiente de correlacion ,630
informacion Sig. (bilateral) ,008
N 354

Al observar la tabla se ve que el valor de rho = 0,630 el cual indica que es una
correlacion positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.008 valor que es
menor a 0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipoétesis alterna: Existe
relacion directa entre la transparencia de la gestién publica y la calidad en la
atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021.
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Hipotesis especifica 4

Hi: Existe relacion directa entre el proceso de atencion a la ciudadania y la calidad
en la atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana —
2021.

Ho: No existe relacidén directa entre el proceso de atencion a la ciudadania y la
calidad en la atencién en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima
Metropolitana — 2021.

Tabla 17
Correlacion entre el proceso de atencion a la ciudadania y la calidad en la atencién
Calidad de
atencion
Rho de Spearman Proceso de atencion a la Coeficiente de correlacion ,665
ciudadania Sig. (bilateral) ,001
N 354

Al observar la tabla se ve que el valor de rho = 0,665 el cual indica que es una
correlaciéon positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.001 valor que es
menor a 0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipétesis alterna: Existe
relacion directa entre el proceso de atencion a la ciudadania y la calidad en la

atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021.
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V. DISCUSION

Sobre la prueba de hipétesis general sostiene que si existe relacion directa entre la
modernizacion de la gestion publica y la calidad de atencion en los vacunatorios
contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. Por lo tanto, se confirma dado el
resultado del Coeficiente Rho de Spearman (rho = 0,658, p<0.05), que muestra un
nivel de significancia real menor que el nivel de significancia teorico. Esto significa
gue existe una relacion directa entre las variables modernizacion de la gestién
publica y la calidad de atencion, lo que sugiere que, a una mayor modernizacion de
la gestion publica en los vacunatorios de Lima Metropolitana, sera mayor la calidad

de atencion.

Los resultados confirman la tesis de Rodriguez (2019) quien investigd sobre
la modernizacién de la gestion publica y la atencidn al ciudadano en una institucién
publica de fiscalizacion en Trujillo, obteniendo un p-valor<0.05 y r=0.778,

confirmando la correlacion de ambas variables.

Resultados similares a lo hallado por Zaconetta (2020) que sefiala que la
relacion entre la Modernizacién de la Gestion Publica y la calidad del servicio hallo
una correlacion Rho Spearman = 0.756, correlacion moderadamente positiva, por
lo que, cuanto mejor sea la MGP, mayor sera el grado de calidad de servicio. Asi
como Timana (2020) cuyos resultados en la relacién entre la MGP y la calidad de
servicio alcanzo un coeficiente de correlacion de Rho Spearman = 0.746 que
evidencia que en tanto se avance mas la implementacion de la MGP mejor serda la
calidad de sus servicios. Por lo tanto, de acuerdo a Zeithaml, Parasuraman, y Berry
(2003) citado por Hennayake (2017) precisa a la calidad de servicio como la
divergencia entre las apreciaciones del usuario sobre el servicio actual que ofrece
una entidad determinada y las perspectivas del usuario de un servicio excelente.
La calidad esta vinculada con la excelencia en el servicio e involucra transformacion
de pensamiento, de valores y relaciones entre personas. De igual forma el
desarrollo de la prueba Rho Spearman confirmo la aceptacion de la hipétesis al
afirmar que existe evidencia de relacion estadisticamente significativa de 0.05.
significancia similar a la obtenida al estudio de Zaconetta (2020) que desarrollo un
resultado de significancia de 0.05 y de Timana (2020) que obtuvo una significancia
de 0.00. por lo que segun Ajmal, Tuomi, Helo y Sandhu (2020) sefialan que la

calidad del servicio se concentra en la evaluacion de la obtencion de las metas que
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busca una entidad y estas responden a las necesidades de los ciudadanos, donde
la valoracion actitudinal del servicio lo realiza el usuario cuando interactla con los

suministradores del servicio.

Sin embargo, dichos hallazgos difieren de los obtenidos por Zela (2020)
guien también analizé la relacion entre la modernizacién de la gestién publica y la
calidad de la atencién al usuario en las municipalidades provinciales de Puno, en la
cual se mostré un p-valor<0.05, confirmando que no existe correlacion entre ambas
variables.

Respecto al objetivo especifico 1. De acuerdo a los resultados obtenidos en la
investigaciéon de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, de alcance
transversal y caracter correlacional desde la perspectiva de 354 ciudadanos, segun
la tabla N° 14 se observa que el valor de rho = 0,639 el cual indica que existe una
correlacion positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.003 valor que es
menor a 0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipétesis alterna: Existe
relacion directa entre el conocimiento de la ciudadania y la calidad de atencion en
los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. Este resultado
es sustentado también en la investigacion de (Socola, 2020) quien analizo las
estrategias, instrumentos y dificultades en la implementacién de la gestidén publica
en Latinoamérica durante el periodo 2011-2020, mediante un diagrama de consort
se identifico un total de 18237 articulos y 348 articulos fueron procesados, de los
cuales, se seleccionaron 16 articulos para el analisis de RS dandose a conocer
estrategias como: concursos publicos transparentes, Acceso a informaciéon publica
y, priorizacion de los canales de informacion, entre otros; instrumentos como:
evaluacion de los efectos de la intervencion; y como dificultades: corrupcion,
burocracia.

Respecto al objetivo especifico 2. De acuerdo a los resultados obtenidos en la
investigaciéon de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, de alcance
transversal y caracter correlacional desde la perspectiva de 354 ciudadanos, segun
la tabla N° 15 se ve que el valor de rho = 0,601 el cual indica que es una correlacion
positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.009 valor que es menor a 0.05,
rechazando la hipotesis nula y aceptando la hipétesis alterna: Existerelacion directa
entre la accesibilidad de la gestion publica y la calidad en la atenciénen los
vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021.

Este resultado es sustentado también en la investigacion de (Espinoza, 2019)
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quien analizo si la modernizacion de la gestion de las entidades publicas
municipales contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de
servicios de atencién al ciudadano en la ciudad de Trujillo, 2019 en un muestra de
384 ciudadanos concluyo: que la contribucion de la modernizacion de la gestion de
las entidades publicas municipales en la mejora de servicios de atencion al
ciudadano en la ciudad de Trujillo es de 0,727 con un p-valor=0.002 (p-valor<0.05);
por lo que se afirma que contribuye significativamente y de manera directa. Las
entidades publicas deben planificar y ejecutar de manera articulada, tanto a nivel
de los sectores de los sistemas administrativos como entre los niveles de gobierno,
fomentando la comunicacion y la coordinacion continua, asociando sus recursos y
capacidades para garantizar una mayor accesibilidad y asi responder a las
demandas ciudadanas con eficiencia y oportunidad, es por ello que se requiere el
desarrollo de una gestion agil, eficaz, eficiente y oportuna.

Respecto al objetivo especifico 3. De acuerdo a los resultados obtenidos en la
investigacion de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, de alcance
transversal y caracter correlacional desde la perspectiva de 354 ciudadanos, segun
la tabla N° 16 se observa que el valor de rho = 0,630 el cual indica que es una
correlacion positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.008 valor que es
menor a 0.05, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipoétesis alterna: Existe
relacion directa entre la transparencia de la gestion publica y la calidad en la
atencion en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021.
Este resultado es sustentado también en la investigacion de (Abarca, 2021) quien
busco determinar la relaciéon entre el gobierno digital y la modernizacién de la
gestion en la municipalidad distrital de San Bartolo 2021, siendo los resultados
obtenidos en su estadistica descriptiva que existe una correlacion positiva
moderada 0,476, entre el principio de transparencia y la modernizacion de la
gestion.

Respecto al objetivo especifico 4. De acuerdo a los resultados obtenidos en la
investigacion de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, de alcance
transversal y caracter correlacional desde la perspectiva de 354 ciudadanos, segun
la tabla N° 17 se ve que el valor de rho = 0,665 el cual indica que es una correlacion
positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.001 valor que es menor a 0.05,
rechazando la hip6tesis nula y aceptando la hipétesis alterna: Existerelacion directa
entre el proceso de atencién a la ciudadania y la calidad en la atencion en los
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vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. Este resultado es
sustentado también en el articulo (Data, et al 2021) donde llego a la conclusién que
el desarrollo de un marco de implementaciéon para un método de mejora en el
proceso de atencion a la poblacion con calidad es esencial para el éxito de toda
nacioén. El plan de implementacién debe ser flexible de acuerdo con las necesidades
del sistema de salud, la poblacién y la capacidad de la agencia implementadora, y

estar sujeto a cambios frecuentes.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: De acuerdo al objetivo general, se precisdé que la modernizacién de la
gestion publica se relaciona significativamente con la calidad de atencion en los
vacunatorios contra la Covid 19 en Lima Metropolitana — 2021. La cual es positiva
moderada, es decir, a mayor modernizacion de la gestion publica, serdn mayores

los niveles de calidad de atencién a los ciudadanos.

Segunda: En cuanto al objetivo especifico 1, se concluye que el conocimiento de
la ciudadania se relaciona significativamente con la calidad de atencién en los
vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. Es decir, a mayor
conocimiento de la ciudadania, serdn mayores los niveles de calidad de atencion al

ciudadano.

Tercera: Respecto al objetivo especifico 2, se concluye que la accesibilidad de la
gestion publica se relaciona significativamente con la calidad en la atencién en los
vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. Por lo tanto, a mayor
accesibilidad de la gestion publica, seran mayores los niveles de calidad en la
atencion que se brinda al ciudadano.

Cuarta: Respecto al objetivo especifico 3, se concluye que la transparencia de la
gestion publica se relaciona significativamente con la calidad en la atencion en los
vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. Por lo tanto, a mayor
transparencia de la gestién publica, seran mayores los niveles de calidad en la

atencion que se brinda al ciudadano.

Quinta: Respecto al objetivo especifico 4, se concluye que el proceso de atencion
a la ciudadania se relaciona significativamente con la calidad en la atencion en los
vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana — 2021. Por lo tanto, a mejor
proceso de atencién a la ciudadania, seran mayores los niveles de calidad en la

atencion que se brinda al ciudadano.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al director de la Diris Lima Norte, realizar un plan
estratégico de comunicacion que permita mejorar la informacion a la ciudadania
respecto a los lugares, horarios de atencién, tipos de vacuna segun corresponda
al ciudadano en los vacunatorios de su jurisdiccion destinados a la vacunaciéon

contra la Covid-19; a través de los medios de comunicacion.

Segunda: A las autoridades del Sector Salud, se les recomienda ampliar los
canales de atencion a la ciudadania, utilizando ademas de su pagina institucional,

las redes sociales que son mas utilizadas para lograr una mayor accesibilidad.

Tercera: Se recomienda al director de la Diris Lima Norte formar un equipo
dedicado a brindar mayor informacion sobre todo lo relacionado con la vacunacién
contra el Covid-19, ampliando y actualizando los contenidos que demanda la
poblacion, para brindar mayor confianza y seguridad al agdigelevando los niveles

de calidad de la atencion.

Cuarta: Se recomienda a los coordinadores y responsables del proceso de
vacunacion de la Diris Lima Norte brindar asistencia técnica mediante la
capacitacion permanente al personal de salud y administrativos en lo referente a la
atencion que se brinda en las instalaciones de los vacunatorios, para mejorar los
procesos de atencion con la finalidad de garantizar una atencidén oportuna, eficiente

y de calidad.

Quinta: Se sugiere a la Direccion de Diris Lima norte y a los responsables del
proceso de vacunacion, incrementar los lugares de vacunacion que cumplan con
los flujos y estdndares de seguridad establecidos por el Ministerio de Salud,
garantizando una mayor accesibilidad
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Anexo 1. Matriz de consistencias

TITULO: Modernizacion de la gestién publicay calidad de la atencion en los vacunatorios contra la covid-19 en Lima Metropolitana 2021

Autor:

Jessica Magaly Mufioz Delgado

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables e indicadores

Problema general

¢Qué relacion existe
entre la modernizacién
de la gestion publica y la
calidad de atencién en
los vacunatorios contrala
Covid-19 en Lima
Metropolitana - 2021?

Problemas especificos
¢,Qué relacion existe
entre el conocimiento de
la ciudadania y la calidad
de atencibn en los
vacunatorios contra la
Covid-19 en Lima
Metropolitana - 2021?

¢,Qué relacion existe
entre la accesibilidad en
la gestion publica y la
calidad de atencién en
los vacunatorios contrala
Covid-19 en Lima
Metropolitana - 2021?

¢Qué relacion existe
entre la trasparencia de
la gestion publica y la
calidad de atenciéon en
los vacunatorios contrala
Covid-19 en Lima
Metropolitana - 2021?

,Qué relacion  existe
entre el proceso de
atencion a la ciudadania
y la calidad de atencién
en los vacunatorios
contra la Covid-19 en
Lima Metropolitana -
2021?

Objetivo general
Determinar la relaciéon entre
la modernizacién de la
gestiéon publica y la calidad
de atencién en los
vacunatorios contra la Covid-
19 en Lima Metropolitana —
2021.

Objetivos especificos
Establecer la relacion que
existe entre el conocimiento
de la ciudadania y la calidad
de atencién en los
vacunatorios contra la Covid-
19 en Lima Metropolitana —
2021.

Establecer la relacion que
existe entre la accesibilidad
de la gestion publica y la
calidad en la atencién en los
vacunatorios contra la Covid-
19 en Lima Metropolitana —
2021.

Establecer la relacion que
existe entre la transparencia
de la gestion publica y la
calidad en la atencién en los
vacunatorios contra la Covid-
19 en Lima Metropolitana —
2021.

Establecer la relacion que
existe entre el proceso de
atencion a la ciudadania y la
calidad en la atencion en los
vacunatorios contra la Covid-
19 en Lima Metropolitana —
2021.

Hipotesis General

Existe relacién directa
entre la modernizacién de
la gestion puablica y la
calidad de atencion en los
vacunatorios contra la
Covid-19 en Lima
Metropolitana — 2021.

Hipotesis especificas
Existe relacién directa
entre el conocimiento de la
ciudadania y la calidad de
atencion en los
vacunatorios contra la
Covid-19 en Lima
Metropolitana — 2021.

Existe relaciéon directa
entre la accesibilidad de la
gestion publica y la calidad
de atencibn en los
vacunatorios contra la
Covid-19 en Lima
Metropolitana — 2021.

Existe relaciéon directa
entre la transparencia de la
gestién publica y la calidad
de atencibn en los
vacunatorios contra la
Covid-19 en Lima
Metropolitana — 2021.

Existe relacién directa
entre el proceso de
atencion a la ciudadania y
la calidad de atencion en
los vacunatorios contra la
Covid-19 en Lima
Metropolitana — 2021.

Variable 1: Proceso de Ejecucion Presupuestaria

. . . . Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems medicién rangos
Conocimiento | -Cobertura: Mecanismos y espacios de participacion Ordinal

ciudadana para la mejora de los servicios publicos. 1-2 Escalade Likert

. Bajo

Accesibilidad -Canal presencial. 1: Totalmente en (9-21)
y canales de | -Canaltelefénico. desacuerdo
atencion a la | ~Ganalvirtual. 3-7 Medio
ciudadania -Canal movil. 2: En desacuerdo (22-33)
Transparencia | -Difusion de la informacion contenida en la Ley 27806, 3: Indiferente Alto
y acceso a la | Ley de Transparencia y acceso a la informacion publica. 8 (34—45)
informacién 4: De acuerdo
Proceso de | -Cantidad de atenciones brindadas relacionadas con el
atencién a la | proceso de vacunacion. 9 5. Totalmente de

: ¢ acuerdo
ciudadania
Variable 2: Calidad de la atencion
Dimensiones Indicadores ftems Esca_la_ ,de Niveles y

medicion rangos
Elementos -Infraestructura
tangibles -Recursos humanos 1-3
Seguridad -Credibilidad del servicio
-Certeza del servicio.
-Condiciones apropiadas. 4-7 Ordinal
-Fidelidad Escalade Likert
Capacidad de | -Servicio rapido. . Bajo
res?)uesta -Voluntad colaborativa. éélgé‘alg:ggte en (21-49)
-Actitud de ayuda. 8-12
-Cumplimiento de compromisos. . Medio
-Satisfacciéon de la demanda. 2: En desacuerdo (50-77)
Empatia ~Compromiso con el usuario. 3: Indiferente Alto
-Cortesia. . (78 —105)
-Trato al usuario. 13-18 4: De acuerdo
-Interés y voluntad para resolver problemas
-Necesidad y sentimiento del usuario. 2él]'g:g(lbmente de
Fiabilidad -Servicio oportuno.
-Servicio confiable.
-Servicio cuidadoso.
19-21
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

Variable 1: Modernizacion de la Gestion Publica

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
- Cobertura: Mecanismos y 1-2 Totalmente en desacuerdo (1)
Conocimiento espacios de participacion En desacuerdo (2)
ciudadana para la mejora Indiferente (3)
de los servicios publicos. De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo (5)
. Canal presencial 3-4 Totalmente en desacuerdo (1)
Accesibilidad y canales atencion a | . Canal telefonico 5 En desacuerdo (2)
la ciudadania . Canal virtual 6 Indiferente (3)
. Canal mévil 7 De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo (5)
Difusién de la informacion 8 Totalmente en desacuerdo (1)
contenida en Ia ley N* 27806, En desacuerdo (2)
Trasferencia y acceso a la| Ley de Trasparenciay acceso Indiferente (3)
informacidn a la informacion publica. De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo (5)
. Cantidad de atenciones 9 Totalmente en desacuerdo (1)
brindadas relacionadas con el En desacuerdo (2)
Proceso de atencion a la | proceso de vacunacion. Indiferente (3)
ciudadania De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo (5)
Fuente: Elaboracién propia.
Variable 2: Calidad de atencion
Dimensiones indicadores items Niveles 0 rangos
Elementos tangibles . Infraestructura 12 Totalmente en desacuerdo (1)
. Recursos humanos 3 En desacuerdo (2)
Indiferente (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo (5)
Sequridad . Credibilidad de! servicio 4 Totalmente en desacuerdo (1)
. Certeza del servicio 6 En desacuerdo (2)
. Condiciones apropiadas 7 Indiferente (3)
. Fidelidad 5 De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo ()
Capacidad de respuesta . Senvicio rapido 8 Totalmente en desacuerdo (1)
. Voluntad colaborativa 9 En desacuerdo (2)
. Actitud de ayuda 10 Indiferente (3)
Cumplimiento 11 De acuerdo (4)
COMPromisos Totalmente de acuerdo (5)
. Satisfaccién de la demanda 12
Empatia . Compromiso con el usuario 13 Totalmente en desacuerdo (1)
. Cortesia 14-15 En desacuerdo (2)
. Trato al usuario 16 Indiferente (3)
. Interés y voluntad para 17 De acuerdo (4)
resolver problemas Totalmente de acuerdo (5)
. Necesidad y sentimiento del 18
usuario
Fiabilidad Totalmente en desacuerdo (1)
. Servicio oportuno 19 En desacuerdo (2)
. Servicio confiable 20 Indiferente (3)
. Senvicio cuidadoso 21 De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo (5)
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Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO A LOS USUARIOS RESPECTO A CALIDAD DE ATENCION

Estimado y estimada usuaria:

Mi persona esta llevando a cabo una investigacion referida a la calidad de atencion
en los vacunatorios implementados contra la covid-19. Para lo cual se considera
muy importante su participacion por el rol fundamental que cumple en los
vacunatorios como usuario externo, quedo agradecida de antemano su
colaboracion por ser de mucha utilidad para el estudio. La informaciéon que nos
proporcione es completamente anénima y confidencial, por lo que le solicitamos
responda apropiadamente todos los ITEMS con sinceridad, y de acuerdo a sus

propias experiencias

Género: Masculino ( ) Femenino () ¢ Cuanto tiempo duro la atencion del servicio recibido en el
vacunatorio contra la covid-19

Edad:
Menos de 15 minutos ()
18 a 30 afios () Entre 16 y 30 minutos ( )
3la40afios () Mas de 30 minutos ()
41 a 50 afios ( )
51 a 60 afios ()
61 amas afios ( )

INDICACIONES:

En el presente cuestionario, usted encontrara afirmaciones que debera valorar con
respecto de la calidad de atencién, por medio de la siguiente escala: Muy de
acuerdo (5); De acuerdo (4); Indiferente (3); En desacuerdo (2); Muy en desacuerdo
(). Por favor, elija SOLAMENTE UNA RESPUESTA de las cuatro posibilidades

gue le ofrecemos y marque con un aspa:

Muy en En Indiferente | De acuerdo Muy de
desacuerdo (1) | desacuerdo (3) 4 acuerdo (5)
(2)

(] L < L]
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A continuacion, le presentamos la encuesta que le tomara unos 10 minutos en

responderla. Muchas gracias por su valioso tiempo.

Totalmente
En i Totalmente
¢Qué tan de acuerdo esta con las siguientes afirmaciones? en desacuerdo Indiferente | De acuerdo de acuerdo
desacuerdo (3) ()
p” (2) (5)
El vacunatorio cuenta con equipamiento actualizado y de
1 |apariencia moderna
Lo infraestructura fisica del vacunatorio externo es
2 |adecuado.
El personal que brinda el servicio en el vacunatorio tiene
3 |una apariencia bien cuidada.
La apariencia del equipamiento del vacunatorio esta en
4 |consonancia con los servicios ofrecidos.
5 |El personal que brinda el servicio transmite confianza.
Me siento seguro con el servicio de vacunacion que realizo
6 |con el personal de salud.
El personal de salud que brinda el servicio muestra
7 |educacion y amabilidad.
El personal que brinda el servicio de vacunacin cuenta con
8 |la capacitacion necesaria para hacer bien su trabajo.
Cuando el personal del vacunatorio promete hacer algo para
9 |una determinada fecha, lo realiza
Cuando se presenta problemas durante el proceso de
vacunacion, el personal del vacunatorio muestra interés
10 |sincero en solucionarlo
El personal ofrece seguridad y fiabilidad en el servicio que
11 |brinda
El personal de salud que provee los servicios a tiempo que
12 |promete hacerlo
13 |El vacunatorio cuenta con informacion siempre actualizada
El personal de salud comunica el tiempo que concluird la
14 |realizacion de un servicio de vacunacion.
El personal ofrece el servicio de vacunacion en el tiempo
15 |establecido
El personal de la municipalidad siempre esta dispuesto a
16 |ayudar
El personal del vacunatorio siempre esta dispuesto a
17 |responder a las preguntas.
El personal del vacunatorio realiza una atencion
18 |personalizada.
El vacunatorio cuenta con horarios de trabajo convenientes
19 |para la atencion
El personal de salud del vacunatorio se interesa en conocer
20 [mis necesidades
El personal de salud del vacunatorio prioriza los intereses de
21 |los usuarios

iMuchas gracias por su colaboracién!
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CUESTIONARIO A LOS USUARIOS RESPECTO A LA MODERNIZACION EN
LA GESTION PUBLICA

Estimado y estimada usuaria:

Mi persona esta llevando a cabo una investigacion referida a la modernizacion de
la Gestién Publica en los vacunatorios implementados contra la covid-19. Para lo
cual se considera muy importante su participacion por el rol fundamental que
cumple en los vacunatorios como usuario externo, quedo agradecida de antemano
su colaboracién por ser de mucha utilidad para el estudio. La informacion que nos
proporcione es completamente anénima y confidencial, por lo que le solicitamos
responda apropiadamente todos los ITEMS con sinceridad, y de acuerdo a sus

propias experiencias

Género: Masculino ( ) Femenino () ¢ Cuanto tiempo duro la atencion del servicio recibido en el
vacunatorio contra la covid-19

Edad:
Menos de 15 minutos ()
18 a 30 afios () Entre 16 y 30 minutos ( )
3la40afios () Mas de 30 minutos ( )
41 a 50 afios ( )
51 a 60 afios ()
61 amas afios ( )

INDICACIONES:

En el presente cuestionario, usted encontrara afirmaciones que debera valorar con
respecto de la calidad de atencién, por medio de la siguiente escala: Muy de
acuerdo (5); De acuerdo (4); Indiferente (3); En desacuerdo (2); Muy en desacuerdo
(). Por favor, elija SOLAMENTE UNA RESPUESTA de las cuatro posibilidades

gue le ofrecemos y marque con un aspa:

Muy en En Indiferente | De acuerdo Muy de
desacuerdo (1) | desacuerdo (3) 4 acuerdo (5)
(2)

(] L < L]
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A continuacion, le presentamos la encuesta que le tomara unos 10 minutos en

responderla. Muchas gracias por su valioso tiempo.

Totalmente
En Indif R De rdo Totalmente
£ Qué tan de acuerdo estd con las siguientes afirmaciones? en desacuerdo nciterente acue de acuerdo
desacuerdo (3) (4)

() (5)

()]

Estdndar 1: Conocimiento de la ciudadania

1 |Asistid alas charlas gratuitas de capacitacién del Ministerio
de Salud sobre la vacunacion segura contra la covid- 19, tipos
de varunas, eventos adversos y efectos secundarios

3 |Cuantasveces como ciudadanoa

participado en las mesas de trabajo bilaterales que organiza
el Ministerio de salud

Estdndar 2: Accesibilidad y canales de atencidn ala
ciudadania.

Fue Ud. atendido alguna vez, en mesa de partes enel

3 |horario corrido que ofrece los vacunatorios externos contra
la covid-19

Fue atendido por algun reclamo y recibio la orientacidn por
un Directivo en su oficina

Alguna vez recibid informacion por via teléfono relacionada
5 |asuvacunacion , fecha de primeras y segundas dosis;
seguimiento post vacunacion, presentacion de quejas,
reclamos sugerencias, denuncias.

Utilizo alguna vez el correo electrdnico de la institucidn para
6 |requeriralguna informacidn o

realizar algan Tramite

Fue orientado fuera de la entidad, a través de campanias de
7 promocidn o ferias tema, sobre sus

derechos laborales o trdmites a seguir

Estdndar 3: Transparencia y el acceso a la informacién
publica

Ha escuchado sobre la Ley de Transparencia y acceso ala
Informacidn Pablica-Ley 27806TR

Estdndar 4: Proceso de atencidénala

ciudadania y simplificacidén administrativa

Ha visitado las paginas virtuales de SUNAFIL

9 |ysabe que servicios tecnoldgicos ofrece para brindar un
mejor servicio de atencidn, teniendo en cuenta su edad

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Anexo 4. Propuesta

7.1. Fundamentacién de la propuesta

Las organizaciones son vistas como entidades dindmicas responsables de la organizaciéon
preocupada por la calidad de sus operaciones y setrvicios. En bien de la ciudadania, por
tanto, el estado es responsable de impulsar las transformaciones que se requieran a nivel
social, control de calidad y rendicion de cuentas, asi como definicion el establecimiento de
directrices y procedimientos para evaluar la satisfaccién del usuario y determinar los

resultados de la percepcion del ciudadano la cual debe de ser divulgada.

La modernizacién de la administracién publica requiere el reconocimiento de su desarrollo,
con enfoque en el bien comun, donde se puedan identificar los procesos que logran buenos
resultados y aquellos que necesiten ser fortalecidos. Una excelente herramienta para hacer este
proceso es el reconocimiento como medida de la satisfaccion del usuario externo que
permite recopilar, organizar, analizar y evaluar informacion relacionada con el desarrollo y
los resultados ayudaran a tomar acciones que mejoren el proceso de atencién en las
entidades del estado con énfasis en la atencién primaria, siendo el contexto actual el reducir

el indice de morbilidad y mortalidad ocasionado por el Covid-19.

Segun Donabedian, la satisfaccion es un indicador de calidad de la salud, en la cual se
mide el nivel de satisfaccién con el servicio recibido en las entidades de salud, lo que se
refleja en la capacidad demostrada por el personal al atender las necesidades del usuario,
para el logro de este objetivo se requiere de un estado moderna, eficiente y transparente

en su gestion y liderazgo que incluya a todos.

Aprendiendo juntos a cuidar la salud orientados a la optimizacién de los estados referidos
a la salud de las personas. Destacandose que la satisfaccion del paciente esta en base al
saber las expectativas del mismo, transformacion de este saber en calidad asistencial y
percepcion del paciente en la prestacién de servicios. Hay que tener en cuenta que las
expectativas son individuales, propias, dependiendo de los atributos de cada persona
como, cultura, nivel de conocimiento, experiencias, impacto de comunicaciones y
necesidades; pero, hay aspectos que se pueden generalizar al grupo como relaciones

interpersonales, aspectos relacionados al confort y aspectos técnicos de atencion.
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7.2. Justificacion de la propuesta

Mejorar una condicion comienza reconociendo como ha progresado el cambio de la
administracion publica, de esta forma, se pueden identificar los procesos que logran buenos
resultados y emprender acciones de mejora continua, para ello es importante conocer el
nivel de satisfaccion del usuario para poder recopilar, organizar, analizar y evaluar la
informacion relacionada con el desarrollo y los resultados de las actividades ejecutadas por

el estado, lo que permitird elaborar planes estratégicos con un enfoque multisectorial.

Segun aplicacion y tratamiento de las encuestas de estudio respecto a modernizacion y
calidad de atencion (SERVQUAL), se tiene que el servicio brindado en los vacunatorios
contra el Coronavirus en el presente afio, el nivel de modernizacion del estado y la calidad
se encuentra en un nivel moderado de correlacion, por lo que se debe hacer acciones
urgentes para revertir la situacién actual y mejorar en busqueda de la calidad en los

servicios mejorando los niveles de satisfaccion de la ciudadania.

Estas acciones son de gestion a nivel de gobierno, por lo que corresponde al estado
llevarlas a cabo involucrando a los gobiernos locales, regionales y nacionales involucrarse

en el proceso de modernizacién del servicio que se brinda.
7.3. Lineamientos de mejora.
Los lineamientos de mejora pospuesta son:

e Mejorar los mecanismos de conocimiento a la ciudadania. El estado debe estar
en capacidad de dar brindar informacién clara, precisa, oportuna y veraz en
base a las necesidades del usuario externo y a la situacion epidemioldgica
actual.

e Busqueda de la excelencia de los profesionales de la salud que laboran para el
estado, su rendimiento debe corresponder a una alta preparacién cientifica y
tecnolégica para atender adecuadamente al paciente y con un sentido
humanista.

e Responsabilidad e interés social en la salud del ciudadano.

e Autonomia en las decisiones de gestion en base a resultados.

e Lacomunidad debe estar presente a través de la participacion social

Asertividad, empatia y condiciones adecuadas para atender las necesidades de

servicio de la poblacién
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Fiabilidad

Anexo 5.
Base de datos aplicado a la Prueba Piloto — Confiabilidad de Alfa de

Cronbach.

[Conjunto de datosl] C:\Users\USER\Documents\JESSICA 02.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

I %
Casos  Walido 30 100,0
Excluido® 0 0
Total a0 1000

a. La eliminacién por lista se basa entodas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach

elementos

17

]

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

=& ha suprimido

Varianza de
escals siel
el=menta 5= ha

suprimido

Cormmelacidn total
de elementos

comegida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

Asiztic 3 las charlss
gratuitas de capacitacion del
Ministerio de Salud sobre la
MARNNERIaR, 52gura contra (3
covid-18, tipos de vacunas,
sventos adversos y efectos
secundarios

Cuantas wveces como
ciudadane a participado en
lzs mesas de trabajo
bilaterales que arganiza =1
Ministerio de salud

Fue U4d. atendido alguna
wez, en mesa de panes en
&l horario cormido gue ofreca
los vacunatorios externos
cantra |a cowid-18

Fue atendido por algdn

reclamo v regihia,la

orientacicn por un Directivo

24,40

24,33

24,40

2481

&n su oficina

22,800

23,057

25,687

24378

10

ATT

283

AT8

A5G

J1

fa[]
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“Alguna vez recibio
infremagian per via telefono
relacionada a su yEENnEREen
. fecha de primeras y
segundas dosis;
saguimients post
VAANDERIER, pressntacidn de
quejas, reclamos
sugerencias, denuncias.”
Litilizo alguna vez =l comeo
elecirdnica de la institecidn
para reguerir alguna
infarmacion o realizar algun
Tramite

Fue orizntado fuera de la
entidad, a través de
campanas de promocicn o
ferias tema, sobre sus
derechos laborales o
tramites a seguir

Ha escuchado sobre la Ley
de Transparencia y acceso
a la Informacian Publiza-Ley
2TEDATR

Ha visitado las paginas
virtuales de SUMNAFIL y
sabe que servicios
tecnaoldgicos ofrece para
brindar un mejor servicio de
stencidn, tenizndo an
cuenta su edad

24,83

24,70

24,80

24,90

24,53

27,828

20,078

23814

24,438

25,083

a7

353

751

820

agz

J10

00
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= Fiabilidad

[Conjunto de datos(]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido a0 100,0
Excluido® 0 0
Total a0 100.0

a. La eliminacidn porlista se hasa entodas

las variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronhach

M de
elementos

701

21

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de =scala pscala siel | Correlacidn total | Cronbach si el
si gl elemento | elementoseha | de elemenios | elemenio se ha
g2 ha suprimido suprimido cormenida supTimido
El yarunatorig cusnta con
equipamiento actuakizado y 5757 53.873 340 385
de spariencia moderna
Lo infrasstructura fisica del
MARNNAIRHG extemo &5 57,33 59,885 -.138 730
sdecuado.
El personal que brinda el
senvicio en el Yaruneian
tiene una apariencia bien Sl . =10 728
cuidada.
La apariencia del
equipamiento del
VARNNAIDHG esti en 57,53 50,873 A1 aT4

consonancia con los
senvicios ofrecidos.
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El personal que brinda el
sarvicio transmite confianza.
Me siento segure con el
servicio de vacunacion qus
realizo el personal de salud.
El personal de salud qus
brinda el servicio mussia
educacion y amakilidad.

El personal que brinda el
sarvicio de vacunacion
cuents con |a capacitacion
necesaria para hacer bisn
su trabajo.

Cuando el persanal del
vacunatorio promete hacer
algo para una determinada
fecha, lo realiza

Cuando se presenta
problemas durante =l
proceso de vacunacion, el
personal del vacunatanio
mussira inferés sincero 2n
solucionario

El personal ofrece seguridad
y fizbilidad =n 2l servicio

que brinda

El personal de salud que
provee los servicios a
tiempo que promete hacerlo
El vacunatorio cusnta con
informacion siempre
actualizada

El personal de salud
comunica 2l tiempo que
canchuira |a realizacion de
un servicio de vacunacidn.
El personal ofrece &l
servicio de vacunacion =n
el tiempo establecido

El personal del vacunatono
siempre 2513 dispuesio a

ayudar

n
=
]
=4

n
=
[==]
-4

52626

54,257

55,5087

53,030

5y, 702

54,533

53,088

55,085

53,321

50,378

51,450

51,181

206

2B4

238

220

JOE21

215

247

204

508

4233

3G

B39

G893

34

T10

837

93

B35

B34

filils]

874

BT
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El personal del vacunatono
siempre esta dispuesto a
responder & las preguntas.
El personal del wacunatario
realiza una atencicn
personalizada.

El vacunatario cusnta con
horarios de trabajo
convenientes para la
at=ncion

El personal de salud del
vacunatorio 52 interesa en
conocer mis necesidades
El personal de salud del
vacunatorio prionza los

intereses de los usuarios

o
-
=1}
=4

54 544

54,028

53,200

52,081

56,262

18g

241

245

450

832

897

635

833

G873

a7
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Anexo 6.
Base de datos aplicado ala Prueba de Normalidad

PRUEBA DE NOEMALIDAD DE KOLMOGOROV SMIEMOV

MODEENIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Rezumen de procesamiento de casos

Casos
Walido Perdidos Total
M Porcentaje il Porcentaje M Porcentaje

Agistic a las charlas
gratuitas de capacitacion del
Ministerio de Salud sobre la
vacunacion segura contra la 353 99 7% 1 0,3% 354
covid-19, fipos de vacunas,
eventos adversos y efectos
secundarios

Cuantas veces como
ciedadano a participado en
laz mesas de trabajo 353 99, 7% 1 0,3% 354

bilaterales que organiza el

Ministero de salud

Fue Ud. atendido alguna
vez, en mesa de partes en
el horario comido que ofrece 353 99 7% 1 0,3% 354
los vacunatorios externos
contra la covid-19

Fue atendido por alglin

reclamo y recibio 1a
353 99 7% 1 0,3% 354

orientacion por un Directivo
en su oficina

"Alguna vez recibio
informacion por via teléfonao
relacionada a su
vacunacion, fecha de
primeras vy segundas dosis; 353 99 7% 1 0,3% 354
seguimiento post
vacunacion, presentacion de

guejas, reclamos

sugerencias, denuncias.”

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%
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LHilizo alguna vez el comeo
electronice de la institucion
para requerir alguna 333 99, 7% 1 0,3% 354 100,0%
informacion o realizar algiin
Tramite
Fue orientado fuera de la
enfidad, a través de
campafias de promocion o 353 99,7% 1 0,3% 354 100,0%
ferias tema, sobre sus
derechos laborales o
ramites a seguir
Ha escuchado sobre la Ley
de Transparencia y acceso
. 353 99,7% 1 0,3% 354 100,0%
a la Informacion Publica-Ley
2T306TR
Ha visitado las paginas
virtluales de SUNAFIL v
sabe que servicios
tecnologicos ofrece para 353 99, 7% 1 0,3% KLY ) 100,0%
brindar un mejor servicio de
atencion, teniendo en
cuenta su edad
Descriptivos
Estadistico | Error estandar
Asistio a las charlas IMedia 3.33 M52
gratuitas de capacitacion del 952, de intervalo de Limite inferior 323
Ministerio de Salud sobre la  confianza para la media Limite superior 343
vacunacion segura contra la Media recortada al 5% 333
covid-19, tipos de vacunas,
eventos adversos y efectos Mediana 200
secundarios Varianza 960
Desviacion estandar JBE0
Minimo 1
axime 5
Rango 4
Rango intercuartil 1
Agimetria 055 130
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Cusnias waoss oomo Il e 056
ciudadsrg a parlidpadaen 855 de intervalo die Lirmite irferiar 328
lass iressas d trabajo ponfianza mra la media Lirmibe sugerion 3,50
bilalerales que onganiza &l g reeosada ol 5% 541
Minisiaro de =sud 7 — 500

Waranza 1,091

Diesyiacion esiandar 1,045

Iirima 1

Iefimirmn 5

Fango 4

Fango interouartil i

Asimetria =219 130

Curiosis - 67 250
Fue L. alerdido alguna Il H44 Ot
vl & ek de paries en &l 855 de intervalo de Lirmite irferiar 5,34
hiorano cormido que ofeoe pomfiants mara la meadia Lirmite =i 353
los vac naloncs estemos e pecerads o 5o 5 4R
oonira b oovid-18 7 T — 500

Varanra A32

Deesviaricn esthnder 912

hirima i

Iebipmirmen 5

Rango 4

Rango inlenouartil i

Asinalinia - A5 130

Curfceis 232 250
Fuie abendica por akpin Il 44 i
reclianma y recibid b B e imbarvals di Lirvites irfericr 3,35
orertacon por un Dieectin® popfianeas pors ls media Lirmibe sugerion 354
e 5L oficina Beschia recorads o 5% 345

oescliars 300

Varanza &A1

Dezviaricn estdnder G228

Iirima 1

Iemirmn 5

Rango 4

Rango inlerouartil
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Laricens = 0iEd 2h4
“Adguna vez recibia el 341 053
informacidn por via teléforna 85% de intervalo die Lirmite irferiar 534
relacionads a su warursrion ponfianes pars la media Lirmite sugsrion 551
o fischien e primesras Wi recortada ol 5% 345
segureas dosss; Wi 3,00
Ssepu e nio poss VAR a0
vaCINAckn, presentaciin de T — a5
L, rechrmos Y i
SUETE OIS, denurcias. Wi e
Fargo 4
Fango interouatil i
Asirmatria - 077 130
Curiesis - dd 5 258
Ll alguna wer o comes Media G4l 056
elecindnico de b irstilucicn 955 de intenvalks de Lirmite irfericr 530
pa reguenn algure eonfianzs pers la madia Lirmibe= =i ppenor 5,52
infommacicn o realizar Ag0n s rpeorads o 55 544
Traarmite: Mediona 300
\aronza 1,054
Diereyiacicn e 1,044
IAirima 1
Iefmirmen 5
Rango 4
Rango inlenouartil i
Asimetria -, 1558 130
Curiosis - 572 258
Fue oriertado fusna de la Iefimchian 3,32 058
erticad, & ranves de B5% de intervalo de Limite irferiar 521
campeafias de promeciin o ponfianes para la media Lirmibe s pericr 341
ferices fama, sobne sus Wschion recoracs o 55 534
derechos lhorakes o 7 T — 500
tramiles a sepquir \ariaera 1 190
Deesviaridn sstdndsr 1,091
hirima i
Pefimimmas 5
Fango 4
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Fango inlerouartil

Ausirmelnia - 187 130
Curioeis - 547 250
Ha ssachadas sabee b Ley Media 289 86
de Transparenda y soceso s B50% de intarvale de Lirmite irferiar 258
la Informescian Publica-Leay  ponfianza pora la media Lirvite sugsnion 3,12
ZrE06TR Wi reconada al 5% 298
I 5,00
WVaranza 1,554
Dissviacion estandar 1,247
hirima i
B 5
Rangt 4
Fang inlerouartil 3
Ausirmelnia 18 130
Curfosis -4y 250
Ha visitado las pdgines Iechia 2494 056
virtusdes de SUMAFIL v sabe 059 de intervalks de Lirnibe irfericr 2E1
gue servicios 1ecnokigions  ponfianga para la media Limite sLpwerion 505
pfrepe para brircar un mejor R —r— 204
serdao de alencion
terierda an cuerta su edksd Mt 0
\aranza 1,045
Dissviacion estandar 1,04H
hlinima i
ey 5
Rango 4
Rearyo interouartil 2
Ausirmetnia 154 130
Curfosis - 381 250
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Pruebas de normalidad

Knlmogari-Smirme®

Shepire-vilk

Estaciati o

=1

Sig.

Estadision

=1

5.

Asihit a ks charkss
prafuitas de capocilacion del
Minisienn de Sakud sabine b
VACUNACIAN SapUra conira la
pavid-19, Spos de vaounas,
evenhrs sdversos v efecios
sacUniaias

Cuianbes wares oo
crucdacksr a particpada an
las messas des trabajo
bikaterales que arganiza a|
inisernio de salud

Fue L. aterdico algqunas
war B sy de paries en
&l horang cormo gues ofpaie
los vas malonos eatermos
canira b ooid-18

Fue atendida por akpin
reclama y recibid ka
priiacon por un Direcivo
e =1 aficing

“Adouna wer recibic
irforrmacidin por via eliorn
rekacionada a su
vatunacian, fecha de
primenss y sepundas dosis
sapuimisnio pos
vacunacian, presentacion de
L, reckamos
SUENE NCas, denurciae.
Ll0 alguna wez el oomeo
elacindrion de b rstitucicn

para e algurss

233

210

243

AT

193

353

1563

1563

1563

1563

1563

BT4

153

153

153

153

153

153




Fue orieriads fuers de la
ertisd, 8 trarves de
camrETias e promocian o
feerioes Same, sobre sus
dereches horakes o
tramiles 3 sepuir

Ha esaichado sabre b Ley
e Transparanc § sooesn
& | Irfomacion Pubilca-Lay
FTE0ETR

Ha visitado las pginers
virlusles de SUNSFIL v
sabes U SardiEos
tecroltoitos afrecs para
briredar un mejor sericio de
atencitn, Eniendo En

Ul = e

145

147

153

353

153

(W

00

(W

500

o3

B

353

353

353

& Carepddn de significacian de Lilesdars

PRUEBA DE NOEMALIDAD
KEOLMOGOROV SMIENOW
CALIDAD DE ATENCION

Resumen de procesamiento de casos

Casos

Walido

Perdidos

Total

Parcentaje

Porcentaje

Paorcentaje

El vacunatono cuenta con
equipamiento actualizado y
de apariencia modema

Lo infraestructura fisica del
vacunatorio externo es
adecuado.

El personal que brinda el
senicio en el vacunatorio
fiene una aparencia bien
cuidada.

La apariencia del
equipamiento del
vacunatorio esta en
consonancia con los
sendicios ofrecidos.

El personal que brinda el
sernvicio fransmite confianza.
Me siento seguro con &l
senvicio de vacunacion gue
realizo el personal de salud.

353

353

353

393

393

393

98, 7%

99.7%

99.7%

99, 7%

99, 7%

99, 7%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

354

354

354

354

354

354

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%
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La apariencia del
equipamiento del
vacunatorio esta en
consonancia con los
sendicios ofrecidos.

El personal que brinda el
senvicio fransmite confianza.
Me siento seguro con &l
servicio de vacunacion gue
realizo el personal de salud.
El personal de salud que
brinda el servicio muestra
educacion v amabilidad.

El personal que brinda el
sernvicio de vacunacion
cuenta con la capacitacion
necesaria para hacer bien
su frabajo.

Cuando el personal del
vacunatorio promete hacer
algo para una determinada
fecha, lo realiza

Cuando se presenta
problemas durante el
proceso de vacunacion, el
personal del vacunatorio
muestra interés sincerc en
solucionarlo

El personal ofrece seguridad
y fiabilidad en el senicio
gue brinda

El personal de salud que
provee los servicios a
fiempo que promete hacerdo
El vacunatorio cuenta con
informacion siempre
actualizada

El personal de salud
comunica el iempo que
coencluira la realizacion de
un senvicio de vacunacion.
El personal ofrece el
sendicio de vacunacion en
el iempo establecido

El personal del vacunatorio
siempre esta dispuesto a
ayudar

353

393

393

353

353

353

353

353

353

353

353

353

353

98 7%

99,7%

99,7%

98,7%

99.7%

98,7%

99.7%

99.7%

99, 7%

99.7%

98 7%

98, 7%

99.7%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

354

324

324

354

354

354

354

354

354

354

354

EHT)

354

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%
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El personal del vacunatorio
siempre esta dispuasto a
responder a las preguntas.
El personal del vacunatorio
realiza una atencion
personalizada.

El vacunatoro cuenta con
horarios de frabajo
convenientes para la
atencion

El personal de salud del
vacunatorio se interesa en

conocer mis necesidades

El personal de salud del
vacunatorio prioriza los

intereses de log usuarios

353

353

353

353

353

99, 7%

99, 7%

99 7%

90 T%

99.7%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

0,3%

354

354

354

354

354

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%
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USaCrpmvos

Estadisticg Ermmor esténdar

El vasunatorio cuanls con Iedia 111 T
equipamisnio sclualizado ¥ gga se jntercals de Limnite inderice 2497
de apariencia modem:a confiariza para b media Limite superiar 5 95

Ilesdisn recarisds &l 5% 113

Iediana 3,00

Warianza 1,748

Desvigcdn estandar 1,322

Ilimimes i

Ilcima &

Randgo 4

Rango intercusartil Z

Asirmeatria - 84 130

Curiosis -1,151 ,2549
Lo mfrassiruchura fisica del  Media 106 71
vacunalono exlemo e 95% de intervalo de Limite infarior 242
adecuado confianza para b media Limile supetiar 320

Mledia recartada al 5% 3,07

Iediana 3,00

Varianza 1,803

Desvigcdn estandar 1,343

Ilimimes i

Ilcima &

Rango &

Rango intarcusril Z

Agimetria (a1 130

S uriasis -1,157 2549
El persoral gque brircda ol Iedia 138 073
servicie en el vacunataric 95% de intervalo de Limite infarior 321
tere ura apariencia bien confianza para b media Limite superiar 3,49
cuidada Media recarasda al 5% 3,30

76



Fledizana 4,00

Warianza 1,858

Dlesyimsdn estdnoar 1,364

Ilimirme: i

Ildximea ]

Fangn i

Eango intercuardil 3

Asimeatria =, 50 130

ICLUrasis =1,082 2849
La apariencia el Fleedia 127 72
equipamisnto del Q5% de interdalo de Lirmite infarios 1,08
vatunatono eskh en confianza para b media Limite superiar 136
consenancia con los Kedia recartsda &l 5% 1,25
servicios ofrecidias. Mediana .00

“Warianza 1,832

Desyiacdn estdndar 1,353

Ilimirme: i

Ildninm ]

Rango 4

Fango intercuartil s

s irmetria = 186 130

[N «1,111 2849
El parsonal gue brirdda el Fledia 2,94 72
servicio transmite confianza. 959 de intervalo de Limite inferior 250

confianz:s para b media Limite superiar 108

Iedia recarsda &l 5% 2494

Fledizana 3,00

Warianza 1,808

Desyiacadn estdndar 1,345

Flinima i

i il

Fangn i
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Mmchia recortada & 5% 304

Fediara 300

WisrEarea 2007

Dressiaiion & indan 1,417

Mirima 1

himime 5

Rango 4

Raargo intenouartil

Fusirmedria - 077 130

Curiosis -1,258 258
El peeraarial de sabid gue Ieimchia 308 g
brirda el sandco mussina B e inbervalko de Limite irdericr 2494
ecicacian i amatlidad confianzas s by madia Lirmites = paricor 339

Mechia recortada & 5% 3,08

M 500

Vareanza 1,674

Deiacion asandar 1,294

hirima i

b 5

Rangr 4

Faango interouatil 2

Fusirmedria 031 130

Curiosis 1,117 258
El personal que brinda = hlechian 328 71
serdan de vaounation B e indervalko de Limite irferiar 3,14
cuents oon B capaciaoon ponfianes s s media Lirmibe sugsarior 5342
MRS pana haier Den Mechia recortada & 504 391
su irabaja. Pl %00

Warkanza 1,743

Dressiaacicn astands 1,354

Mirima i

iy 5

Famngo 4

Fango interouartil 2

Asirmedria - 224 130

Curiosis =1, 258
Cuiandt o persaral del Wlechia 327 049
yaCUnaonia promele faoar Limite irferiar 313
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algo pora una determingds 550% de inbervaks die Lirmibe s geanion -
fecha, o realizs confianss s la rmedia
hechia recortada al 5% 3,50
Mechiare 300
Warianza 1,598
Dersviaricn st ndar 1,502
hlirima i
hedimirmo 5
Rango 4
Fango inlenouardil
fsimetnia -, 162 130
Curlosis =1,101 2508
Cuisand & presenta el 3,18 E
probbemas. dranbe &l B de inbervalo de Lirmibe irferior 3,03
procesa de vacuracon & popfiangs mra la media Limibe sgeriod 3,32
persanal diel vaounastonia Ml recoradss 3 5% 520
LT inlenes Sincens &n Mechars 300
sokuciorao Warianza 1,818
Dessvianicn a5t ndar 1,347
Mlirima 1
hebdhmirmes 5
Fango 4
Rango inlenouatil 2
Asimedria =204 130
Curfosis -1,1549 250
El personal afrece sequidesd  Media 522 73
y fibilickad] an el sarvico que  S5% de inbarvaks de Lirmite irferior 307
brirda canfianes poras s media Lirmibe @1 parion 554
Mechia recoriada al 5% 324
helechira 3,00
Wariarrs 1,904
Dersviaricn st ndar 1,350
hlirima 1
helminmes 5
Rangt 4
Fango inlenouardil
Ausimetnia =214 130
Curiosis -1, 197 250
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El penzonal de salud que i 4,35 74
e fos Serviciog & 050 de irtervako o Lirrate irferiorn 320
tieimpo que promete hacedo  porfianes pora s media Lirmite = geenior 549

hechia recorada al 5% ]

eciara 4.0

Warknsa 1,957

D sicn et 1,593

Mlirima i

heimiman 5

Rango 4

Fango inlerauartil

Asirmatria =274 130

Curiosis -1,237 250
El vasunalion cuenta con Wi 3,50 087
infornaciin sempne D% e irbervaks de Lirmite irfiericr 317
ctuslizada porfianz:s s la media Lirmabe sUpeEnor 343

hechia recorada al 5% 3,31

Mediana 300

Wiarkanza 1,556

Dersizicn e iandar 1,259

Kirima i

i 5

Fango 4

Fangt inlerauartil 2

Asimedria =212 130

Curtosis - S 250
El personal de sahud Iiflmchian 529 172
pairuric o Hempa dque BN e inbervalo i Lirmite irferiar 3,15
conchiind la realizacion de confianz:s pmars la mesdia Lirnibe sugenor a4
LR SEnAC o VBCLIEGEON.  pedia reconada o 5% 3,33

Mediana 300

Wirkarza 1,545

Diersizacicn e ianadar 1,358

Kirima i

hemirme 5

Fango 4

Rango inlerauartil

Asirmedria = 151 130
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Curiosis -1,205 250
El persorial alrecs al ssrdcic  Media 344 172
the ARCLAACIon en el empo S50 de inbarvaks de Lirmibe irfericr 3,30
establecids cofianes para L media Lirmnte sgenos 3,58

Meclia recortadas al 5% 348

Kediana 4 0

Varianza 1,520

Dersyineion agtandr 13449

Mirima i

i 5

Rangi 4

Rango inlerouartil |

Asimelria - 4015 130

Curiosis 1053 250
El perzonal del vacunatono Media 342 ity
skErngne astd dspuesio 5 050 e inber o o Lirrate irfericr 329
LA canfianes pers Ly meadia Limite sipenion 4,55

Meclia recortada al 5% 347

Mediara 300

Warkanza 1643

Diessyineion agtandr 1,281

Kinima 1

himirmo 5

Rango 4

RFango inberdauatil

Ausirnedria =333 130

Curiosis =918 250
El personial del vacunatoms  Media 341 b1
skerngne asis dspuesio 5 050 e inberala o Lirrate irfericr 327
respander 4 las pregquintas.  ponfianza mra la media Lirmibes = gwsricor 5,54

Wiechia recofada &l 55 A48

Meciana 3,00

Vi 1,697

Dessincion agtandar 1,501

Mirima 1

himirmo 5

Rango 4

Rangt inlerouartil 3
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Aurmeiria - 208 130

Curiosis -1,158 250
El perzonal del vasounatoro Mesdis 325 4]
resalizs Ura alerciin L0t e inbervalo dix Lirmite irferiar 312
persanaloada. parfianss para s media Lirmte i o 3,39

Mchia recorada & 5% 328

Mediana 300

Warkanza 1,678

Diesgniation &5 indar 1,245

Kinima 1

i 5

Rango 4

Rango inlercuartil 2

Asirmeria - (1 130

Curfosis =101 258
El vaounalonio cuenty con [ 325 73
horancs de trabapo G5 e inbervalkas de Lirmite irferiar an
i nbes po by parfianss para s media Lirmte i o 340
et Weciaa recorada o 5% 3,28

Mechiara 3,00

WVarkanza 1,867

Diesgniation &5 indar 1,568

Kinima 1

i a

Rango 5

Rango inlencuartil 3

Ausirmeria -, 168 130

Curfosis -1,147 258
El perzonal de salud el Pechiin 32T 071
vatunatona e rleress an 050 de inbervalo de Lirmite irferiar 313
ponocer mis necesdades oonfiang:s pera |a media Lirmits sLperion 542

Mechian recomada & 5% 3,30

Wediana 300

Warkanza 1,502

Diesgniation &5 indar 1,542

Kiirima i

i a

Rango 5
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RFangt intepouadil 3

Asimelria = ET 130

Curiosis 1,171 250
El personal de salud del Polechiz 3,37 ]
vasunstori prionis os B e el dee Lirmite irfericr 324
inferasas de as usuanog perrlisre prars | mesdia Lirmite =Lprrion 550

bl recortada al 5% G341

echiaria 3,00

Warsanza 1,620

Dersviacion estindar 1,273

Mlirima 1

Peldhmirman 5

Rango 4

Rarygo inferouartl |

Asirmenia - 141 13l

Curiosis 1,172 250

Prusbas da normalldad
Klmogarow-Smirmo® Srepira-¥ilk
Exladistiog al i Esladision al 5.
El vanunalono cuenta con
eopLiparmierio: actuslizado 171 353 1] oz 353 00
e Apanenca modema
Lo infraesiniciurs fisca del
warunabora axlemo s 177 353 [ R 1| 353 0K
ke ik,
El personal que brinda o
sl-ur.i'.m an el -.j.'.“l:l.lllﬂll.'ﬁl'h'.l 193 353 000 2 353 o0
tiene una apariancis ben
cuidaky
La apanencia del
o Blns gy _gale |
vatunaboria estl en 151 153 D (B85 353 N
panganancy con los
sarsidos ofecidos.
El personal que brimda o
153 153 D B85 353 N

sersido rarmmite corfiares
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bl it sesqung con el
SereiEn de vadunasan oue
realizn o personal e s ud
El personal de salud ogue
brirsda el sanvicn muesins
echicacian ¥ amatilidad

El persanal que brind:s o
sareian de vaounasian
cuents oo b capacissin
NMECESAES [Parg haoer en
su irabaja,

Couganidt o parsonal del
varunalori promele faoer
kgt pard una debermingca
fecha, o realins
Cusand se presenta
problames curans al
pracess de vasurscian, o
persanal del vaounatoria
kst inbierds Srcens &0
soludorarnks

El prersorial afreos seguridsd
y fiabilickad an el sandcn
e Brrirads

El personal de sabod oue
prawes bos Sarviciog &
e cque promete haceda
El vaounalona cusnls oon
irforrnacitn Sermpne
actuslizada

El persanal de sahud
ceririca o liempa que
conchuirad la realizacidn de
L EEnicis i wacuression
El personzl alrecs |
saredEn de vaounasian en
] tiermipo establassn

El peerzonal del vacunalons
sierngre esid dspuesio

e

154

171

158

164

141

174

154

173

164

1584

162

153

153

153

153

153

153

153

153

153

153

153

ETS

BET

77

153

153

153

153

153

153

153

153

153

153

153
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Fue preriad fuers de la
ertickad, a travds de
CATEETIas de promociin o
ferias S, sobre sus
derachos Bborke o
tramites & seguir

Ha esouchada sobea b Ley
e Transparents § sooesn
& | Irdamacion Publca-Ley
ZTE0ETR

Ha visiado las pégines
virlusales de SURAFIL v
sabe que sendoos
tecnaltginns afreos paa
brirclar un mesjor senicio de
atEricitn, Seniando an
el 21 adia

1485

147

a53

A53

A53

R i 1]

a1

153

153

153

& Coreedon de significacian de Lilisdans
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Anexo 7.

Formatos de Validacién de instrumentos
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

M DIMEN SIONES | items Pertinencial |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMEMZION 1 Si L] 5i L] 5i N
1 Ha escuchadn sobre 05 CpeTatvns 08 Varunacian: Criemaciin, pan de ransn ki1 50 5
para la pociacion oz Lima Metrapalitana
2 AJuna VEZ M2CID 3 visia 08 U personal cperative de Salud para orindare a1 50 01
nE0macion respecto &l proceso de vatunacion en su lcaktsd.
DIMEMWSION 2 Si i) 5i M 5i Nis
3 | Asistia & las charlas gratuitas de capaciacion del Ministanc de Salud scone i E i E
WEUNEGION 5EQUra CoNTra & covid-15, §pos de vacunas, eventos adversos y efecios
Sequndarcs
4 Cuantas vacas come ciudadanc 3 partisipado en las mesas de tebaj biteralkes ki 3 3

que organiza el Minksterio fe saud relacionado & I vacunacian,

DIMENSION 3 Si Ko 5i Ko 5i No
5 iFue Ud. s%endido Siguna vez, en mesa de partes en &l horano coemisd que offece i1 50 50
05 NECUMILONGS eXlemas conir |8 covid-197
& | ;Fue atendide por algln reclame y recioid ka afentacion por un Directivg yio E a E
coarinador an su odicing®
7 | Aiguna vez raciid Ud. Par via teléfono imfarmacian relacionads @ su vacunacin Ei E E
{fecha de 1 era y 2 das dosis) y'o s2guimiento post vacunacion, presantacion de
{quE|as, reCiamos sugerenciss, denuncias, etc.
B £ \tiliza slguna vaz 2l comee elecironico ge 13 insdtucion para requeri aiguna a1 50 01
ninrmamon o reslzar slgun Tramibe?
9 ;Fue oriantada fuera o2 13 Entinad, & YEVES 02 campafias Oe promacian o feias, bl 3 i
=00NE S0 pIO5Es I8 VECUMSCon 0 Amites & seuir?
DIMENSION 4 51 NO 51 NO 51 KO
10 | ;Ha escuchado sabre la Ley de Transparentia ¥ sccesc ala Informacion Publics- sl 50 50
Lay 273057
DIMEMSION § _ 51 NO 51 NO 51 NO
11 | ;Hs visitaoe 12z paginas viruakes de SUNAFIL ¥ sabe que senvicios tecnoiigicns ki1 50 5
ffecs para brindar un mejor servicio de stencion, t=nienda en cusnts su edsd?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 ES SUFIENTE
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellides y nembres del juez validador. Dr. WILDER CAJAVILCA LAGODS DMI: DE882240...

s . 04 de OCTUBRE. .del 2021
'Pertinencia-El fizm cormesponde 3l concepto teorico fmulade.

*Ralevancia: 1 %em e apngiado pars reprEsentar & componente o
dimansion especsice dal consincty

*Claridad: Se entiznioe sin diicultad alguna 2| enuncisa del item, es
Concisn, exacia y directo

Hota: Suficiencis, ze dice suficizncia cusnda los items planteados i =
S0 suficientes para medr 13 dimension

Firma del Experto Informante.

DOCENTE ASESOR
UNIVERSIDAD CESAR VALLEIOQ
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

N.® DIMEN SIONE § | items Pertinencia® |Relevancia? Claridad?® Superencias
DIMERSICHN 1 Si No 5i Mo 5 No
1 E1 vcunatono Cuents con Egunamisnto actuslizads v 0e 3pErencia modems 5l 5l St
2 Lo infragstruciura fisica dal vacunatonio externo es adecusda Sl 51 St
3 E1 parsonal que brinda 21 semvicio en el vacunaionio tens una apariencia bisn i 11 il
Cunada.
DIMEMSION 2 Si Ko Si Mo & No
4 Ei equipamients &l VECUNFIOND 25 2| NECESEND DA prastar los servicios ofecidos | S0 a0 Sl
5 £ parsonal que beinda &l senvicio ransmite confisnzs 5L b1 Sl
[ Ae sianbo sequro can e servicia 0e vacunacion gue me brindo 21 personal de salud. | 81 30 3l
7 =1 parsenal de salud gua brinds el SEFVCo de vacunacian muasira aducacion §
amakilidan.
DIMEMSION 3 Si N Si Mo i No
E Sl parsonal que beinga &l sexvicio B2 vaCUNECion cusnta con k3 capachacion kil sl 5
napesalia para scer bien su febajp.
CUEndn & personal del vatunatonia cumpds con ks onogramas estableciiog. 5L b1 Sl
10 | Cusndo se presents problemas durante el procese de vacunacion, 2| personal del il 11 il
wazunatorio MUESYs INGETES sincar en solucionark.
11| Bl parsonal ofrece sequridad en 2l Senvicio que brinda el 11 5l
12 | &1 parscnal de salud gue provee los senvicias de vECLMACoN & HEMDO Qua promesz b1 3l 11
napario.
DIMEMSION 4 51 ND 51 NO 51 ND
13 | E1vacunatono cusnts con informacian sismpre actuaizana kil 11 i1
14 | 21 personal de salud comunica el tismpa que conciurd 1a realzacion oz un senviie | 30 b1 i)
de vacunasion
15 | Bl parsonal ofrece &l senimo de vacunacion 2n & empa establecido 5L 30 Sl
16 | Ei parsonal del vacunatio sismpre estd dispussto @ ayudar 5l 5l St
17 | i parsonal del vacunahovio siempre 5ta dispussto & responder 3 IS5 pragunias. Sl 51 St
18| =1 parsonal dal vacunatonio realiza una alancion pessonalizada 51 51 51
DIMEMSION 5 51 ND 51 NO 51 NO
19 | Sl vacunalonio Cusnts con horanos o8 Irabsjo comvenianes pars |s sancian 3l 3l ki
20 | E1parscnal de salug o2l vacunatodo 52 iendfica con atender las necesidades de i) i) b1
NS0Macion en iodo mamento.
21 | = parconal de salud dal vacunatoea oronza s nlareces dg 108 USUErias 3 il a1
Cbservaciones (precisar si hay suficiencia): S| ES SUFICIENTE
Opinign de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr: ._WILDER CAJAVILCA LAGOS. DMI: DES22240
Especialidad gl waliaad o o o e e e e ettt et e £ 2 e ettt e e e e
X . . L 04 de octubre del 2021.
‘Pertinencia: E iem comesponde al concepto f2crico famulade.
*Ralevancia: £1 2m es aponiado para representar &l componente o
dimansian especsica dal consincio
*Claridad: e entiende sin dificultzd alguna 2l enunciada del item, e3
CONGISD, EXacho ¥ directo
Mota: Suficiencia, se dice suficiencis cusndao 105 items plantzadas )
=on suficientzas para medr 13 dimenson \2; | i
vy -)7?..:!2-
WILDER. CATAVILCA LAGOS
DOCENTE ASESOR

UNIVERSIDAD CESAER. VALLEJO
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

N.® DIMEN SIONES | items Pertinencia® |Relevancia? Claridad? Superencias
DIMERSICH 1 Si Mo 5i Mo i No

1 | Asistid a las charlas grawitas de capacitacicn del Ministzrio d2 Salud soore 2 E i i
VESCUNSCIdN 520UE CONMrE (3 covid-18, Spas da VACUNas, Svenins adversos y efectos
SEcundanas.

2 CUaIEs v2Ces COme ciudadang 3 paricipadn en lxs mesas 0e Yakap bimeraks a1 b1 i)

que organiza el Ministeno de salud relacionado & la vacunacion.

DIMENSION 3 Si No 5 Mo S No
3 iFue Ud. endide alguna vez, en mesa de partes en &l horano comica que ofrecs b1 3l 11
0F VECUNGIDIoS SXSmas contra 18 covid-197
4 | ;Fue atandido por aigun reclame ¥ recioid 3 anenacian pos un Directiva yio E i i
coarinador n su oficing?
§ | Miguna vez recioid Ud. Por via 2lfono iformackan ralacionada @ su vacunacian 3 3 s

{fecha de 1.eray 2 das gosis) yio sequimisnto post vECUNacion, pressntacion de
QuUEas, FECISMOS SURETENCias, enuncias, et

[ £Mtiiz0 alguna vaz 2l comen electronico ge 3 insshucion para requert siguna a1 b1 i)
nsomiacion o realzar slgun Tramite?
T iFUE orientata fieera oe |3 entinad, @ YEVES Oe campanias 02 Dromacion o feras, a1 b1 i)
SO SU PI0oes0 dE NECLNAGoN 0 Irsmites @ seguir?
DIMENSION 4 51 ND 51 NO 51 ND
E ;H3 BSCUCNana 50b1S 13 Ley de TranSparentis ¥ SCoeso a la Informacion Paalica- il sl 5
Lay 273057
DIMENSION 5 51 ND 51 ND 51 ND
) ;Ha vEitsda las pagines viruales de SUNAFIL y sabe que semicios ecnologicos St ] St
Offecs Dars brindar un meior servicio o2 SENCion. tenisndo n cuents su eda0?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 ES SUFIENTE
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ =] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres deliuez validador. Dr. LUZ AURORA FLORES TOLEDC DMI: 08725539

04 de QLTMBRE..del 2021

Tpertinencia-El itzm coerespange al concepts ta0rice: farmulade.
*Relevancia: E1 22m es apropisdo pars repeesentar al components o
dimensiin especica dal constnucio

*Claridad: Se entiende sin diicultsd siguna | enunciado del item, es
CONGISD, EX3CH0 Y directo

Hofa: Suficiencis, se dice suficiencia cuanda los items planteadas
=0n suficientas para medi 13 gimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

N.® DIMENSIONES | items Pertinencial |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMEREION 1 Si Ko 5i Ko 5i Ko
1 £l yEcunainGin cuants con eoupamiznty actuslzad v 0E SNEMENciE modema St 5l 5l
2 La infraestrustura fisica del vacunatoria externc es adecuada k1) b1 b1
3 &1 parscnal que brinda 21 sevicio en el vacunaiono iens una apariencia bien 11 3l 3l
curada.
DIMENSION 2 Si Mo Si Mo Si No
4 =1 equipsmients ded VECUNIIOND 5 &l NECESAN0 BErS prastar ios senvicios ofecidos | 50 a0 a0
5 £ parsonal que brinda 21 senvicio ransmite canfianza 5l S0 S0
[ Mz sianto sequno con & Servicia de vaouNacian gue me brindo al personal de salud. | 81 30 30
T £1 parsonal d2 53lU0 que brinda & Servicio de Vacunacian musstra sucacian y
amabilidad.
DIMENSION 3 i Mo Si Mo Si Ko
E B personal que beinda & senicio o2 VACUNECION CUSMIE Cof I3 CApaCcRacion i) b1 b1
necasania para hacer bien su vebaj.
] Cuanda el personal del vacunahvia cumpie con 1S Cronagramas estEecidos. 5l S0 S0
10 | Cuando se presenta problemas durante e proceso da vacunacion, & personal del 11 3l 3l
wacunatona muesirs inbres sincan en solucianark.
11| B parsonal ofrece sequridad en 2l senico que brinda 50 11 11
12 | =1 parscnal de salud gue provee los servicios de vacunacion & GEmpo qua promese 11 3l 3l
nacario.
DIMENSION £ 51 KO 5 NO 5 NO
13 | E1vacunatonio ousnta con informacian sismpre actuaizena 5 sl ki
14 | =1 parscnal de salud comunica el fismpo que congisra I3 realizacion d2 un senvidn 11 3l 3l
2 vacunacion
15 | B parsonal ofrece &l senico de vacunacion en el empa establecido 50 11 11
16 £1 parsonal dal vacunaforio siempre e<ta dispuesio & ayudar 3l 30 30
17 E1 parsonal dal vacunaiono siempre esta dispuesin & responder a 1as praguaias. 3l 30 30
18 | E1 parsonal el vacunatovio resliza uns stencidn personaizada 51 51 51
DIMENSION 5 51 NO 51 NO 51 NO
19| =1 vacunatono puanta con horarios da trabajo convenientes pars ls atancian 50 11 11
20 | Siparscnal de salud el vacunaboria 52 idendfica con atender a5 necesidades de 3 i i
NS0MMACon N 1930 Momenta.
i | =1 parsonal de sslud dal vaounaborio prioviza los mianeses de los ususrios 3l 30 30
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| ES SUFICIENTE___

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: LUZ AURCRA FLORES TOLEDOD

Especialidad del xalidador-

pariinencia: E| item comasponde al concepho 124rko sarmulade.

*Relevancia:
dimansian es|

%am es apropiado para representar al components o
& g2l COnsncia

*Claridad: Se entiznse sin dificuitzd slguna 2l snunciado del item, es
CONCISD, eacin y direch

Moda: Suficiencia, e dice suficiencis cusndo los items planteadas
=00 Suficiertss para medi |3 gimension

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 08725539

Mo aplicable [ ]

04 de octubre del 2021.

LUZFLORES TOLEDO
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Anexo 8.
Base de datos

.

z

7

MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

z

DIMENSION 5

z

PROCESO DE
ATENCION

90

z

DIMENSION 4

7z

DIMENSION 3

314|567

313(2(3]2
3132|143
2122|133
314|423
512|321
4/4|15|3]|3

2(3|3|3|4
312422
3/4/2/3|3
413344
5(3/4(3|3
212/3(3|3
413444
2/3|3|5/|5
4(5(4(3|1

314|442
313(3(3]2
4141233

3|/13|4|5/4
4|/5|3|4]|5

414254
5(2(3|5|5

3122|112
311(2(2)3
1121221
314|5|1]2
412|113

2(1(3(3|3
3(4(5/2/1
4142112
414|342

3131233
4/3|12(3|4
315/5(3]2
4/5|14|13]|3

5|/5(4|3|3
313(3(2|2

z

DIMENSION 2

CONOCIMIENTO | ACCESIBILIDAD | TRANSPARENCIA

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

N° ENCUESTADOS




4044|554
3(3[3|5]4

3/5|/5/4]|3
312|3|5|5

314(3|5/4

31412|5|5
414|13|4]|5

5/5(3(3]|2

3|13(4(4|5
4/414|5|4
3/3|3|5]|5

5/4|13/3]|3

313|344
413|3|5]|2

313|4|5|3
3|12|5(|34
3|13(3|5/4
314(4|5|3
4/4|15|3]|5

313(4(2|3
4|5|14(13]|2

1/3|/4/3]|5
4133|133

514|534
413|435

5|/5(4(3]|2
314|543
4|/5|1414|3

514|332
4|5|5|4]|2

5/5/4[3|3
404|344
5/4/4(3|5
313|343
4(5|5(3|3

4/414|3|4
5|/5(3(|2|4
212|4|5]|2
313(3|4]|5
4141534

5|/5(4|3|4
3/3|3/4]|5
3|/5/4/4]|5
5|/5(4|3|4
41414133

3
2
3
4
4
5
4
3
4
5
4
2
3
3
1
3
5
4
5
5
3
4
2
3
2
2
3
5
5
4
4
3
2
4
4
5
5
4
4
3
3
3
4
4
5
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3/14|5|34

414|5|5|4

3/3|5/5]|2

3|13(3|44
514|423
3143|414
313(3|4|5
313(4|5|3
4/5|3(|4|4
4/5|13|3]|3

5/4|5|5]|3

412|2|5|4
3/5|/5/3]|3

313|122
3|13(3|44
214|3|5|5

3|13|4|5]|5
41413|4]|5

514|445
415(5|3|3

3/14|5|34
41415123

3/3|3/4]|5
3|13(2|44
4141321

313(3(4|5
313(3(2]2
2|12(3|3|4
313|344
4/4|15|3]|3
4141332
414|15|3]|3

313|444
313|453
313|444
312|4(4|5
313|5(4|3
313|4|5|3
313|434
313(4(3|3
213|121
41413121

313|141
312|243
3133|143

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

4
4
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41415132

5/5/4/3]|3
3/3|13|3|4

1{3/3(4)3
4/3|3(|4|4
3|13(3|44
41415143

313|343
315(3(4/3
312|333
4|13|3|4]|5

4/413(3|4

4/413(3|4

5|/3|5|5|4
514|543
314|5(3|2

3123|133
41414153

313|342
41415123

313(3(24
3|13(3(24
312(3(2|3
3|13(3|44
41414133
413|322

313|344
4|/5|4|5|4
413|13|3]|3

313|344
4|/5|4|5|3

3123|123
313|343
313|343
313|443
3|13|4(4|5
314(3|4|5
313(3|4]|5
5|/5(4|3|3
313|344
3/3|4|5/|3
213|123
313(1(3]2
2113|314
513|243

4
4
3
3
3
4
4
4
3
3
2
4
3
5
4
4
3
2
3
3
2
3
3
3
4
3
3
5
3
3
3
3
3
4
3
3
2
2
2
3
2
2
3
3
4
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312|343
213|3|5|4

313(2(3]2
3132|123
2132|314
314|423
512|323
41415133

212|331

112222
1{3/2(3|3
4/3|3|4|4
5(3|4/3]|3
312(3|3|3

4/3|4|4|4
213|3|5]|5
4|/5|13|2]|1

314|422
313(4(3|2
4141233

413|454
45345

4/412|5|4
512|3|5]|5

3122|112
3142|123
1121221
314|5|1]2
412|313

213|333

314|5(2|1
4141212

313|344
414|543

313|343
315(3(4|3
312(3(3|3
4/3|3|4]|5

4/413(3|4

4/4(3(3]4

5|/3|5|5|4
5|/4|5|4|3
2|15(4(3]3
313(4|3|3
3|13(4(24

4
5
4
5
2
4
1
4
2
3
4
4
4
4
3
4
5
1
2
2
3
4
5
4
1
3
5
2
2
2
4
2
4
4
4
3
3
2
4
3
5
4
3
3
3
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412|3|3]|5

313|433
413323

3124|314
412|325

313(2(3]2
3132|123
2|13(2|3|4
314|423
512|323
4/4|15|3]|3

2123|131

112222
1{3/2(3|3
4/3|3(44
513|433
3123|133

4/13|4|4|4
213|3|5]|5
4|/5|13|2]|1

314|422
313|4/3]|2
4141233

4/3|4|5|4
4|/5|3|4]|5

41412|5|4
512|3|5]|5

3122|112
3142|123
1121221
314|5|1)2
4121313

213|333

314|5(2|1
4141212
414|342

313(2(3]3
4/3|12(3|4
315/5(3]2
4/5|1413]|3

5/5/4(3]|3
313(3(2]2

41414|5|4
3|13(3|5/4
315|543

3
2
2
3
2
4
5
2
4
1
4
2
3
4
4
4
4
3
4
5
1
2
2
3
4
5
4
1
3
5
2
2
2
4
2
3
4
3
2
2
2
4
3
2
3
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3/12|3|5]|5

314(3|5/|4

314(2|5|5
414|13|4]|5

5|15(3(3]2

3|13|4(4|5
4/414|5|4
313|3|5]|5

5141333

3/3|3|4|4
413(3|5](2

3/3|4|5]|3
3|12|5|34
3|13(3|5/4
314(4|5|3
4/4|15|3]|5

313|423
4|/5|14(13]|2

1{3/4(3|5
4133|133

5|/4|5|3|4
413(4|3]|5

5|/5(4(3]|2
314|543
4/5|1414|3

514|332
4|5|5|4]|2

5|/5(4(3|3
4141344
5141435
313|343
415(5|3|3

41414|3|4
5|/5(3|2|4
2124|152
313(3(4|5
4/4|5(3|4

5|/5(4|3|4
313(3|4]|5
3|15(4(4|5
5|/5(4|3|4
41414133

314|534

4/4|5|5|4

313|5|5(2

4
4
5
4
3
4
5
4
2
3
3
1
3
5
4
5
5
3
4
2
3
2
2
3
5
5
4
4
3
2
4
4
5
5
4
4
3
3
3
4
4
5
5
5
4
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313|344
514|423
314|344
313|3|4|5
313|4|5|3
4/5|3(|4|4
4/5|13|3]|3

5/4|5|5|3

412|2|5|4
3/5|/5/3]|3

313|122
313|344
2|14|3|5|5

313|4|5]|5
414|13|4]|5

514|445
4|/5|5|3]|3

314|5|34
41415123

3/3|3/4]|5
3|13(2|44
4141321

3/3|3/4]|5
313(3(2]2
2123|314
3|13(3|44
4/4|15|3]|3
4141332
4415|133

313|444
313{4|5|3
313|444
312|4(4|5
313|543
3|13|4|5|3
313|434
313(4(3|3
213|121
41413121

313|141
3122|143
313|343
41415132

5|/5/4|3|3
3|13(3(|34

4
5
5
5
4
4
2
3
3
3
4
4
5
4
3
2
3
3
3
3
4
3
4
3
2
3
3
4
4
4
4
5
2
4
5
4
3
2
2
1
4
4
4
4
3
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3
3
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3|/4(2|1|3|5|5|3|2]2|4|4/1]1|4|,1|4]4|5

5/1/5|/4/2|3|2|3|5/1]2|5|,4]5]3]2|5/4]1]3]|5

11 2/5|3(1(4(3/2|2| 4| 3|4]3|5|5(2]5/5|1|3]|4

5/4,4|5/4|3|5|1|5|5]1|2|5|3]3|4|5|]2]5|]2|3

2| 512|3|/5|2|2|5|2| 2| 2| 4|5|3|4]|5|3|4]3|5|5

112|5|3|4/4(3|/5/4] 2|2 1|3|4,5|/5|4|1|5]3]2

4/3(4/2(5/2|3|3|4| 4| 2| 5|4|1|5|2|3|3|4|5|4

5/2,2|5/3|/1|4|5|1|5|5|2|,2]4]5|4,5/5|]3|5|4

2| 2|/5|1|/5|5|3|5|3| 4| 4| 4|5|2|2|4|5|2]|5|2|2

4/1(5/5(2|/2|3|5|3|3|5|5|3|1|5|5|1|3|4|5|4

312,4|5/2|4|5|1(4| 4| 1| 5|5|4]4|5|3|4]5|2|5

4,4/5/4(2/5|/4|5|1| 5|4, 5[3|5|1,4/3|]2]|4 3|5

11 5/3|5|5/4(2/3|/5| 4124|243 1|3|5|]2|1

4,2(5/4(2/1|3|5|4| 1| 3|,5|3|5|3|]23]2|1|4|2

2|1,4|3|/5/1|3|5|5| 3| 1|4|3|5|4]|3|2|3|5|4|5

114/5|4/2/4(3|/4|/2| 3|, 4/5|2|54]3|5|4|3|5]|2

1/5/2|4(4/3(3|5/3| 1| 2|3|4|1|3|5|4|5|4]4|3

213/1|/5/4|3|5|3|1| 2| 5|5|2|1]4]|3|5|]5]1]|3|5

5/5/4|3/2|4|4|2|5| 4| 2| 5|4|5|5|3|4]2]4|4|1

3123|5/1|1|5|3|2| 4| 4|4|3|2]|2|5|5/4]5|4|5

3/2,4|1|/4|5|4|1|/4| 5| 3|1|5|4]4]|5|3|5|]1|5|2

5/3/2|3|3|1|5|2|3|4|3/4,3]/3/5|/2|5/5/43 4

214,4|2|/5|/4|3|5/4| 2| 5| 2|4|4]4]5|5|3]2|5|1

4/3|5/5(2/1|3]4|3|5|4|4|2|5|1|5/4]2|1|3]|2

412(3/3(2/4|5|/5|3| 514341235341

4/5/1/5(3/2|3|2|4|3|4,5|4|1]5/1|3]3]|]2|5|5

2| 1,5|5/1|5|2|4|5| 1| 3|5|,1|3|2|3 4/ 5/5|/44

5/2|,5|3/2|3|4|5|3|5|5|3|42]3]2|1]1]5|5]|3

3/1,2|1|5|3|5|3|4|5| 4| 2|3|2|5|4|5|4]5| 2|3

1/3|5|5(2(3(2/4/2| 4| 3| 1|5|1,2]5|3|34/5|5

215/2|3/4|4|2|3|1| 4] 1|5|3|5|5|3|5|2]4]5|5

2| 5/3|1/3|3|4|1|5|3|5|1|3|4|5|4|2|4]5|1|3

31212|1(2|3|4|5|5|1]1|3|5|5]1]2|4]1]3|2|5

4/2|3|5(2|/5|2|3|5|3| 2442|3345/ 21|5

113|5|4(1(2(4/3|/1|5|1|2|4|1|4|2|4|3|4]2|5

4/3|(4/3(5/3|2|4|4| 5| 2| 1|2|1|4|3|5|2|5|3|4

113]1|2|3|5(4/4|5| 3|51 4|4|3|4]5|2|3|5|4

5/3/4|/4/1|5|3|4|1| 4] 2| 5|23 1|4|5|1| 4| 4|2

5/2/3|4/3|/2|3|4|1|1|5|1|,3|4]5|5|4]2]2|5 4

3/5/1|5/3|2|5|3|2|5|4|1|2|5|2|4|,5|5|]4|5|5

5/1|2|5|1|5|1|2|4| 1| 5|5|4|2|1|5|2|5]2|1|2

113]1|{3(3/2(3|/1/3|4|2|5|4|5|5]2|3|3|1|3]|2

4/3/5/3(4/3|2|3|5|/1|3,3/1]1]3,4/3]1]5/4|5

2| 5/2|2|/5|1|4|1|3| 5| 1| 4| 2|5|4]5|2|5]5|2|5

5/1/5|4/4|2|5|3|4| 53| 2|53 4]3|3]4]5|1]|2
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315/3|/4/5/3|3|5/1]2] 24|51 5/4|,5]2]4]4|5

4/1(1/2(4/5/4|3|4| 3| 5| 4|3|5|4|5|3|5|4|5|3

311,2|3|1|4|2|3]2|5|4|3,2]5]1|3, 445|314

5/4/5|2|1|5|4|5|2| 4] 2|5|2|3]2|1|2|1]4]3|1

5/3/5/1|1|5|2|5|5|5]3|5|,2]5]5|1|5]2]1|5|4

3/1/5|4/3|2|4|3|3| 4| 4| 3|5|3|4]|3|2|5|]2|3 4

5/4|,5|5/4|4|5|4|4| 1] 2| 5|12 4]|4]|5|3] 1| 3|5

2| 5/3|2|2|3|1|1|5|5|1|1|4|5|2|4|3|5|5|4|2

4(2(1/3(2/1|4]|2|5| 1| 3| 5|1|5|5|23|5|3/4|1

1/3|4|5/5/4(5|/3|2| 53| 1]4|1,5]1|5|4|2|2|5

5/5/5/4/3|2|5|4|5|5]1|4|,4|2]2|4)]5]3]3|]3|5

111{3|1{4/4(5/5/4| 1| 4]5|5|4|,5|3|4|3|1|2]|2

214/,5|3|2|2|3|2|5/3]2|1|4]1]2]5|1]2]3]1|5

2| 5/1|5/1|1|2|4|1| 1| 3| 5|5|3|5|4|5|5|]2|5|3

312,4|2|5/|3|4|1|3| 2] 2| 4|1|4]5|3|5|]2]3|4|3

4/3|(5|5(2/1|5|3|2| 3|1 2|4|2|5|5|4]3|5|1|2

211,2|3|4|4|1(2|2| 2| 3| 4|4|5|4|1|2|5]3|5]|3

4/4(5/2(1\/1|2|4|4| 2|4 2|1|2|3|5|4]4]3|1|2

2| 5/3|1/4|5|3|5|5|2|3|2|5|4,5|4|,5|1]5|5]|3

3/1/5|1|5|4|1|4|5| 4| 1| 1|5|4]1|3|5|1]3|5|3

4/1/3/5(1/1/5/|2|2| 1|4, 5/3|1]5/45/5|/1|5]4

3/3/1|2|/4|4|2|1|5|4|5|2|2|3|3|3|42]2|5|5

312|,3|5/3|5|5|5/3] 145,23 5|54 3/3|4 4

4/4(1/4(4/1|1|1|3| 4| 3,414 5131|355

5/3/3|5/5|1|3|5/2y3]1]5|1|3]3|]1|3|]5]1]3|5

5/3/3|4/2|5|3|1|3| 4| 4| 1|4|5|5|5|3|]2]5|5|2

5/3,2|5/3|1|1|5|1]1]5|1|,1|5]2|2 4/4]3|3|4

3|/ 1|4(5|3|5|3|2|5|5|2|3|3|2|3|3|5|3|3|2|2

3/4/,3|4/5/3|1|1|5|1|4|5|4|2|4]|5|3|]2]2|5|3

21 3|/5|2|/4|5|1|5/4| 4| 4| 4|5|4]5|3|2|5]5|2|2

312/3|3|4|5|5/2/1|3|3/3/3/3/3|4|24 4 3|5

4/4(1/4(3/4|2|5|4| 5|4 3|4|2|5|5|3|2|5|5|2

215/3|1/2|3|4|5/3|4]4]2|5|5/3]3|]1]5]2]2|5

1/3]4|5/3|1(5/3|1| 5| 4]5|1|25]3|5|4/5]1|3

214/1/3|/5/2|1|2|3|1]5|3|5/4,5|/1|2|5]4]1|5

2|4,3|4/1|2|4|1)2| 1| 1|4|5|4]5|1|5|3| 2|23

312,4|3|/4|1|5|4|5|/3|5|2|5|2]5|3|3]1]3|]1]|3

5/3/1|2|1|4|1|2|5|5|4|5|2|2]1|4|1|2|4]|1|2

1/3|2|4(3/4(3|3|4|5|3|3|5|4|5|5]1]5|2|3]|4

2| 5/1|5/4|5|2|5|5| 2] 2| 1|5|4]1|3|5|5|]3|]1|2

3/4,4|3/5/1|3|4|5|3|5|5|3]2]1|323|]2|2 4

2/1,4|5/1|5|1|3|1| 1| 5|4, 3|5|3|4,5|/2]5|5|4

5/1,2|3|2|3|5/2}2|2]5/3|1|3]5|1|3]5]3]1]|2

3/25|2(3|1|4|3|1| 3| 2| 5|3|5|4]|3|5|4]5|1|3

4/3/3/1(4/5|2|5|3]2|5|5|2]3]5|23]3]3|]1]|2
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5/5/4|3/2|3|4|3|5/2|5|5|2|4]2|3|5/4]2|4 3

312|5|2|4|3|2|4|5| 44| 2|5|3|5|3|3|5|]5|2|5

11413|3|2|5(2|5|3| 2| 2|4]3|2|4|2]5|2]|3|4 4

3/5/3|4/5|/1|2|2|5|3|5|5|4|5|5|3|2|3|]5|5|3

31/1/5|3|1|3|5|4|3|4|5|3|,4|4]1|3|5|4]4|2|5

11 2|5|3|3/|4(5|/5/4]| 2| 3|5|3|5|4|4]|2|3|2]4]|5

4/3/4/1(4|/2|1|5|2| 1|1, 2|5|2|1|5|4]3|5|3]|4

5/ 24|5/2|5|4|5|5| 4| 3|1|4|3|5|2|4|3|4|5]|2

2|3/5|4(2|5|4|2|5|4|5|4|2|4]1|5|2|5|4]| 2|3

4/1(1/5(3/4|5|5|2| 1|4 2|5|2|3|5|2|3]1|5|2

312,5|/4/2|5/|3|3]2|5]2|4,3/4]2|5/1/3]2|5|4

214,2|5(3|1|2|3|4| 2| 4| 3|5|3|2|3|5|2]5|3|3

314/,1(4/2|4|2|4|1|5]1|4,24]3|2 43324

4/5(3/1(5/3|2|1|1| 4| 3| 2|5|5|3|5|2|3]251

215/1|/4/3|/4|5/4|3|1]4|3|3|1]4]3|2|4]5|4|2

4/3(4/2(4/5|1|1|2| 3|5 3|3|5|5|4(3|1]21|3

21 2/5|3|3|3|3|1(4|2|5|4|,4|3]2|1|5|]5]1]5|1

4(2(3|5(4/1|4|3|3| 4| 1| 2|3|5|4|2|4]3|3|3|5

5/3/1/1/3|2|3|3|2| 4] 2|3|5|3]2|5|3]1]1|4]|5

5/5/5/4/3|5|3|5|3| 2| 5|2 3|4|4]|2|5|/5|]2|5|4

312|,5|4|1|5|5]/4|2|4]2|5|2|3]2|4],1]2]5]5|5

113|3|5(4(2(4/5|5| 1| 3|4]5|5|4(5|]5|5|4|4|4

11314(2(1(4(2|/2|4|5|5|2]4]1|4|2]4]|4]|3|2]4

31213|5(2|3|5|5|5|3]1|5|2|1]3|1|3|5| 24|32

312,4|3|3|1|2|4|3|2]1|5|5|34]5|4/1]2|3|5

2| 5/4|1|/5/|3|4|5|5| 4| 4|5|3|4]3|5|5|2|4]|2|3

13| 2|4|5/5(3|2|/4|5|,3|4]1|22]4]3|2|5|]5|5

1/3|4|5/3|1(5/4/4|5|4|2|4|1|5|2|4|,54]3|1

2| 5/4|3|/5|/4|4|2|5|5|3|2|4|3|5|2|3|2|2|2|3

4/42/2(1/4|5|3|5|4|1, 4552414545

4|/ 4|5/4|5|3|1|4|4| 2| 4| 1|3|2]4]3|]5|]3|]5|3]|3

5/3/4|1(2|2|3|2}2| 2] 1| 2|5|3]1]5|1]5]1]2|5

211,3|3|/5|/1|5|5/3|4, 43,1544, 5/3]5|5|4

4/5(4/2(4/5/4|5|2| 1|5 2|2|1|3|4|2|4]3|5|1

312,3|3/2|3|2|4|5|/4]5|5|5|1]1|4|4]5]2|2|5

5/5/2|5/3|/4|3|5|3| 1| 5|4 2|5|2|4/,5|3|4|3| 4

2|13,2|1|5/|1|2|4|4| 23| 2|3|2]5|1|2|3]1]|4]2

3/4/3|3|/1|4|5|5/2|5|3|4|5|3|5|3|5|4]2|23

5/5/2|3/2|3|2|3|5|3|5|1|4|5|3|5|2|4]5|2|5

2| 2/5(5|4|3|3|5(3| 2| 3|4]2]42|1 31| 3| 4|4

5/3/2|1|3|5|3|1|5| 2| 3|3|5|4|1|2|4/4]5|5]|2

1/ 5/5|2|5/4(2|/5|/5| 5|4 1|5|21|3|4|2|3|2|5

312,4|3|/1|4|3|2|1]3]5/3,2]4/3|5/3 44|34

5/5/2|4(2|1|4|4|5| 4| 5| 5|2|3|5|5|4|2|4]5|3

113/3|1|5/2|4|5|3|5|3|4]1|2|4/2]1]3|3|5|4

10



213/4/2|3|2|1]4]1]5]2|5|3]3]1]5|5]5]2]|]5]1

5/2,1/4/3|/1|5|3|5|4|5|1|3|2|5|1|2|3]1|4]|2

112]4|1(2/1(1/4|/5|/ 4|, 5] 1]5|3|,5/3|5|4|2|2|3

5/4/3|3/5/3|2|3|4| 2| 4| 2|1|3|1|5|2|5|4]| 2|3

113]5|3|1/5(2|3|3| 5,4 1]2|4,3]5|]2|3|1]5]2

3/4/3|4/1|2|4|2|1| 3| 3|5|5|3|4|5|4|1]|2|3|5

21 4,2|5/3|3|1|5/4|5|2|5|3|43|5|5|]2]4]|2|3

4/5(5/5(4/4|5|/4|4| 1| 2| 5|1|2|4,4|/5|3|]1|3|5

5/4|/3|5/1|1|5|2|2| 1| 4|5|,3|1|5|4/, 5/ 5/1|5|4

21211|3|2|1|4|2|5|1]3|5|1|5]5|]2|3]5]3|4|1

4/5/3/3(4/5|5/2|1|3|3/3[3|3|/3/4/2|4]4 3|5

5/4/1/4/3|/4|2|5/4| 5| 4| 3|4|2|5|5|3|2]5|5|2

115/4|3|5/1|3|/4|5|3|5|5]3]2|13]2]|3]|]22 4

4/1(4/5(1|/5/1|3|1| 1| 5| 4| 3|5|3|4|5|2|5|5|4

4/5/4/3(2/4|4]12|5| 4| 2| 5|4|5|5|/3/4]2|4 4|1

114|3|5/1/1(5/3|/2| 4| 4| 4|3| 2255|4545

5/5/4|1|/4|5|4|1|4|5|3|1|5|4]4]|5|3|5]1|5|2

4/1(5/2(4|/5|/4|3|4| 3| 5|4|3|5|4|5|3|5|4|5|3

313/3|3/1|4|2|3|2|5|4|3|,2|5|1|3 4/ 4]5|3|4

4/1(4/2(1\/5|/4|5|2| 4| 2| 5|2|3|2|1|2|1|4 3|1

312/4|2|1|3|1|4|3] 22|12 2|5/4|4/,4/2]2|2 4

5/3/1(2/1|1|3|4|3| 2| 1|4,4|2|3|42|3|3|3 4

315/5|3|3]|2|3|1|3|4]2|5|4|5]5|]2|3]3]1]3]|2

21 4/3|3/4/3|2|3|5|1]3|3|1|1|3|4|3|1]5|4|5

4,4/4/3/1/4|5|/5|2|5|3,4|5|3|5|3|5|4]2 2|3

4/5(1/3(2/3|2|3|5|3|5|1|4|5|3|5|2|4]5|2|5

5/3/4|3|/4|4|1|2|2| 2| 3| 4|4|5|4]|1|2|5]3|5]|3

2|5/2|2|1|1|2|4|4| 2| 4| 2|1|2|3|5|44]3|1]|2

1/1|5|1{4|5(3|5|/5| 2| 3| 2|5|4/,5|4]5|/1|5|]5]|3

214,2|1/5|/4|1|4|5| 4] 1| 1|54 1]3|5|1]3|5|3

1/ 4|3|5(1(1(5/2|2| 1| 4|5|3|1|5|4]5/5|1|5]|4

4/3(1/5(3/2|5/|3|2|5|4|,1|2|5|24/5|5|4/5|5

3/4,4|/5/1|5|1|2|4|1]5|5|4]2]1]5|2]5]2]1]|2

5/5/5|3|3|2|3|1|3| 4] 2| 5|4|5|5|2|3|3]1| 3|2

212/1|3|/5/|3|2|4/4|5]2|1,2]1]4]3|,5]2]5|3 4

5/3/4|2|/3|5|4|4|5| 3| 5|1|4|4|3|4|,5|]2|3|5|4

3/!5/4|/4/1|5|3|4|1| 4] 25|23 1|4|5|1]4]|4|2

4/4|2/3(5/3|/1|5|4| 1| 4| 5|4|1|1|5|4]|2|5|3]|4

1/3|3|5/4(2|4|/5|5|1|3|4]5|5|4|5|5|5|4|44

113]4|2(1(4(2|/2|4|5|5|2]4|1|4|2|4]|4]| 3|24

31213|5/2|3|5|5|5({3]1|5|2|1|3|1|3|5|2|4|2

31214211244 2| 4| 2|1|2|3|5|44]3|1|5

215/4|1/5|3|4|5|5|/4]4|5|3|4,3|5|5|]2]4]2|3

13| 2|4|5/5(3|2|/4| 5| 3|4 1|2 2]4]3|2|5|5|5

214,2|5/3|1|2|3|4| 2] 4|3|,5|3]2|3|5|]2]5|3]|3
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314/1(4/2]4|2|4]1]5]1|4,24]3|2, 433|124

4/5(3/1(5/3|2|1|1| 4| 3| 2|5|5|3|5|2|3]25|1

215/1|/4/3|/4|5/4|3|1]4|3|3|1]4]3|24]5|4|2

4/3(4/2(4/5/3|1|2|3|5|3|3|5|5|4(3|]1]2 1|3

21 2|5|3|2|5|1|4/4| 25| 4|,4|3]2|1|5|]5]1]5]1

2| 2|5|3|2|5|1|4|4| 2| 5|4|4|3|2|2|43|]3|3|5

4/2(3|5(4/3|4/|2|3| 4|1, 2|3|5|4,5[3|1]14|5

5/3/1|1(2|2|5|3|2| 4| 2| 3|5|3|2|3|5|4]4]|2|5

11 2|5|3|5(3(1|1/4]| 2| 3|5|3|5|4|4]2|3|2]4]|5

4/3/4/1(3/1/5|3|2| 1|1, 2|5|2|1|5|4]3|5|3|4

5/2,4|5/1|2|5|3|5|/4]3|1|,4|/35|/2|4]3]4|5|2

213/5/4(4|3|4|1|5|4]5|4|2|4]1|5|2|5|4]|2|3

5/5/5|/4/3|2|5|4|5|5|1|4|,4|2]2]|4|,5|3]3|3|5

111{3|1{4/4(5/5/4| 1| 4|5|5|4|,5|3|4|3|1|2]|2

214/5|3|2|2|3|2|5/3]2|1|4|1]2|5|1]2]3]1|5

2| 5/1|5/1|1|2|4|1| 1| 3|5|5|3|5|4|5|5|]2|5|3

312,4|2|/5|3|4|1|3| 2] 2|4|1|4]5|3|5|2|3|4|3

4/3|(5|5(2/1|5/|3|2| 3|1 2|4|2|5|5|4]3|5|1|2

211,2|3|4|4|1|2|2| 2| 3|4|4|5|4|1|2|5]3|5]|3

4/4(5/2(1\/1|2|4|4| 2| 4| 2|1|2|3|5|4]4]3|1|2

212|5|3|2|5|1|4/4| 2|5/ 4|,4|/3]2]2|4]3]3|3|5

412(3/5(4/3|4|2|3| 4|1 2|3|5|4,5[3|1]14|5

5/3/1/1/2]|2|5|3|2| 4] 2|3|5|3]2|3|5/4]4]2|5

11 2|5|3|5/3(1|1/4]| 2| 3|5|3|5|4|4]|2|3|2|4]|5

4/2/1/4(3/1|/5|3|5|4|5/1]3|]2]5|1]2]3]1|3|4

5/ 2/ 4|1|2|1|1|4|5| 4| 5| 1|5|3|5|3|5|4]2|5|2

21 4,3|3/5/3|2|3|4| 24| 2|1|3]1|5|2|5]4]| 2|3

5/3/5|3|1|5|2|3|3|5|4|1|2|4]3|5|2|3]1|3|5

1/1|3|1{4/4(5/5/4| 1| 4]|5|5|4|,5|3|4|3|1]2|2

21 3|/5|2|/4|5|1|5/4| 4| 4| 4|5|4]5|3|2|5]5|2|2

312/3|3|4|5|5/2/1|3|3/3/3/3/3|4|24 4 3|5

4/4(1/4(3/4|2|5|4| 5|4 3|4|2|5|5|3|2|5|5|2

215/3|1/2|3|4|5/3|4]4]2|5|5/3]3|]1]5]2]2|5

5/2,2|5/3|1|4|5|1| 5| 5|2 2|4]5|4, 5/ 5|3|5|4

21 2|,5|1|/5|5|3|5|3| 4| 4|4|5|2]2|4|,5|]2]5|2|2

4/1(5|5(2|/2|3|5|3|3|5|5|3|1|5|5|1|3|4|5|4

312,4|5/2|4|5|1|4| 4] 1| 5|5|4]4|5|3|4]5|2|5

4/4|(5/4(2|/5|/4|5|1| 5| 4| 5|3|5|1|4|3|2|43|5

1/5|3|5|5/4(2|/3|5|/4|1|2|4]|24]3]1|3|5|]2|1

4/2(1/4(3/1|5|3|5|4|5|3|1|1|2|2|5|3|2 4|2

5/2/4|1|2|1|1|4|5| 4| 1| 2|5|3]5|3|1|1|4]| 2|3

214/3|3/5/3|2(3|4| 24| 2|1|4]3|1|5|3|]5|4|5

115/3|5/4/5(3/1/1|4,1]2]3|5/4]5/3|]1,1]4]5

11 1|4|5(4/1(2|/5/3| 4| 2|3|5|3|2|3|5|44]2|5

312|,3|4/2|4|2|1(4| 2| 3|5|3|5]4]|4]|2|3]2|4]|5
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4/2(3|5(4/3|4/|2|3| 4122415254 2|3

5/3/1|1(2|2|5|3|2| 4| 2| 3|4|2|2|4|5|3|3|3|5

112]5|3|5/3(1|/1/4] 2| 3|5|5|4,5|]3|4|3|]1]2]2

4/3(1/5(3/2|5|3|2| 5|4 1|2|5|2|4|5|5|4/5|5

3/4,4|5/1|5|1|2|4|1]5|5|4|2]1|5|2]5]2|1]|2

5/5/5|3|3|2|3|1|3| 4| 2|5|4|5|5|2|3|3]1| 3|2

212/1|3|/5/|3|2|4|4|5|2|1|,2]1]4]|3|,5]2|5|3 4

5/1/1|1|2|2|5|3|2| 1| 5| 5| 2|5|4]|2|5|5|5|4|2

4/5(5/3(5/3|1|1|4|3| 24314321353

213/4|1/3|1|5/3|2|5|5|2|4|2|1|4|,4]5|4|5|5

4/1/5/4(3/4|3|5/3| 2|4, 4|5|2|1,45/3]5|3|5

5/4/5(1/3|1|2|3|5|4]4|5|3|5|1|1|4]1]5|2|5

4/3/4/5/3/4/4|/1|5|3|4,14]2|5|5]3|5|4|/5|4

3/5/1(2(3|2|2|2|3| 3| 3|3|3|2|1|1|4|5|4|5]|2

211,4/4|/1)1|1|1|3| 4] 1| 2|4|1]4]2|3|4]2| 42

4/1(5/5(4/5|3|1|2| 3|4, 3|4|1|5|2|3|3|5|4|5

4/5/4/4(2/4|1|3|3|2|5|2|1|2|33|4]2|32|3

2|1 3/1|3|3|5|4|4|1| 3| 5|3|2|4]5|5|3|4]|4| 3|2

5/2,4|4/212|3|3|3|5|2|5|2|4]5|5|4|2]|4|5|3

4/4(5/3(5/4|2|2|4| 1|5 3|2|2|2 342|325

214,3|5/4/12|2|1]213]3|/5/3]4/3|5/34/4/,3 4

5/4/1/4\/3|5|2|4|5|3|4|1|4|2|2|5|42|4|5|3

4/3/5/3(2/2|2|4|4| 1|54, 4]1]5|2]1]3]3|5|4

5/ 2,4|5/5|3|5|2|5| 1] 3|5|5|2]4]5|5|5]2|5|1

5/2,4|/4/1|12|4|3|5|3|5|3|4/3/5|1|2]3]1]|4]|2

3/5/5|5(3|1|4|4|2| 4| 3| 5|1|5|4]|3|5|4]|2| 2|3

4/5(3/3(4/2|4]12|3|3|5|2|2|4]5|5|2|5|4 2|3

2/4/5|5/4/1|2|3|3| 1| 4| 4|5|4]1|5|2|3]1|5|2

4/5(1/4(5/4|2|3|1| 5|2 5|3|3|5|5[4]1]2 3|5

4/4|/5/5(3/3|2|3|3| 4|2 2|5|1|5|5|5|2|4 23

1/5|2|3|4/1(4/4/2|5|3|5|3|23]4]5|3/1|3|5

4/5(4/3(2/4|4|2|5|4| 2| 5|/4|5|5|3/4]2|4 4|1

11413|5/1/1(5/3|2| 4,4, 4]3]|2|2]5/5|4,5/4]|5

5/5/4|1/4|5|4|1(4| 5| 3| 1|5|4]4]|5|3|5]1|5|2

4/1/5/2(4/5|/4|3|4|3|5|4|3|5|4,5|3|5|4|5|3

3/3/3|3/1|4|2|3|2|5|4|3|2|5|1|34]4]5|3|4

4/1(4/2(1|/5|4|5|2| 4] 252321214 3|1

312/4|2|1|3|1|4|3| 2| 2|2 2|5|4|4|,4|2|2|2 4

5/3/1|2/1|1|3|4|3|2|1|4|,4|2|3|4,23|]3|3|4

3/5/1|3(2|3|2|5|2| 4| 5|1|4|5|3|5|2|3]1|3|2

214/,4|3|/4|4|1|1(2|5|3|4|4|5|4]|1|2|1]5|4|5

414(2/2(1/1|2|3|5|4| 2| 5|2|4|2 35|42 2|3

4/5/5/1(4/5/3|3|3|5|5|,2|5|3]5/3[3]4]5|2|5

5/3/4|5/1|5|1|2|5| 2| 3| 4|3|2|4]2|5|5|]3|5|3

215/2|3|2|3|5/3|2|3]5|5|4|5]5|3|2]4]3|1]|2
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111/5|2|3/1(4/3|/5|/ 4,2 4]5|/3|,5/3]5|1|5]5]3

2/1,4|5/1|5|1|3|1| 1| 5|4, 3|5|3|4/,5|]2|5|5|4

5/1,2|3|2|3|5|2}2|2]5|3|1]3]5|1|3]5]3|]1]|2

3/25|2(3|1|4|3|1| 3| 2| 5|3|5|4]|3|5|4]5|1|3

4/3/3/1(4/5|2|5|3|2|5|5|2|3]5|23]3]3|]1]|2

5/5/4|3/2|3|4|3|5| 4| 2|5|2|4]2|3|5|4]2|4|3

312]5|2|4|3|2|3|3|5|5]2|5|3]5]3]3]5/]5]2]5

11 4]3|3|2|5(2|2|5| 2| 3|4|3|2|4|2]5|2|3|44

3/ 5/3/4|5|1|2|3]|2|3|5/5/4]5]/5]3]2]3/5|]5]3

312,4|5/2|4|5|1(4| 4| 1| 5|5|4]4|5|3|4]5|2|5

4/2(5/4(2/1|3|5|4| 1| 3|,5[3|5[3|]2(3]2]1 4|2

211,4|3|/5/1|3|5|5|3|1|4|3|5|4]|3|2|3|5|4|5

215/2|2|1)|1|2|3|5|4]2|5|2|4]2|3|5/4]2|1]|2

1 1|5|1{4/5(3|3|3|5|5|2|5|3/5]3|]3|5|5|]5]|3

2|1,4|5/1|5|1|2|5|2|3|4,3]2]4]2|5]2]3|5|4

5/112|3|2|3|5|3|2| 3| 5|5|4|5|5|3|2|3]5|1|2

312|/5|2|3|1|4|3|5| 4| 2| 4|,5|35|3|5|4]2|1|3

4/3(3/1(4|/5|2|5|2| 4| 5| 1|4|5|3|5|2|4]5|1|2

5/5/4|3/2|3|4|1|2|5|3|4|4|5|4|1|2|5|3|4|3

3|12/5(2|4|3|2|3|3|5|5|2|5|3]/5|]3|3[5|5|2|5

5/2,2|5/3|1|4|5|1| 55|22 4]5|4,5/5/3|5|4

212/ 5|1|/5|5|3|5|3| 4| 4| 4|5|2|2|4|5|2]5|2|2

4/1/5/5(2|/2|3|5|3|3|5|5|3|1]5|5]1]3]4|/5|4

3/24|5/2|4|5|1(4| 4] 1| 5|5|4]4]|5|3|4]5| 2|5

4,4/5/4(2/5|/4|5|1|5|4|,5|3|5|1,43|2|4 3|5

1/5|3|5|5(4(2|/3|5|4|1|2|4]|2 4]3|]1|3|5|]2|1

4/2(5/4(2/1|3|5|4| 1| 3|,5|3|5|3|23]2|1|4|2

2|1,4|3|/5|/1|3|5|5|3|1|4|3|5|4]|3|2|3|5|4|5

114|5|4(2(4(3|/4|2| 3| 4|5|2|54|3|5|4|3|5]|2

115/2|4(4/3(3|/5/3|1|,2|3|4|1|,3|5|4|,5|4|4|3

4/3(3/1(4|/5|2|5|2| 4| 5| 1|4|5| 3524|512

5/5/4|3/2|3|4|1|2|5|3|4|4|5|4]|1|2|5|3|4|3

312|5|2|4|3|2|3|3|5]5|2|5/3]5|3|3]5]5|]2|5

5/2,2|5/3|1|4|5|1| 5| 5|2 2|4]5|4, 5/ 5|3|5|4

21 2|,5|1|/5|5|3|5|3| 4| 4|4|5|2]2|4|,5|]2]5|2|2

4/1(5|5(2|/2|3|5|3|3|5|5|3|1|5|5|1|3|4|5|4

312,4|5/2|4|5|1|4| 4] 1| 5|5|4]4|5|3|4]5|2|5

4/2(5/4(2/1|3|5|4| 1| 3| 5|3|5|3|23|2|1|4|32

2/1,4|3|/5|/1|3|5|5|3|1|4|3|5|4|3|2|3]5|4|5

1/4|/5|4/2|4|3|4|2| 3| 4|5|2|5|4|3|5|4]3|5|2

1/5/2|4/4|3|3|5/3]1|2|3|,4|,1|3|5/4|5|4|4|3

4/3(3/1(4/5|2|5|2| 4| 5| 1|4|5|3|5|2|4]5|1|2

5/5/4/|3/2|3|4|1|2|5|3|4|,4|5]4]1|2|5|]3|4|3

312/5|2(4|3|2|3|3|5|5|2|5|3|5|3|3|5|]5|]2|5

313/5/4/212|3|4/2]3]3|/3/,3/3/4|4,2]3]3|3|4
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214,4/4/112|3|3|3|3]3]/2|3[3]2|3|4/1]2]|2]|2

413(2(2(4/3|2|2|3|3|4,4|4|3|3|31]2|1|3|3

313/2|3|/5/2|3|3|3|3]1|3|,3|4,3|3|43|3|3|3

313/1/4/3|/4|4|4/3|3|4|3,4/4/5|/5/4/3|]2|6|4
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