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Resumen 

La presente investigación se realizó en los vacunatorios de Lima 

Metropolitana, teniendo como propósito principal determinar la relación entre la 

modernización de la gestión pública y la calidad de atención en los vacunatorios 

contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. La investigación corresponde al 

tipo básica, de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional, con diseño 

no experimental, de corte transversal. La muestra estuvo constituida por 354 

ciudadanos atendidos en los vacunatorios. El instrumento de medición empleado 

fueron dos cuestionarios tipo escala de Likert. Los resultados arrojan que el 73.4% 

de encuestados considera la modernización 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 

atención 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 atención en el 

vacunatorio es de nivel bajo. Así mismo, el Coeficiente Rho de Spearman indica rho 

= 0,658 el cual indica que es una correlación positiva media, asimismo se aprecia 

que la sig.= 0.000 valor que es menor a 0.05, rechazando la hipótesis nula y 

aceptando la hipótesis alterna. Concluyendo que predomina el nivel medio de 

modernización de la gestión pública y calidad de atención y que existe una relación 

positiva moderada entre las variables de estudio. 

Palabras clave: Modernización, gestión pública, calidad, atención, 

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 

questionnaires. 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. INTRODUCCIÓN

El prestigio del sector público, lo hacen los propios actores que forman parte   de 

aquel engranaje social público, estos requieren de obligatorias acciones, que 

conlleven la aplicación de principios éticos, a este respecto, la provisión de servicios 

administrativos públicos parece caracterizarse por la insatisfacción, tanto de los 

ciudadanos y aún más de los propios colaboradores que pertenecen al sector 

público administrativo. 

La demanda de servicios requiere reformas administrativas que a menudo 

están relacionadas con el concepto de modernización, de acuerdo con el nuevo 

modelo de administración pública con el objetivo de crear un agente de gestión 

efectivo, que logre cubrir las necesidades de la población, se debe promover 

servicios de calidad, buscando la introducción 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 atención al ciudadano, en el Perú, 

la Junta Presidencial del Consejo de Ministros, como organismo que vela por un 

proceso correcto que modernice la gestión estatal, busca implementar métodos y 

prácticas de gestión, que busquen la mejora del servicio y logre el beneplácito del 

usuario, el nivel de modernización de esta gestión estatal se cuantificara en su 

planificación, infraestructura, simpleza en la administración y  transparencia además 

de acceso a la información; también se medirá con la atención de calidad a los 

usuarios, con sus elementos tangibles, el grado de confianza, cuan preparado esta 

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

Frente a la inestabilidad del modelo burocrático y las modificaciones que se 

vienen dando en la sociedad, dichos cambios y reformas han comenzado a 

aumentar, pero estos no se guían de los modelos de gestión pública tradicional 

(López, 2001). Esto implica que los gobiernos deben presentar un clima que facilite 

la creación de nuevas reformas de la administración pública que busque y genere 

satisfacción en diversos niveles de la sociedad (Muñoz, 2020), a la vez estas 

decisiones deben solucionar problemas como la falta de empleo, inflación, la 
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inestabilidad, el descontento con los servicios que brinda el estado. (López, 2007, 

Schröder, 2014). 

Christopher Hood estudio la administración pública de modelos  emergentes, 

que ya enfrentan la inestabilidad del estado (Araya y Serpa, 2009). En      su persuasivo 

análisis, los cambios presentados en países como Inglaterra y Nueva      Zelanda en los 

años ochenta, las cuales inspiraron en las nuevas tendencias de gestión. Así esta 

neo administración del sector público constituirá un paradigma para la 

administración privada y para el sector público, que busca un gobierno más eficiente, 

eficaz y más vinculado a la necesidad de sus clientes (Muñoz, 2020). 

La transición de estado en función de un moderno modelo, se ha transmitido 

fuertemente en todo el mundo como un eje central para cambiar y modernizar las 

autoridades públicas, en los países donde se encuentra una institución tradicional 

se ha implementado una reestructuración interna para erradicar la lentitud en los 

procesos e implementar mejores procesos más razonables y una mejor 

administración (García, 2007). La importancia de agregar un mejor patrón para 

incrementar la calidad de los servicios para los ciudadanos satisfaciendo las 

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

El avance del cambio del estado peruano a un mejor sistema de atención al 

ciudadano, ha integrado una nueva administración pública como un pilar básico 

para enfrentar las brechas existentes a fin de lograr brindar servicios públicos de 

mayor calidad a los clientes, determinando que las personas tienen una conciencia 

pública en la gestión y el desarrollo del estado. La secretaria de administración 

pública, ha desarrollado políticas nacionales sobre la actualización de la 

administración pública en el 2021, donde se encuentre instrucciones para el plan 

de planificación y reforma del estado peruano. 

La modernización significa colocar a la ciudadanía como prioridad 

institucional y de la mano con un gobierno moderno que esté al servicio de la 

ciudadanía (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 públicos y servicios de calidad, utilizando diferentes herramientas y 

técnicas de gestión (Suarez,2015). En definitiva, promover la modernización de 

todas las instituciones públicas y esforzarse por “gestionar resultados públicos que 
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tengan un impacto positivo en la salud de los ciudadanos y el desarrollo del país” 

(Ministerio de Gestión Pública, 2013B, pág. 21) 

Según la contextualización planteada, el proceso de vacunación Covid-19 en 

el área de Lima Metropolitana, está siendo implementado y ejecutado por las Diris 

y Diresas del Ministerio de Salud. El proceso de vacunación surge como un desafío 

para la gestión pública básica y moderna de nuestro país, por tanto, implicaría la 

transformación de los métodos y la gestión práctica, el rediseño     de los servicios para 

una intervención oportuna, caracterizada por actividades eficientes y transparentes 

(secretaria de Gestión Pública, 2013). Hay investigaciones sobre gestión pública, 

relacionadas con el avance e implantación, de un sistema más eficiente por Funk y 

Karlsson (2020); Cornas (2018); Barbera (2010); Ramírez (2011); Tello (2009); 

Montero y Vignolo (1996); así mismos estudios relacionados con la mejor calidad de 

la atención de los servicios otorgados a la población, según la investigación 

destacada es un documento Suárez (2015); Pelirroja (2015); Irude (2014); 

Fernández et al. (2008). Por tanto, un estudio no investigado es una preocupación 

de la gestión pública respecto a la modernización del estado en el contexto de una 

emergencia sanitaria mundial y la calidad de la atención durante la vacunación 

Covid-19, percibida por los usuarios. 

Frente a lo expuesto, se plantea el siguiente problema general: ¿Qué 

relación existe entre la modernización de la gestión pública y la calidad de atención 

en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana - 2021? Asimismo, se 

plantean los siguientes problemas específicos: (i) ¿Qué relación existe entre el 

conocimiento de la ciudadanía y la calidad de atención en los vacunatorios contra 

la Covid-19 en Lima Metropolitana - 2021? (ii) ¿Qué relación existe entre la 

accesibilidad en la gestión pública y la calidad de atención en los vacunatorios 

contra la Covid-19 en Lima Metropolitana - 2021? (iii) ¿Qué relación existe entre la 

trasparencia de la gestión pública y la calidad de atención en los vacunatorios 

contra la Covid-19 en Lima Metropolitana - 2021? (iv) ¿Qué relación existe entre el 

proceso de atención a la ciudadanía y la calidad de atención en los vacunatorios 

contra la Covid-19 en Lima Metropolitana - 2021? 

Siendo materia de controversia, las actividades para investigar el efecto de la 

ley  sobre la modernización del Estado se manifiestan, en las actividades de los 

actores públicos, con el apoyo de acciones de la administración pública. En nuestro 



4  

país, el cambio de visión de gestión pública comienza con la Ley N ° 27658, Marco 

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

La justificación teórica, parte del estado especialmente en la comprensión de 

la gestión moderna, ya que ha atraído el proceso de la administración pública, en 

el que se propone un tipo de gestión. Producción para organismos públicos y 

privados, un campo importante como línea de base para el desarrollo institucional. 

Si bien existen referencias a estándares internacionales para evaluar el desempeño 

de los establecimientos de salud en todos los países, incluso en nuestro país no se 

utilizan correctamente, se brindan estrategias de análisis del concepto de una 

nueva gestión.  

La justificación practica está basada en el hecho de que el estudio 

beneficiará a la gestión de la salud comunitaria, de la jurisdicción del norte de Lima, 

ya que se autoriza una operación completa, con procesos específicos y ejecución 

de un presupuesto correspondiente. Las justificaciones sociales, se centran en 

cuestionar las preguntas actuales     sobre los mecanismos administrativos del 

sistema público de diferentes organizaciones del estado, porque las principales 

dificultades se presentan en el servicio brindado, destacando la falta de 

transparencia y los actos de corrupción. Por lo tanto, gracias a este estudio, se 

pretende valorar la calidad de la atención y como está implicada dentro de las 

nuevas políticas de modernización de  la gestión pública. 

En tal sentido, se plantea la siguiente hipótesis general: Existe relación 

directa entre la modernización de la gestión pública y la calidad de atención en los 

vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. Asimismo, se 

plantea las siguientes hipótesis específicas: (i) Existe relación directa entre el 

conocimiento de la ciudadanía y la calidad de atención en los vacunatorios contra 

la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. (ii) Existe relación directa entre la 

accesibilidad de la gestión pública y la calidad de atención en los vacunatorios 

contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. (iii) Existe relación directa entre 

la transparencia de la gestión pública y la calidad de atención en los vacunatorios 

contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. (iv) Existe relación directa entre 

el proceso de atención a la ciudadanía y la calidad de atención en los vacunatorios 

contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021 

Y se presenta el siguiente objetivo general: Determinar la relación entre la 
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modernización de la gestión pública y la calidad de atención en los vacunatorios 

contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. Y los objetivos específicos: (i) 

Establecer la relación que existe entre el conocimiento de la ciudadanía y la calidad 

de atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. 

(ii) Establecer la relación que existe entre la accesibilidad de la gestión pública y la 

calidad en la atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana 

– 2021. (iii) Establecer la relación que existe entre la transparencia de la gestión 

pública y la calidad en la atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima 

Metropolitana – 2021. (iv) Establecer la relación que existe entre el proceso de 

atención a la ciudadanía y la calidad en la atención en los vacunatorios contra la 

Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

En el contexto Internacional Funk y Karlsson (2020), identificaron como 

las personas que modificaron la        importante contribución de Hood para las 

encuestas administrativas públicas, al crear un nuevo concepto de administración 

pública, los factores de prueba son el conocimiento actual a través de 

documentos de 299 artículos, publicados desde 1991 al 2016, han contribuido 

con un resumen de análisis de encuestas publicadas en revistas públicas 

nacionales. Se Identificó cuatro ítems importantes: a) un cambio con una pobre 

intencionalidad b) falta de visión general, c) enfoque en un solo objetivo y d) un 

cambio de administración pública en lugar con nuevos  estándares. 

Clad Org (2017) menciona que hay un denominador común, que involucra 

temas administrativos en las organizaciones regionales donde el diálogo 

permanente resuelve conflicto, referente a los derechos de ciudadanía, este actuar 

es una solución inicial presentada para luego enmarcarnos en soluciones 

estratégicas para problemas trascendentales. 

De la Garza (2018) en el análisis de la realidad mexicana, crea un impacto 

importante y trascendental en la gestión pública, centrándose en los pasos simples 

y el aporte de la entidad privada, siendo la visión de la gestión de la privatización, 

incentivada por organizaciones internacionales. 

Cárdenas (2018) examinó la modernización de la administración pública con 

obligaciones ambientales, señalando que el cumplimiento de normativas 

específicas mejora la fiscalización ambiental y está directamente vinculado a la 

nueva administración pública. 

Auad (2017) desarrolló un cuestionario específico para determinar la 

importancia del cambio con la intervención de la población, para la renovación de 

la gestión pública y demostrar en qué medida esta actividad genera calidad de 

servicio brindado a la atención a la ciudadana. El método utilizado es una especie 

de



7  

análisis de la calidad y de la cantidad de un estudio de caso; los resultados muestran 

que la renovación del estado en el campo de la dirección y planificación ayudan a 

implementar medidas de modernización de los sistemas y que existen problemas fuera 

del ámbito       de su función original, en el estado y la necesidad de contar con mejores 

funcionarios. 

Liu, Zhao & He (2018) en China, analizaron la modernización en el sector salud, 

concluyendo que ésta enfrenta actualmente muchos desafíos de diferentes 

aspectos, especialmente en recursos humanos, entorno sanitario, gasto público 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 implementación de la nueva gestión pública. En cuanto a los modelos 

organizativos, las reformas propuestas se basan principalmente en la crítica de los 

rasgos característicos de la mercantilización, agencificación y fragmentación del 

sector público. Un problema es la ausencia de ideas de reintegración funcional, la 

formación de redes o nuevas oportunidades para la interagencia. La modernización 

en salud plantea una reforma sanitaria denominada Ley de la red hospitalaria, que 

plantea una nueva idea de organizar la administración pública y las políticas 

públicas agregando una nueva capa de estructuras y procesos administrativos en 

el sector. 

Por su parte, Claudiu (2020) señala que el objetivo principal de las instituciones 

públicas es garantizar el orden y la seguridad social, económica y política, para lo 

cual es de máxima prioridad la implementación y desarrollo de un sistema de 

funcionamiento eficiente que asegure una buena organización, un sistema de 

administración pública que persiga indicadores de progreso tanto cuantitativos 

como cualitativos. En la modernización 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. 
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Cejudo (2013). El sector público presenta una controversia   en el campo del 

aprendizaje y la política, no solo por los responsables de las entidades públicas, 

sino también de la necesidad de proporcionar y mantener el marco de un bien 

común necesario para crear una economía estable y un estado sostenible con la 

participación del pueblo. 

En el contexto nacional en la administración pública, Zela (2020), quien analizó 

la relación entre la gestión moderna y la calidad de las ciudades de Puno de la 

atención de los usuarios de la provincia.  La investigación 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 modernización bajo y el 23% de nivel medio, 

de los cuales el 50.6% de los usuarios consideraron que la calidad de la atención 

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 relación entre el gobierno digital y la 

modernización de la gestión en la municipalidad distrital de San Bartolo 2021, 

siendo los resultados obtenidos en su estadística descriptiva que existe una 

correlación positiva moderada 0,476, entre el principio de transparencia y la 

modernización de la gestión. 

Zaconetta (2020) quien señalo que la relación existente entre la Modernización 

de la Gestión Pública y la calidad del servicio encontró una correlación Rho 

Spearman = 0.756, correlación moderadamente positiva, por tanto, cuanto mayor 

sea la Modernización de la Gestión Pública, mejor será el grado de calidad de 

servicio brindado a los usuarios. 

Timana (2020) los resultados obtenidos en la relación entre la Modernización 

de la Gestión Pública y la calidad de servicio tuvo un coeficiente de correlación de 

Rho Spearman = 0.746 que evidencia que a mayor avance en la implementación 

de la Modernización del Estado mejor será la calidad de sus servicios. 

Socola (2020) quien analizo las estrategias, instrumentos y dificultades en la 

implementación de la gestión pública en Latinoamérica durante el periodo 2011-

2020, mediante un diagrama de consort se identificó un total de 18237 artículos y 

348 artículos fueron procesados, de los cuales, se seleccionaron 16 artículos para 

el análisis de RS dándose a conocer estrategias como: concursos públicos 

transparentes, Acceso a información pública y, priorización de los canales de 

información, entre otros; instrumentos como: evaluación de los efectos de la 
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intervención; y como dificultades: corrupción, burocracia. 

Espinoza (2019) quien analizo si la modernización de la gestión de las 

entidades públicas municipales contribuye significativamente y de manera directa 

en la mejora de servicios de atención al ciudadano en la ciudad de Trujillo, 2019 en 

un muestra de 384 ciudadanos concluyo: que la contribución de la modernización 

de la gestión de las entidades públicas municipales en la mejora de servicios de 

atención 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 públicas 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 comunicación y la coordinación continua, asociando 

sus recursos y capacidades para garantizar una mayor accesibilidad y así 

responder a las demandas ciudadanas con eficiencia y oportunidad, es por ello que 

se requiere el desarrollo de una gestión ágil, eficaz, eficiente y oportuna.  

Rodríguez (2019) estudió como se debería modernizar la gestión estatal y el 

cuidado de la población en una organización pública en Trujillo. El enfoque fue 

cuantitativo, correlacionando, una muestra de 354 personas. Los resultados 

muestran que el 49.44% de los usuarios tiene una correlación con una 

administración pública 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 correlación de dos variables. Conclusión de que se 

evidencia una correlación favorable entre las dos variables de búsqueda. 

Cayetano (2018) ha desarrollado un estudio sobre la base de incluir factores 

esenciales de la administración moderna, con el objetivo de determinar si los 

principios incluidos contribuirán a las leyes y la teoría a la modernización pública. 

Los resultados muestran que lo nuevo de la gestión del gobierno disminuye la 

insatisfacción basada en parámetros entre las personas y la nueva forma de 

administrar diversos campos del estado. 

Zarate (2017) en su investigación para establecer el vínculo entre la 

modernización presentada por el estado y la gestión del cambio organizacional, 

evidencio que existe relación entre estas, dichas nuevas tendencias organizativas 

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

Modernización de la Gestión Publica 
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Hay una serie de razones para apoyar los cambios en el modelo 

administrativo de los años cuarenta (Araya y Cerpa, 2009, Barberá, 2010). Los 

regímenes de países desarrollados, independientemente de sus preferencias en 

conciencia, plantearon estrategias claras e implícitas, sobre diversos cambios y 

mejoras de la administración pública. 

Los temas se vinculan principalmente a esta crisis son: inflación, pérdida del 

empleo, crisis energética, las cuales son determinantes de la insatisfacción sobre 

los servicios públicos proporcionados por el estado (Creep, 2013, López, 2007, 

Schröder, 2014). El marco burocrático clásico de Weber no logra como hallar 

soluciones a estos problemas, demostrando debilidades importantes. 

Muñoz (2020) La crisis en los gobiernos generados por la burocracia y el 

cambio social obliga a los estados a mejorar las teorías y buscar nuevas formas de 

la gestión que garanticen una atención con eficiencia y eficiencia. Esto implica un 

desafío para que los gobiernos cambien sus directrices convencionales y creen un 

ambiente aceptable para implementar cambios en la administración pública. 

Hood (1991) indica que los cambios dados en el país anglosajón bajo el 

régimen de Thatcher en los años ochenta, se basaron en la tétrada de sesgos de 

gestión, a saber: con la intención de retardar o invertir en el crecimiento del gobierno 

en los gastos y en la trasparencia en la atención, la tendencia de la privatización 

para las entidades gubernamentales  para los servicios básicos como salud; el 

crecimiento cada día mayor del automatismo sobre todo en lo referente a 

tecnologías que valoran la información en la elaboración y           en la partición de aquellos 

servicios que se brindan al público y el desarrollo de un esquema que no abarque 

solo lo nacional, centrado más sobre la gestión con un diseño de políticas, donde 

la decisión y la cooperación mejora aumenta la administración de los países con la 

participación de expertos en el área. 

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

relacionados con el nuevo modelo de gestión pública; Finalmente, aquellos que 

sienten que esta es la única forma de corregir fallas inestables e incluso para 

disminuir la tendencia de la antigua "administración pública". Para otros extremos, 

que han eliminado una gran parte de la motivación, la destrucción y la filosofía liberal 

durante                             más de cien años para el desarrollo de una moral y cultura dentro de los 

servicios públicos. 
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Esta tétrada de tendencias relativas a la administración enmarcadas en la 

nueva administración pública, no son únicas en su desarrollo, está relacionada con 

reformas en la administración de Nueva Zelanda y Australia, donde se han 

planteado nuevos comentarios antes de la crisis de la situación de bienestar 

(Cejudo, 2013). Años más tarde, este neo modelo y su experiencia en la gestión, se 

expandió a otros estados del oeste, evidenciándose cambios y reformas en el sector 

estatal, los EEUU, el Oeste de Europa y Latinoamérica, también son bosques en 

realidad actualmente una nueva autoridad pública (Túnel, 2013, López, 2001). 

Por lo tanto, se ha creado un nuevo gobierno en un modelo de integración 

de principios de gestión y empresas privadas en el sector público, buscando 

usuarios más eficientes, considerados un ciudadano de un cliente para encontrar 

la mejor atención (Muñoz, 2020). 

Barbera (2010) aumentó un tiempo de desarrollo del nuevo modelo, a 

principios del año, se aplicó la nueva administración pública, el modelo de anclaje- 

taylorista estaba buscando una mejora en el uso de recursos, así como cuando 

recuerda la burocracia a través de presupuestos flexibles y la gestión de la 

humanización privatizada. En este punto se impone las tres E, economía, eficiencia 

y eficacia se llegan a imponer. En la segunda etapa Barbera mejoró lo que en los 

años ochenta, se dominaron los métodos técnicos electrónicos y buscaron la base 

para determinar el contenido del módulo y control del trabajo de una unidad 

organizativa para el equipo, buscando la formación continua y la creación de una 

cultura que valora la corporación. Además, se centra en la cuota de mercado, las 

novísimas técnicas en la gestión y el papel del director público son la política de 

políticas, el uso de términos, como la flexibilidad, la responsabilidad y la 

recuperación, procesos de empoderamiento e igualdad de oportunidades. 

En la etapa tres Barbera mencionó que, en los años noventa, se caracterizó 

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

compañía y el mercado, el servicio del ciudadano de orientación: clientes, calidad, 

administración. Y la introducción de mecanismos de capacidad en la prestación de 

un país de relaciones, implementando diferentes objetivos, como agentes y 

personas responsables. 

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

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

proporcionar al ciudadano un mejor servicio y un estado democrático. 

Después de eso, daremos valor a las vivencias de aquella gestión pública 

nueva, en países de orbe inglesa, donde se ha implementado reformas en la 

administración pública. 

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 autonomía para determinar sus caminos, prioriza sus 

habilidades entre los sectores público y privado. De manera similar, los productos 

esperados de cada entidad están muy diseñados para cuantificar el rendimiento y 

los productos del estado (Cejudo, 2013). 

Dichas reformas se implementaron en el contexto de una situación 

económica critica en la que el país, además de un sentimiento de ineficiencia 

gubernamental, fue visto como un agente de los derechos políticos y civiles en su 

totalidad (López, 2007). 

Una segunda situación se produjo en Reino Unido, donde se llevó 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 

económica, se sumaron esfuerzos junto con los grupos conservadores , para que 

impulsara una agenda para la mejora de la gestión estatal pública basándose en el 

desarrollo de nuevas políticas de servicio público, reduciendo el tanto el volumen y 

costo de muchas operaciones de gestión y se mejoró el equipamiento público, 

inspirado en los principios básicos del sector privado. (Araya y Cerpa, 2009; Cejudo, 

2013). 

Esta situación vivida aumento la eficiencia, reduciendo costos y rara vez se 

agregó valor, para el sector estatal público. Se establecieron modelos para medir 

tanto el desempeño, así como la divulgación de los resultados, dado el mecanismo 

de mercado en el espacio público, la transparencia y la calidad de los servicios 

prestados públicos. (Knafo, 2020). 

El tercer caso es el que sucedió en Australia, tras la crisis en el presupuesto 

en la década del año 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 

administración pública. Las reformas que sucedieron tuvieron como objetivo reducir 
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aquel gasto público, con el objetivo prístino de fortalecer el control partidario de los 

ministerios, introducir una política que conlleve a igualdad de oportunidades 

(Cejudo, 2013). 

Por lo tanto, estas tres sucesos o experiencias de reforma del sector público 

son las que comenzaron a cobrar atención como una nueva alternativa de 

organización y nueva administración en el país, no solo resuelve problemas, sino 

que conllevaba a mejoras significativas en la calidad del servicio y reducciones de 

gastos de costos en el sector público (Araya y Cerpa, 2009, Cejudo, 2013, López, 

2001). 

La característica más común de esta gestión pública nueva en los países de 

habla inglesa según Hood (1991) es que son verdaderos expertos en la gobernanza 

de este sector público, 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 

inclusión de componentes doctrinales superpuestos: la gestión profesional 

pragmática, estándares claros, medidas de desempeño, énfasis en el monitoreo de 

resultados y un período de declive para las entidades públicas. En esta industria, 

dedico más competencia al sector público, con énfasis en el estilo de gestión 

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

Cuando la administración pública participa en el proceso de renovación, 

cambios, métodos de trabajo, nuevas actividades conducen al diseño de un nuevo 

sistema de administración pública (García, 2007). 

En resumen, la administración pública va a representar cambios en la visión 

tradicional de la administración pública, un sistema orientado a logros y adecuados 

resultados, que incluye una mayor rendición tanto de cuentas y que presentara una 

flexibilidad organizativa, especialmente desde este cambio, lo que nos obliga a 

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

 

Los nuevos lineamientos de la administración estatal pública mencionan un cambio 

el cual se centra en el rendimiento de la empresa, donde los principios que guían 

las medidas de modernización, están basados en la reestructuración, reintegración, 

reinvención, reorganización y reinscripción. 

López (2007), detalló cada principio así, Reestructurar significa desmantelar 
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la organización, el lema es que el estado se deshaga de lo que no requiere. La 

reestructuración incluye la reingeniería, pero no solo abordar los problemas 

existentes con soluciones fragmentadas y orientadas a procesos, 

independientemente de la misión y las ubicaciones fijas en los sistemas de 

asignación y distribución. Un sistema empresarial interconectado, que aprovecha 

la tecnología informática para impulsar un trabajo más inteligente, eliminando las 

necesidades innecesarias objetos y documentos redundantes. 

Los cambios incluyeron la creación de una cultura emprendedora que facilite 

el inicio de nuevos y mejores mercados con un pensamiento enfocado en la 

estrategia en el sector público, en busca de mejores productos, utilizando estímulos 

de mercado y buscando tener una actitud y comportamiento cívico hacia los 

clientes, tratando de cumplir en su totalidad sus requerimientos y deseos. La forma 

es conceptualizar las políticas de mercado, los gestores deberán tomar acciones 

que 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 organización en 

todos sus aspectos, una nueva forma de pensar sobre la gestión se está 

desarrollando en el sector público, que favorece a las organizaciones adaptativas y 

comprende las formas. De esta manera, se puede generar una cultura diferente en 

la administración pública, incluyendo a los actores de la llamada visión compartida 

de futuro (Araya y Cerpa 2009; López, 2001). 

Los lineamientos para la creación de una moderna administración estatal se 

presentan con un acervo de estrategias y acciones aplicables a todo tipo de 

instituciones caracterizándose por la "ecuanimidad política". Especialmente en 

EEUU, este país inventó en la academia, el concepto de administración pública 

reemplazando a las épocas tradicionales, donde se enfatizaban los intereses, 

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

 
Variable 1: Modernización de la gestión publica 

 

López (1995), menciona que la gestión pública, podría conceptualizarse 

como la aplicación 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) destacó que esta nueva gestión pública se presenta como una 

reacción real a la tendencia de desarrollo de la gran burocracia presente en las 

empresas, a no lograr satisfacer a una ciudadanía con productos y bienes que les 

proporciona un organismos estáticos, déficits públicos y dificultades que líderes 

políticos para reformar las organizaciones burocráticas. 

Winberg (1994) destacó que toda reforma tiene la característica de ser 

esencial para una adecuada gestión pública, mientras que los más importante es 

resaltar la reducción de los recursos financieros debido al control de déficit público. 

Aucoin (1997), debido a la necesidad de lidiar con una crisis presupuestaria 

que se origina en las variaciones de la economía internacional, empezó el 

planteamiento de modernizar la administración pública. 

Santos (2008) destacó que la Nueva gestión pública, comenzó con un 

desarrollo empírico se llevó a cabo en un inicio en el Reino Unido con Thatcher, lo 

que promovió el impulso de formalizar, estableciendo todo sobre la idea de reducir 

los roles y la presencia del estado, países como los EEUU de Reagan, u otros 

alejados como Nueva Zelanda y, finalmente otros del orbe europeo asumieron esta 

política. 

Esta denominada entonces gestión pública de tipo tradicional, encontró 

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

alrededor, sin embargo, el claro cambio en urgencia debe extender a la 

organización y los criterios administrativos con el fin de lograr instituciones públicas 

más modernas y competitivas. La instalación alienta estos cambios que se 

mantienen principalmente debido a los ahorros y reducidos los costos y la 

gobernanza en el desarrollo de las tecnologías y mejorando los servicios públicos. 

Las organizaciones no nacionales que buscan modernizar dentro de la 

gestión pública pertenecen a la OCDE, es decir a aquella Organización de 

Cooperación Económica y del Desarrollo, cuya misión es promover las políticas 

para mejorar y buscar la grandiosidad en la gestión pública, que integra diferentes 

puntos de vista políticos y técnicos disponibles en los gobiernos públicos de la zona. 

Según 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 modernización, es aquella donde 

lo que se brinda está al servicio del ciudadano. 
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La Gestión Pública en el área de secretaria, tiene la responsabilidad para 

vigilar en contar con las autoridades competentes, las organizaciones estatales, 

simplifican la participación administrativa, moral, transparente y ciudadana. 

Además de monitorear y evaluar las políticas públicas en las organizaciones 

públicas. Según resolución ministerial N ° 048-2013-PCM, (2013), brindo el Plan 

Administrativo Nacional Simplificado aprobado, destinado a que se mejore la 

calidad, además de la eficiencia y lograr oportunidad correcta de los servicios 

administrativos para la ciudadanía. 

En la administración pública, la investigación se centrará en la modernización 

y reforma del estado, que es la gestión de estratégica que busca, la simplificación 

administrativa y la organización institucional, además de contar con normas legales 

como una guía que permita tomar decisiones correctas en la administración pública. 

Variable 2: Calidad de atención al usuario-ciudadano en las entidades públicas 
 

En la administración estatal se presenta cada vez más insatisfacción, tanto 

del sector políticos como también de la población y ahora cada vez más entran en 

la discordia los mismos trabajadores de la administración pública, a los cuales se 

les critica como demasiado engorroso, demasiado lejano, proclive a actos de 

corrupción (Schröder, 2014). La calidad de los actores del sector público está 

enmarcada en aquella responsabilidad que tienen para garantizar que la propiedad 

social de los ciudadanos esté acompañada por demostraciones de idoneidad 

aplicando principios efectivos, eficientes y eficaces (García, 2007). Cada ciudadano, 

independientemente de su propio nombre o acción representativa, tiene el derecho 

de recibir servicios de calidad en el momento de implementar un procedimiento o 

solicitar un servicio estatal. 

La secretaria de Gestión Pública durante el año 2015 mencionó la necesidad 

de tener: Un gobierno público moderno y transparente con acceso a la información 

oportuna y fácil, que el estado conozca lo procesos de atención a la ciudadanía, 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 atención brindada debe de ser respetuosa de las prácticas 

culturales y lingüísticas de cada ciudadano, los documentos deben de ser de fácil 

lectura, escritos en términos simples y sencillos; velar por el respeto por los 

derechos acreditados por la constitución política peruana y acceso a la 
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administración Pública 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 públicas, están obligados 

a ir a estas entidades que promuevan y garanticen mejoras graduales en la calidad 

del servicio público proporcionado a los ciudadanos (Fernández et al., 2008). 

La secretaria de Gestión Pública (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, así como 

necesidades de diversidad de ciudadanos relacionados, por lo tanto, las entidades 

públicas necesitan saber cómo escuchar y comprender las necesidades de los 

ciudadanos. 

Esto implica que aquel proceso tanto de la reforma como de la modernización 

va a estar valorado, en la calidad de la atención que los ciudadanos recibirán al 

necesitar un servicio, para esto, las entidades poseen un compromiso con 

responsabilidad completa. (secretaria de Gestión 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 más se adaptó y recibió gran aceptación 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: 

 Tangible: Representa lo físico, así como lo material del proveedor, es decir, 

instalaciones, personal o equipos a los que se expone el cliente. 

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

precisión y consistencia. 

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

servicio rápido. 

 Confidencialidad: es el conocimiento e interés del empleado en el servicio 

que brinda, así como la capacidad del empleado para generar confianza y 

reputación. 

 Seguridad, Brindando a los clientes el hecho de que están protegidos en sus 

actividades y / o transacciones que se realicen. 
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 Empatía: es decir cómo se siente y comprende las emociones de los demás, 

mediante la identificación y la atención personalizada al cliente. 

Estos aspectos tienen como objetivo desarrollar una herramienta para medir la 

percepción de los usuarios sobre la calidad del servicio. 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación

Se enmarca en el tipo básica, pues está centrado en lograr comprender el 

fenómeno, analizando cómo funcionan los procesos o conceptos (Sánchez et al., 

2018). 

También se abordó desde un enfoque cuantitativo, ya que se realizó el 

análisis estadístico para obtener los hallazgos, caracterizada porque la medición es 

formal y sistemática, haciendo uso de la estadística” (Hernández et al., 2014, p. 4) 

De tipo descriptivo correlacional. Descriptivo porque se describieron a las 

variables de estudio y correlación, porque se buscó determinar si existe relación 

entre la modernización de esta la gestión estatal pública y la calidad de la atención 

(Hernández et al., 2014, p. 93). Ya que se pretende analizar el grado en que se 

relacionan las variables de estudio. 

Por otro lado, el diseño 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 medirán 

las categorías en un único momento (Hernández & Mendoza, 2018). 

El esquema es: 

Dónde: 

M: Muestra participante 

V1: Variable principal: Modernización de la gestión pública. 

V2: Variable asociada: Calidad de Atención. 

r: Relación de las variables. 
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Variable principal (V1): Modernización en la gestión pública. 

La administración pública es una cultura transformadora, y la administración 

pública 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 Administración Pública). 

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

entidades públicas. 

El interés de un servidor público se basa en dar servicios de alta calidad y 

determinar que las acciones por parte de la entidad a lo largo del ciclo de gestión 

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

Variable interviniente 

La variable de intervención o covariable con la variable independiente es el 

carácter normativo de las acciones de los participantes con respecto a las dos 

variables estudiadas. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Población, es el conjunto de todos los elementos unidos por una serie de 

especificaciones que tienen características comunes en la que se desarrolla la 

investigación (Arias, 2012; Carrasco, 2006; Hernández et al., 2014). 

El público objetivo de este estudio incluyo a todos los ciudadanos que 

acuden a recibir el biológico 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 según las características de la población, seleccionada científicamente 

(Arias, 2012; Balestrini, 2006; Carrasco, 2006; Hernández et al., 2014). 

Se uso un muestreo aleatorio simple. 

3.2 Variables, operacionalización 

Variables 
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La muestra tomada para la aplicación del instrumento estuvo dirigida para 

354 ciudadanos   que fueron atendidos en los puntos externos de vacunación contra 

Covid-19 en Lima Norte. 

Los criterios de inclusión: 
 

 Ciudadanos mayores de 18 años. 
 

 Ciudadanos que desean participar en el estudio. 
 

 Ciudadanos que hayan recibido mínimo una dosis de la vacuna contra 

Covid- 19. 

Los criterios de Exclusión: 
 

 Ciudadanos mayores de 70 años. 
 

 Ciudadanos que no puedan realizar el instrumento. 
 

 Ciudadanos analfabetos. 
 

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

La información se recopilo mediante el método de encuesta porque es la 

herramienta más apropiada junto con la capacidad de recopilar datos de manera 

eficiente. 

Para llegar al objetivo, se recolecto datos de fuentes de información que 

incluyeron a 354 usuarios y fueron atendidos en los centros de vacunación 

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 modernización de la gestión pública 

y el segundo a medir la Calidad de atención al usuario-ciudadano en las entidades 

públicas, los cuales usaron una escala Likert , con 5 opciones de respuesta, a cada 

ítem 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 acuerdo y 5 

indica muy de acuerdo, se valoró 5 dimensiones de la modernización de la gestión 

pública del servicio percibido por los usuarios (conocimiento de la ciudadanía, 

trasparencia, accesibilidad y proceso de atención). El puntaje global mínimo es de 

09 puntos y el puntaje global máximo es de 45 puntos. La consistencia  interna se 

realizaro a través del coeficiente Alfa de Cronbach, mediante la varianza  de los 

ítems, obteniendo fiabilidad (0,731). 

3.5 Procedimientos 
 

Se brindó 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 inmunización, y luego se entregó 

formato correspondiente, se midió el tiempo correspondiente dándose 

aproximadamente diez minutos, luego se recolectó los datos llenados de los 354 

usuarios y se pasó por el paquete estadístico SPSS versión 25.0 donde se evaluó 

la estadística 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 dimensión, dando como resultado la 

calidad de la atención para los usuarios tratados que recibieron la vacuna. Sobre la 

base de la puntuación global obtenida y a efectos de medición, se consideró que la 

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

 
Validez y Confiabilidad del instrumento 

 

Como primer paso se tomó el tamaño de la muestra experimental, que fueron 30 

ciudadanos que hayan sido atendidos en los centros de inmunización, luego de 

aplicarles los cuestionarios, se evaluó la confiabilidad de la herramienta mediante el 

alfa de Cronbach; teniendo en cuenta el valor mínimo aceptable para confirmar la 

validez de los instrumentos de 0,70, podemos decir que los cuestionarios utilizados 

fueron fiables. 

3.6 Métodos de análisis de datos 
 

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

individualmente las variables de modernización y calidad de la atención. 

Se busco determinar la relación entre las dos variables mediante el análisis 

estadístico realizado con el software SPSS 25: en primer lugar, la distribución de 

los datos se evaluó mediante la prueba de Kolmogórov-Smirnov. 

Esta estadística se utilizó para evaluar si existe o no una relación significativa entre 

la modernización de la administración pública y la calidad de la atención a los 

ciudadanos que visitan los centros de vacunación ambulatoria en Lima Norte. 

Además, para el procesamiento de información y análisis de datos, trabajamos con 

Microsoft Office Excel y SPSS v. 25. 

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

relación entre las variables en estudio. 

3.7 Aspectos éticos 
 

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

siguiente manera: 

El principio de independencia, por el cual los participantes, luego de recibir 

información sobre los objetivos del estudio, deciden participar voluntariamente. De 

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

información que se brinde será de índole confidencial. 

Información oportuna y veraz: Se le notificará el propósito de la acción y 

ninguna de las acciones utilizadas en la investigación pondrá en peligro su salud y 

bienestar. Además, no pagará ninguna tarifa y no recibirá ninguna contribución 

financiera por     su participación. 

Privacidad, carácter anónimo y confidente: Los participantes cuentan con el 

derecho de que su información será sujeta a anonimato y no divulgación personal 

por ningún medio. 

Dignidad: incluye la autodeterminación y el acceso irrestricto a la 

información.  

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

ninguno tendrá preferencia. Comparado con el rigor de la ciencia.  

Credibilidad: aumenta la probabilidad de obtener resultados confiables, lo 

que se puede lograr conectando al investigador con el informante durante el 

proceso de investigación.  

Aplicabilidad: Encuentra formas de aplicarse en otros contextos donde  hay 

personas con experiencias similares.  

Difusión: esta es una medida de la precisión de los resultados, y el estudio 

será 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 investigación 

y garantizando que sus hallazgos y conclusiones, serán respaldados por opiniones 

de expertos. 
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IV. RESULTADOS 
 

4.1 Análisis descriptivo 
 

Tabla 1 

Modernización de la gestión pública en los vacunatorios de Lima Metropolitana- 

2021. 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Bajo 18 5,1 

Medio 260 73,4 

Alto 76 21,5 

Total 354 100,0 

 
 
Figura 1 

Modernización de la gestión pública en los vacunatorios de Lima Metropolitana- 

2021. 

 
 

De acuerdo con la Tabla y el Gráfico 1, se puede observar que el 5,1% de los 

encuestados piensa que la modernización administrativa aún es débil, el 73,4% 

piensa que es moderada y el 21,5% piensa que es alta. El nivel de modernización 

de la administración estatal se encuentra en un nivel moderado. 

 

 

 



26  

Tabla 2 

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

 

 
 

Según la Tabla y la Figura 2, encontramos que el 30,5% de los encuestados cree 

que 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. 
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. 

Tabla 3 

Accesibilidad y canales de atención a la ciudadanía en los vacunatorios de Lima 

Metropolitana-2021 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Bajo 24 6,8 

Medio 264 74,6 

Alto 66 18,6 

Total 354 100,0 

 
 

Figura 3 

Accesibilidad y canales de atención a la ciudadanía en los vacunatorios de Lima 

Metropolitana-2021 

 

 
 

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 información 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 información en los vacunatorios de Lima 

Metropolitana-2021. 

 

 

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 información 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 información. 



29  

Tabla 5 

Proceso de atención a la ciudadanía 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 atención a la ciudadanía en los vacunatorios de Lima Metropolitana-
2021 

 

 

 

Según la Tabla y la Figura 5, vemos que el 31,6% de los encuestados considera 

que 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 atención 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 atención en el Vacunatorio contra la Covid-19 de Lima Metropolitana- 

2021 

 

 

 
De la tabla y la Figura 6, observamos que el 0,3% de los encuestados considera 

que la calidad de la atención en el centro de vacunación 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. 

 
 

 

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 vacunación 

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 
 

 

Según la Tabla y la Figura 8, se puede observar que el 10,2% de los encuestados 

piensa que el nivel de seguridad de la vacunación 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. 
 

 

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

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

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

respuesta 
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Tabla 10 

Empatía 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 

Empatía en los Vacunatorios de Lima Metropolitana-2021. 
 

 

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

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

mil millones piensa que el nivel de empatía es alto. Prevalece una simpatía 

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. 
 

 
 

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 vacunación es bajo, el 55,1% dijo 

que es medio y el 29,1% del programa de vacunación. elevado. nivel. Prevalece el 

nivel medio de confianza. 
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4.2 Resultados inferenciales 

 
Para determinar el estadístico de correlación, primero fue necesario realizar una 

prueba de normalidad o distribución normal de las variables de investigación, las 

cuales se midieron de acuerdo al estándar poblacional, en este caso la muestra es 

mayor en 50 individuos, Se utilizó la prueba de Kolmogorov Smirnov y luego se 

aplicó la regla: 

Si p>0.05 tiene una distribución normal, es un parámetro y se elige el estadístico r- 

Pearson. 

Si p<0.05 tiene una distribución anormal, no es un parámetro y se elige el 

estadístico rho de Spearman. 

 
Tabla 12 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 
 

Modernización de 

la gestión pública 

Calidad de 

atención 

N  354 354 

Parámetros normalesa,b
 Media 29,69 68,10 

 Desviación estándar 4,398 6,338 

Máximas diferencias extremas Absoluta ,094 ,053 

 Positivo ,060 ,045 

 Negativo -,094 -,053 

Estadístico de prueba  ,094 ,053 

Sig. asintótica (bilateral)  ,000 ,018 

 
Se realizó la prueba de normalidad para determinar y seleccionar los estadísticos 

inferenciales apropiados para la relación de variables y para responder a las 

hipótesis propuestas, utilizando el estadístico de Kolmogorov Smirnov, nivel de 

significancia p<0.05. Por tanto, se comprobó, que ambas pruebas tienen una 

distribución anómala, y se eligió el estadístico de Rho de Spearman para  obtener 

resultados exponenciales. 
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Contrastación de hipótesis 

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

contrastación de la hipótesis será como se muestra a continuación: 

 

Si p<0.05 se rechaza Ho y se acepta Ha 

Si p>0.05 se acepta Ho y se rechaza Ha 

 

Hipótesis general 

 
Hi: Existe relación directa entre la modernización de la gestión pública y la calidad 

de atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 

2021. 

Ho: No existe relación directa entre la modernización de la gestión pública y la 

calidad de atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima 

Metropolitana – 2021. 

 
Tabla 13 

Correlación entre la modernización de la gestión pública y la calidad de atención   
 

   Calidad de 

atención 

Rho de Spearman Modernización de la gestión 

pública 

Coeficiente de correlación ,658 

 Sig. (bilateral) ,000 

  N 354 

 
Al observar la tabla se ve que el valor de rho = 0,658 el cual indica que es una 

correlación positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.000 valor que es 

menor a 0.05, rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna: Existe 

relación directa entre la modernización de la gestión pública y la calidad de atención 

en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. 
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Hipótesis específica 1 

 
Hi: Existe relación directa entre el conocimiento de la ciudadanía y la calidad de 

atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. 

Ho: No existe relación directa entre el conocimiento de la ciudadanía y la calidad de 

atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. 

 

 
Tabla 14 

Correlación entre el conocimiento de la ciudadanía y la calidad de atención  
 

   Calidad de 

atención 

Rho de Spearman Conocimiento de la ciudadanía Coeficiente de correlación ,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 

correlación positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.003 valor que es 

menor a 0.05, rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna: Existe 

relación directa entre el conocimiento de la ciudadanía y la calidad de atención en 

los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. 
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Hipótesis específica 2 

 
Hi: Existe relación directa entre la accesibilidad de la gestión pública y la calidad en 

la atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 

2021. 

Ho: No existe relación directa entre la accesibilidad de la gestión pública y la calidad 

en la atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 

2021. 

 

 
Tabla 15 

Correlación entre la accesibilidad de la gestión pública y la calidad en la atención 
 

   Calidad de 

atención 

Rho de Spearman Accesibilidad Coeficiente de correlación ,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 

correlación positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.009 valor que es 

menor a 0.05, rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna: Existe 

relación directa entre la accesibilidad de la gestión pública y la calidad en la atención 

en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. 
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Hipótesis específica 3 

 
Hi: Existe relación directa entre la transparencia de la gestión pública y la calidad 

en la atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 

2021. 

Ho: No existe relación directa entre la transparencia de la gestión pública y la 

calidad en la atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima 

Metropolitana – 2021. 

 

 
Tabla 16 

Correlación entre la transparencia de la gestión pública y la calidad en la atención 
 

   Calidad de 

atención 

Rho de Spearman Transparencia y acceso a la 

información 

Coeficiente de correlación ,630 

 Sig. (bilateral) ,008 

  N 354 

 
Al observar la tabla se ve que el valor de rho = 0,630 el cual indica que es una 

correlación positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.008 valor que es 

menor a 0.05, rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna: Existe 

relación directa entre la transparencia de la gestión pública y la calidad en la 

atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. 
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Hipótesis específica 4 

 
Hi: Existe relación directa entre el proceso de atención a la ciudadanía y la calidad 

en la atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 

2021. 

Ho: No existe relación directa entre el proceso de atención a la ciudadanía y la 

calidad en la atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima 

Metropolitana – 2021. 

 

 
Tabla 17 

Correlación entre el proceso de atención a la ciudadanía y la calidad en la atención 
 

   Calidad de 

atención 

Rho de Spearman Proceso de atención a la 

ciudadanía 

Coeficiente de correlación ,665 

 Sig. (bilateral) ,001 

  N 354 

 
Al observar la tabla se ve que el valor de rho = 0,665 el cual indica que es una 

correlación positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.001 valor que es 

menor a 0.05, rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna: Existe 

relación directa entre el proceso de atención a la ciudadanía y la calidad en la 

atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. 
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V. DISCUSIÓN 
 

Sobre la prueba de hipótesis general sostiene que si existe relación directa entre la 

modernización de la gestión pública y la calidad de atención 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 teórico. Esto significa 

que existe una relación directa entre las variables modernización de la gestión 

pública y la calidad de atención, lo que sugiere que, a una mayor modernización de 

la gestión pública en los vacunatorios de Lima Metropolitana, será mayor la calidad 

de atención. 

Los resultados confirman la tesis de Rodríguez (2019) quien investigó sobre 

la modernización de la gestión pública y la atención al ciudadano en una institución 

pública de fiscalización en Trujillo, obteniendo un p-valor<0.05 y r=0.778, 

confirmando la correlación de ambas variables. 

Resultados similares a lo hallado por Zaconetta (2020) que señala que la 

relación entre la Modernización de la Gestión Publica y la calidad del servicio halló 

una correlación Rho Spearman = 0.756, correlación moderadamente positiva, por 

lo que, cuanto mejor sea la MGP, mayor será el grado de calidad de servicio. Así 

como Timana (2020) cuyos resultados en la relación entre la MGP y la calidad de 

servicio alcanzo un coeficiente de correlación de Rho Spearman = 0.746 que 

evidencia que en tanto se avance más la implementación de la MGP mejor será 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 está vinculada con la excelencia en el servicio e involucra transformación 

de pensamiento, de valores y relaciones entre personas. De igual forma el 

desarrollo de la prueba Rho Spearman confirmo la aceptación de la hipótesis al 

afirmar que existe evidencia de relación estadísticamente 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 según Ajmal, Tuomi, Helo y Sandhu (2020) señalan que la 

calidad del servicio se concentra en la evaluación de la obtención de las metas que 
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busca una entidad y estas responden a las necesidades de los ciudadanos, donde 

la valoración actitudinal del servicio lo realiza el usuario cuando interactúa con los 

suministradores del servicio.  

Sin embargo, dichos hallazgos difieren de los obtenidos por Zela (2020) 

quien también analizó la relación entre la modernización de la gestión pública y la 

calidad de la atención al usuario en las municipalidades provinciales de Puno, en la 

cual se mostró un p-valor<0.05, confirmando que no existe correlación entre ambas 

variables. 

Respecto al objetivo específico 1. De acuerdo a los resultados obtenidos en la 

investigación de enfoque cuantitativo, con diseño no experimental, de alcance 

transversal y carácter correlacional desde la perspectiva de 354 ciudadanos, según 

la tabla N° 14 se observa que el valor de rho = 0,639 el cual indica que existe una 

correlación positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.003 valor que es 

menor a 0.05, rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna: Existe 

relación directa entre el conocimiento de la ciudadanía y la calidad de atención en 

los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. Este resultado 

es sustentado también en la investigación  de (Socola, 2020) quien analizo las 

estrategias, instrumentos y dificultades en la implementación de la gestión pública 

en Latinoamérica durante el periodo 2011-2020, mediante un diagrama de consort 

se identificó un total de 18237 artículos y 348 artículos fueron procesados, de los 

cuales, se seleccionaron 16 artículos para el análisis de RS dándose a conocer 

estrategias como: concursos públicos transparentes, Acceso a información pública 

y, priorización de los canales de información, entre otros; instrumentos como: 

evaluación de los efectos de la intervención; y como dificultades: corrupción, 

burocracia. 

Respecto al objetivo específico 2. De acuerdo a los resultados obtenidos en la 

investigación de enfoque cuantitativo, con diseño no experimental, de alcance 

transversal y carácter correlacional desde la perspectiva de 354 ciudadanos, según 

la tabla N° 15 se ve que el valor de rho = 0,601 el cual indica que es una correlación 

positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.009 valor que es menor a 0.05, 

rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna: Existe relación directa 

entre la accesibilidad de la gestión pública y la calidad en la atención en los 

vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. 

Este resultado es sustentado también en la investigación  de (Espinoza, 2019) 
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quien analizo si la modernización de la gestión de las entidades públicas 

municipales contribuye significativamente y de manera directa en la mejora de 

servicios de atención al ciudadano en la ciudad de Trujillo, 2019 en un muestra de 

384 ciudadanos concluyo: que la contribución de la modernización de la gestión de 

las entidades públicas municipales en la mejora de servicios de atención 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 públicas 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 comunicación y la coordinación continua, asociando sus recursos y 

capacidades para garantizar una mayor accesibilidad y así responder a las 

demandas ciudadanas con eficiencia y oportunidad, es por ello que se requiere el 

desarrollo de una gestión ágil, eficaz, eficiente y oportuna.  

Respecto al objetivo específico 3. De acuerdo a los resultados obtenidos en la 

investigación de enfoque cuantitativo, con diseño no experimental, de alcance 

transversal y carácter correlacional desde la perspectiva de 354 ciudadanos, según 

la tabla N° 16 se observa que el valor de rho = 0,630 el cual indica que es una 

correlación positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.008 valor que es 

menor a 0.05, rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna: Existe 

relación directa entre la transparencia de la gestión pública y la calidad en la 

atención en los vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. 

Este resultado es sustentado también en la investigación de (Abarca, 2021) quien 

busco determinar la relación entre el gobierno digital y la modernización de la 

gestión en la municipalidad distrital de San Bartolo 2021, siendo los resultados 

obtenidos en su estadística descriptiva que existe una correlación positiva 

moderada 0,476, entre el principio de transparencia y la modernización de la 

gestión. 

Respecto al objetivo específico 4. De acuerdo a los resultados obtenidos en la 

investigación de enfoque cuantitativo, con diseño no experimental, de alcance 

transversal y carácter correlacional desde la perspectiva de 354 ciudadanos, según 

la tabla N° 17 se ve que el valor de rho = 0,665 el cual indica que es una correlación 

positiva media, asimismo se aprecia que la sig.= 0.001 valor que es menor a 0.05, 

rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna: Existe relación directa 

entre el proceso de atención a la ciudadanía y la calidad en la atención en los 
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vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. Este resultado es 

sustentado también en el artículo (Data, et al 2021) donde llego a la conclusión que 

el desarrollo de un marco de implementación para un método de mejora en el 

proceso de atención a la población con calidad es esencial para el éxito de toda 

nación. El plan de implementación debe ser flexible de acuerdo con las necesidades 

del sistema de salud, la población 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 precisó que la modernización de la 

gestión pública se relaciona significativamente con la calidad de atención en los 

vacunatorios contra la Covid 19 en Lima Metropolitana – 2021. La cual es positiva 

moderada, es decir, a mayor modernización de la gestión pública, serán mayores 

los niveles de calidad de atención a los ciudadanos. 

Segunda: En cuanto al objetivo específico 1, se concluye que el conocimiento de 

la ciudadanía se relaciona significativamente con la calidad de atención en los 

vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. Es decir, a mayor 

conocimiento de la ciudadanía, serán mayores los niveles de calidad de atención al 

ciudadano. 

Tercera: Respecto al objetivo específico 2, se concluye que la accesibilidad de la 

gestión pública se relaciona significativamente con la calidad en la atención en los 

vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. Por lo tanto, a mayor  

accesibilidad de la gestión pública, serán mayores los niveles de calidad en la 

atención que se brinda al ciudadano. 

Cuarta: Respecto al objetivo específico 3, se concluye que la transparencia de la 

gestión pública se relaciona significativamente con la calidad en la atención en los 

vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. Por lo tanto, a mayor  

transparencia de la gestión pública, serán mayores los niveles de calidad en la 

atención que se brinda al ciudadano. 

Quinta: Respecto al objetivo específico 4, se concluye que el proceso de atención 

a la ciudadanía se relaciona significativamente con la calidad en la atención en los 

vacunatorios contra la Covid-19 en Lima Metropolitana – 2021. Por lo tanto, a mejor  

proceso de atención a la ciudadanía, serán mayores los niveles de calidad en la 

atención que se brinda al ciudadano. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera: Se recomienda al director de la Diris Lima Norte, realizar un plan 

estratégico de comunicación que permita mejorar la información a la ciudadanía 

respecto a los lugares, horarios de atención, tipos de vacuna según corresponda 

al ciudadano en los vacunatorios de su jurisdicción destinados a la vacunación 

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

Segunda: A las autoridades del Sector Salud, se les recomienda ampliar los 

canales de atención a la ciudadanía, utilizando además de su página institucional, 

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

Tercera: Se recomienda al director de la Diris Lima Norte formar un equipo 

dedicado a brindar mayor información sobre todo        lo relacionado con la vacunación 

contra el Covid-19, ampliando y actualizando los contenidos que demanda la 

población, para brindar mayor confianza y seguridad al ciudadano, elevando los niveles 

de calidad de la atención. 

Cuarta: Se recomienda a los coordinadores y responsables del proceso de 

vacunación de la Diris Lima Norte brindar asistencia técnica mediante la 

capacitación permanente al personal de salud y administrativos en lo referente a la 

atención que se brinda en las instalaciones de los vacunatorios, para mejorar los 

procesos de atención con la finalidad de garantizar una atención oportuna, eficiente 

y de calidad. 

Quinta: Se sugiere a la Dirección de Diris Lima norte y a los responsables del 

proceso de vacunación, incrementar los lugares de vacunación que cumplan con 

los flujos y estándares de seguridad establecidos por el Ministerio de Salud, 

garantizando una mayor accesibilidad 
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Anexo 1. Matriz de consistencias 

TÍTULO: Modernización de la gestión pública y calidad de la atención en los vacunatorios contra la covid-19 en Lima Metropolitana 2021 
Autor: Jessica Magaly Muñoz Delgado 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema general 
¿Qué relación existe 
entre la modernización 
de la gestión pública y la 
calidad de atención en 
los vacunatorios contra la 
Covid-19 en Lima 
Metropolitana - 2021? 

Problemas específicos 
¿Qué relación existe 
entre el conocimiento de 
la ciudadanía y la calidad 
de atención en los 
vacunatorios contra la 
Covid-19 en Lima 
Metropolitana - 2021? 

¿Qué relación existe 
entre la accesibilidad en 
la gestión pública y la 
calidad de atención en 
los vacunatorios contra la 
Covid-19 en Lima 
Metropolitana - 2021? 

¿Qué relación existe 
entre la trasparencia de 
la gestión pública y la 
calidad de atención en 
los vacunatorios contra la 
Covid-19 en Lima 
Metropolitana - 2021? 

¿Qué relación existe 
entre el proceso de 
atención a la ciudadanía 
y la calidad de atención 
en los vacunatorios 
contra la Covid-19 en 
Lima Metropolitana - 
2021? 

Objetivo general 
Determinar la relación entre 
la modernización de la 
gestión pública y la calidad 
de atención en los 
vacunatorios contra la Covid- 
19 en Lima Metropolitana – 
2021. 

Objetivos específicos 
Establecer la relación que 
existe entre el conocimiento 
de la ciudadanía y la calidad 
de atención en los 
vacunatorios contra la Covid- 
19 en Lima Metropolitana – 
2021. 

Establecer la relación que 
existe entre la accesibilidad 
de la gestión pública y la 
calidad en la atención en los 
vacunatorios contra la Covid- 
19 en Lima Metropolitana – 
2021. 

Establecer la relación que 
existe entre la transparencia 
de la gestión pública y la 
calidad en la atención en los 
vacunatorios contra la Covid- 
19 en Lima Metropolitana – 
2021. 

Establecer la relación que 
existe entre el proceso de 
atención a la ciudadanía y la 
calidad en la atención en los 
vacunatorios contra la Covid- 
19 en Lima Metropolitana – 
2021. 

Hipótesis General 
Existe relación directa 
entre la modernización de 
la gestión pública y la 
calidad de atención en los 
vacunatorios contra la 
Covid-19 en Lima 
Metropolitana – 2021. 

Hipótesis específicas 
Existe relación directa 
entre el conocimiento de la 
ciudadanía y la calidad de 
atención   en los 
vacunatorios   contra  la 
Covid-19  en Lima 
Metropolitana – 2021. 

Existe relación directa 
entre la accesibilidad de la 
gestión pública y la calidad 
de atención en los 
vacunatorios contra la 
Covid-19 en Lima 
Metropolitana – 2021. 

Existe relación directa 
entre la transparencia de la 
gestión pública y la calidad 
de atención en los 
vacunatorios contra la 
Covid-19 en Lima 
Metropolitana – 2021. 

Existe relación directa 
entre el proceso de 
atención a la ciudadanía y 
la calidad de atención en 
los vacunatorios contra la 
Covid-19 en Lima 
Metropolitana – 2021. 

Variable 1: Proceso de Ejecución Presupuestaria 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Niveles y 
rangos 

Conocimiento -Cobertura: Mecanismos y espacios de participación
ciudadana para la mejora de los servicios públicos. 1 – 2 

Ordinal 
Escala de Likert 

1: Totalmente en 
desacuerdo 

2: En desacuerdo 

3: Indiferente 

4: De acuerdo 

5. Totalmente de 
acuerdo 

Bajo 
(9 – 21) 

Medio 
(22 – 33) 

Alto 
(34 – 45) 

Accesibilidad 
y canales de 
atención a la 
ciudadanía 

-Canal presencial.
-Canal telefónico.
-Canal virtual.
-Canal móvil.

3 – 7 

Transparencia 
y acceso a la 
información 

-Difusión de la información contenida en la Ley 27806,
Ley de Transparencia y acceso a la información pública. 8 

Proceso de 
atención a la 
ciudadanía 

-Cantidad de atenciones brindadas relacionadas con el
proceso de vacunación. 9 

Variable 2: Calidad de la atención 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Niveles y 
rangos 

Elementos 
tangibles 

-Infraestructura 
-Recursos humanos 1-3

Ordinal 
Escala de Likert 

1: Totalmente en 
desacuerdo 

2: En desacuerdo 

3: Indiferente 

4: De acuerdo 

5. Totalmente de 
acuerdo 

Bajo 
(21 – 49) 

Medio 
(50 – 77) 

Alto 
(78 – 105) 

Seguridad -Credibilidad del servicio 
-Certeza del servicio.
-Condiciones apropiadas.
-Fidelidad

4-7

Capacidad de 
respuesta 

-Servicio rápido.
-Voluntad colaborativa.
-Actitud de ayuda.
-Cumplimiento de compromisos.
-Satisfacción de la demanda.

8-12

Empatía -Compromiso con el usuario.
-Cortesía.
-Trato al usuario.
-Interés y voluntad para resolver problemas
-Necesidad y sentimiento del usuario.

13-18

Fiabilidad -Servicio oportuno.
-Servicio confiable.
-Servicio cuidadoso.

19-21
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Anexo 2. Operacionalización de variables 
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Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO A LOS USUARIOS RESPECTO A CALIDAD DE ATENCIÓN 

Estimado y estimada usuaria: 

Mi persona está llevando a cabo una investigación referida a la calidad de atención 

en los vacunatorios implementados contra la covid-19. Para lo cual se considera 

muy importante su participación por el rol fundamental que cumple en los 

vacunatorios como usuario externo, quedo agradecida de antemano su 

colaboración por ser de mucha utilidad para el estudio. La información que nos 

proporcione es completamente anónima y confidencial, por lo que le solicitamos 

responda apropiadamente todos los ÍTEMS con sinceridad, y de acuerdo a sus 

propias experiencias 

Género: Masculino ( ) Femenino ( ) ¿Cuánto tiempo duro la atención del servicio recibido en el 
vacunatorio contra la covid-19 

Edad: 

18 a 30 años ( ) 
31 a 40 años ( ) 
41 a 50 años ( ) 
51 a 60 años ( ) 

61 a más años ( ) 

Menos de 15 minutos ( ) 
Entre 16 y 30 minutos ( ) 

Mas de 30 minutos ( ) 

INDICACIONES: 

En el presente cuestionario, usted encontrará afirmaciones que deberá valorar con 

respecto de la calidad de atención, por medio de la siguiente escala: Muy de 

acuerdo (5); De acuerdo (4); Indiferente (3); En desacuerdo (2); Muy en desacuerdo 

(1). Por favor, elija SOLAMENTE UNA RESPUESTA de las cuatro posibilidades 

que le ofrecemos y marque con un aspa: 
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A continuación, le presentamos la encuesta que le tomará unos 10 minutos en 

responderla. Muchas gracias por su valioso tiempo. 

 

¿Qué tan de acuerdo está con las siguientes afirmaciones? 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

(1) 

En 

desacuerdo 

(2) 

 
Indiferente 

(3) 

 
De acuerdo 

(4) 

Totalmente 

de acuerdo 

(5) 

 
1 

El vacunatorio cuenta con equipamiento actualizado y de 
apariencia moderna 

     

 
2 

Lo infraestructura física del vacunatorio externo es 
adecuado. 

     

 
3 

El personal que brinda el servicio en el vacunatorio tiene 
una apariencia bien cuidada. 

     

 
4 

La apariencia del equipamiento del vacunatorio está en 
consonancia con los servicios ofrecidos. 

     

5 El personal que brinda el servicio transmite confianza.      

 
6 

Me siento seguro con el servicio de vacunación que realizo 
con el personal de salud. 

     

 
7 

El personal de salud que brinda el servicio muestra 
educación y amabilidad. 

     

 
8 

El personal que brinda el servicio de vacunación cuenta con 
la capacitación necesaria para hacer bien su trabajo. 

     

 
9 

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

     

 

 
10 

Cuando se presenta problemas durante el proceso de 

vacunación, el personal del vacunatorio muestra interés 
sincero en solucionarlo 

     

 
11 

El personal ofrece seguridad y fiabilidad en el servicio que 
brinda 

     

 
12 

El personal de salud que provee los servicios a tiempo que 

promete hacerlo 

     

13 El vacunatorio cuenta con información siempre actualizada      

 
14 

El personal de salud comunica el tiempo que concluirá la 
realización de un servicio de vacunación. 

     

 
15 

El personal ofrece el servicio de vacunación en el tiempo 
establecido 

     

 
16 

El personal de la municipalidad siempre está dispuesto a 
ayudar 

     

 
17 

El personal del vacunatorio siempre está dispuesto a 
responder a las preguntas. 

     

 
18 

El personal del vacunatorio realiza una atención 
personalizada. 

     

 
19 

El vacunatorio cuenta con horarios de trabajo convenientes 
para la atención 

     

 
20 

El personal de salud del vacunatorio se interesa en conocer 
mis necesidades 

     

 
21 

El personal de salud del vacunatorio prioriza los intereses de 
los usuarios 

     

 
¡Muchas gracias por su colaboración! 
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CUESTIONARIO A LOS USUARIOS RESPECTO A LA MODERNIZACIÓN EN 

LA GESTIÓN PÚBLICA 

Estimado y estimada usuaria: 

Mi persona está llevando a cabo una investigación referida a la modernización de 

la Gestión Publica en los vacunatorios implementados contra la covid-19. Para lo 

cual se considera muy importante su participación por el rol fundamental que 

cumple en los vacunatorios como usuario externo, quedo agradecida de antemano 

su colaboración por ser de mucha utilidad para el estudio. La información que nos 

proporcione es completamente anónima y confidencial, por lo que le solicitamos 

responda apropiadamente todos los ÍTEMS con sinceridad, y de acuerdo a sus 

propias experiencias 

Género: Masculino ( ) Femenino ( ) ¿Cuánto tiempo duro la atención del servicio recibido en el 
vacunatorio contra la covid-19 

Edad: 

18 a 30 años ( ) 
31 a 40 años ( ) 
41 a 50 años ( ) 
51 a 60 años ( ) 

61 a más años ( ) 

Menos de 15 minutos ( ) 
Entre 16 y 30 minutos ( ) 

Mas de 30 minutos ( ) 

INDICACIONES: 

En el presente cuestionario, usted encontrará afirmaciones que deberá valorar con 

respecto de la calidad de atención, por medio de la siguiente escala: Muy de 

acuerdo (5); De acuerdo (4); Indiferente (3); En desacuerdo (2); Muy en desacuerdo 

(1). Por favor, elija SOLAMENTE UNA RESPUESTA de las cuatro posibilidades 

que le ofrecemos y marque con un aspa: 
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A continuación, le presentamos la encuesta que le tomará unos 10 minutos en 

responderla. Muchas gracias por su valioso tiempo. 

 

 
 

¡Muchas gracias por su colaboración! 
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Anexo 4. Propuesta 

 
 

7.1. Fundamentación de la propuesta 

 
Las organizaciones son vistas como entidades dinámicas responsables de la organización 

preocupada por la calidad de sus operaciones y servicios. En bien de la ciudadanía, por 

tanto, el estado es responsable de impulsar las transformaciones que se requieran a nivel 

social, control de calidad y rendición de cuentas, así como definición el establecimiento de 

directrices y procedimientos para evaluar la satisfacción del usuario y determinar los 

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

La modernización de la administración pública requiere el reconocimiento de su desarrollo, 

con enfoque en el bien común, 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 satisfacción del usuario externo que 

permite recopilar, organizar, analizar y evaluar información relacionada con el desarrollo y 

los resultados ayudaran a tomar acciones que mejoren el proceso de atención en las 

entidades del estado con énfasis en la atención primaria, siendo el contexto actual el reducir 

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

Según Donabedian, la satisfacción es un indicador de calidad de la salud, en la cual se 

mide el nivel de satisfacción 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 gestión y liderazgo que incluya a todos. 

Aprendiendo juntos a cuidar la salud orientados a la optimización de los estados referidos 

a la salud de las personas. Destacándose que la satisfacción del paciente está en base al 

saber las expectativas del mismo, transformación de este saber en calidad asistencial y 

percepción del paciente en la prestación 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 atención. 



61  

7.2. Justificación de la propuesta 

 
Mejorar una condición comienza reconociendo cómo ha progresado el cambio de la 

administración pública, 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 satisfacción del usuario para poder recopilar, organizar, analizar y evaluar la 

información relacionada con el desarrollo y los resultados de las actividades ejecutadas por 

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

Según aplicación y tratamiento de las encuestas de estudio respecto a modernización y 

calidad de atención (SERVQUAL), se tiene que el servicio brindado en los vacunatorios 

contra el Coronavirus en el presente año, el nivel de modernización del estado y la calidad 

se encuentra en un nivel moderado de correlación, por lo que se debe hacer acciones 

urgentes para revertir la situación actual y mejorar en búsqueda de la calidad en los 

servicios mejorando los niveles de satisfacción de la ciudadanía. 

Estas acciones son de gestión 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 modernización del servicio que se brinda. 

7.3. Lineamientos de mejora. 

 
Los lineamientos de mejora pospuesta son: 

 
 Mejorar los mecanismos de conocimiento a la ciudadanía. El estado debe estar 

en capacidad de dar brindar información clara, precisa, oportuna y veraz en 

base a las necesidades del usuario externo y a la situación epidemiológica 

actual. 

 Búsqueda de la excelencia de los profesionales de la salud que laboran para el 

estado, su rendimiento debe corresponder a una alta preparación científica y 

tecnológica para atender adecuadamente al paciente y con un sentido 

humanista. 

 Responsabilidad e interés social en la salud del ciudadano. 

 Autonomía en las decisiones de gestión en base a resultados. 

 La comunidad debe estar presente a través de la participación social 

Asertividad, empatía y condiciones adecuadas para atender las necesidades de 

servicio de la población 
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Anexo 5.  

Base de datos aplicado a la Prueba Piloto – Confiabilidad de Alfa de 

Cronbach. 
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Anexo 6.  

Base de datos aplicado a la Prueba de Normalidad 
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Anexo 7.  

 

 

 

 

Formatos de Validación de instrumentos 
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Anexo 8.  

Base de datos 

MODERNIZACIÓN DE LA GESTIÓN PÚBLICA 

N° ENCUESTADOS 

DIMENSIÓN 2 DIMENSIÓN 3 DIMENSIÓN 4 DIMENSIÓN 5 

CONOCIMIENTO ACCESIBILIDAD TRANSPARENCIA 
PROCESO DE 

ATENCIÓN 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 3 4 3 3 2 3 2 4 3 

2 5 5 3 3 2 4 3 3 4 

3 3 2 2 2 2 3 3 4 3 

4 3 4 3 4 4 2 3 3 3 

5 4 3 5 2 3 2 1 2 3 

6 3 4 4 4 5 3 3 2 3 

7 3 2 2 3 3 3 4 2 3 

8 2 3 3 2 4 2 2 1 2 

9 3 4 3 4 2 3 3 3 4 

10 4 4 4 3 3 4 4 4 2 

11 4 4 5 3 4 3 3 4 4 

12 3 4 2 2 3 3 3 3 3 

13 3 3 4 3 4 4 4 3 4 

14 4 4 2 3 3 5 5 2 5 

15 5 5 4 5 4 3 1 1 4 

16 3 4 3 4 4 4 2 1 4 

17 3 2 3 3 3 3 2 2 4 

18 3 2 4 4 2 3 3 3 5 

19 3 3 3 3 4 5 4 4 3 

20 5 4 4 5 3 4 5 4 3 

21 4 5 4 4 2 5 4 5 4 

22 5 4 5 2 3 5 5 5 2 

23 2 1 3 2 2 1 2 4 2 

24 3 3 3 1 2 2 3 3 1 

25 4 5 1 2 2 2 1 2 2 

26 1 2 3 4 5 1 2 1 2 

27 2 2 4 2 1 1 3 1 2 

28 3 2 2 1 3 3 3 2 3 

29 3 4 3 4 5 2 1 2 3 

30 2 2 4 4 2 1 2 3 4 

31 3 3 4 4 3 4 2 3 3 

32 3 4 3 3 2 3 3 4 3 

33 2 3 4 3 2 3 4 3 2 

34 3 2 3 5 5 3 2 3 1 

35 3 2 4 5 4 3 3 5 3 

36 3 2 5 5 4 3 3 4 4 

37 3 4 3 3 3 2 2 4 3 



91  

38 4 3 4 4 4 5 4 5 2 

39 2 2 3 3 3 5 4 4 1 

40 3 3 3 5 5 4 3 2 4 

41 4 4 3 2 3 5 5 2 3 

42 5 4 3 4 3 5 4 1 5 

43 4 5 3 4 2 5 5 3 3 

44 3 4 4 4 3 4 5 3 2 

45 4 3 5 5 3 3 2 3 1 

46 3 4 3 3 4 4 5 3 3 

47 4 5 4 4 4 5 4 4 3 

48 5 4 3 3 3 5 5 4 2 

49 3 2 5 4 3 3 3 4 5 

50 2 3 3 3 3 4 4 4 1 

51 4 3 4 3 3 5 2 4 3 

52 2 1 3 3 4 5 3 3 3 

53 3 3 3 2 5 3 4 3 4 

54 4 5 3 3 3 5 4 3 4 

55 5 4 3 4 4 5 3 3 4 

56 4 5 4 4 5 3 5 3 2 

57 3 5 3 3 4 2 3 2 2 

58 5 3 4 5 4 3 2 1 3 

59 2 4 1 3 4 3 5 4 3 

60 4 2 4 3 3 3 3 5 3 

61 2 3 5 4 5 3 4 4 3 

62 3 2 4 3 4 3 5 3 4 

63 3 2 5 5 4 3 2 5 4 

64 2 3 3 4 5 4 3 1 2 

65 4 5 4 5 4 4 3 2 3 

66 4 5 5 4 3 3 2 5 3 

67 5 4 4 5 5 4 2 3 3 

68 5 4 5 5 4 3 3 1 4 

69 2 3 4 4 3 4 4 4 3 

70 3 2 5 4 4 3 5 2 3 

71 3 4 3 3 3 4 3 5 1 

72 3 4 4 5 5 3 3 3 1 

73 4 5 4 4 4 3 4 2 3 

74 4 5 5 5 3 2 4 4 3 

75 5 4 2 2 4 5 2 1 3 

76 5 4 3 3 3 4 5 3 3 

77 2 3 4 4 5 3 4 5 3 

78 2 3 5 5 4 3 4 4 3 

79 2 3 3 3 3 4 5 2 4 

80 3 4 3 5 4 4 5 3 5 

81 3 4 5 5 4 3 4 5 4 

82 4 5 4 4 4 3 3 4 4 
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83 4 5 3 4 5 3 4 2 4 

84 4 5 4 4 5 5 4 3 4 

85 5 4 3 3 5 5 2 4 3 

86 5 4 3 3 3 4 4 5 3 

87 4 5 5 4 4 2 3 1 3 

88 4 5 3 4 3 4 4 2 1 

89 4 5 3 3 3 4 5 3 2 

90 5 4 3 3 4 5 3 4 1 

91 5 4 4 5 3 4 4 5 3 

92 3 2 4 5 3 3 3 2 2 

93 2 3 5 4 5 5 3 1 2 

94 2 3 4 2 2 5 4 2 2 

95 2 3 3 5 5 3 3 3 3 

96 3 4 3 3 1 2 2 3 3 

97 3 4 3 3 3 4 4 3 3 

98 4 5 2 4 3 5 5 3 3 

99 5 4 3 3 4 5 5 3 3 

100 3 3 4 4 3 4 5 4 3 

101 2 2 5 4 4 4 5 5 4 

102 2 3 4 5 5 3 3 5 5 

103 3 3 3 4 5 3 4 5 5 

104 3 3 4 4 5 2 3 4 5 

105 4 3 3 3 3 4 5 4 3 

106 3 4 3 3 2 4 4 2 2 

107 4 3 4 4 3 2 1 2 1 

108 3 4 3 3 3 4 5 2 1 

109 4 3 3 3 3 2 2 2 1 

110 3 2 2 2 3 3 4 2 3 

111 2 3 3 3 3 4 4 1 2 

112 4 3 4 4 5 3 3 1 2 

113 3 4 4 4 3 3 2 1 2 

114 3 4 4 4 5 3 3 3 2 

115 3 4 3 3 4 4 4 4 2 

116 5 4 3 3 4 5 3 1 3 

117 4 5 3 3 4 4 4 2 5 

118 1 2 3 2 4 4 5 1 3 

119 3 4 3 3 5 4 3 3 5 

120 4 5 3 3 4 5 3 4 3 

121 3 4 3 3 4 3 4 1 3 

122 4 3 3 3 4 3 3 3 3 

123 3 2 2 3 1 2 1 2 3 

124 1 2 4 4 3 2 1 5 4 

125 3 1 3 3 1 4 1 4 5 

126 3 4 3 2 2 4 3 2 1 

127 3 4 3 3 3 4 3 3 2 
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128 3 4 4 4 5 3 2 1 3 

129 3 4 5 5 4 3 3 5 4 

130 4 3 3 3 3 3 4 2 5 

131 4 3 1 3 3 4 3 1 1 

132 4 3 4 3 3 4 4 5 2 

133 3 4 3 3 3 4 4 5 2 

134 3 4 4 4 5 4 3 2 2 

135 3 4 3 3 3 4 3 2 2 

136 4 3 3 5 3 4 3 3 3 

137 4 3 3 2 3 3 3 3 3 

138 3 2 4 3 3 4 5 3 3 

139 3 4 4 4 3 3 4 3 3 

140 5 3 4 4 3 3 4 3 4 

141 4 5 5 3 5 5 4 4 4 

142 5 4 5 4 5 4 3 5 4 

143 5 4 3 4 5 3 2 3 3 

144 3 3 3 2 3 3 3 3 3 

145 3 2 4 4 4 5 3 2 2 

146 3 3 3 3 3 4 2 3 2 

147 3 3 4 4 5 2 3 1 1 

148 2 2 3 3 3 2 4 5 2 

149 4 3 3 3 3 2 4 4 1 

150 2 3 3 2 3 2 3 3 2 

151 5 3 3 3 3 4 4 2 3 

152 2 4 4 4 4 3 3 1 3 

153 3 3 4 3 3 2 2 4 3 

154 2 3 3 3 3 4 4 5 3 

155 3 5 4 5 4 5 4 3 2 

156 1 3 4 3 3 3 3 3 2 

157 4 3 3 3 3 4 4 3 2 

158 5 3 4 5 4 5 3 4 1 

159 2 3 3 2 3 2 3 5 2 

160 2 3 3 3 3 4 3 1 2 

161 4 4 3 3 3 4 3 2 4 

162 3 3 3 3 4 4 3 3 5 

163 2 3 3 3 4 4 5 2 4 

164 5 2 3 4 3 4 5 1 4 

165 5 2 3 3 3 4 5 4 3 

166 4 2 5 5 4 3 3 5 2 

167 2 3 3 3 3 4 4 5 4 

168 3 2 3 3 4 5 3   4 

169 1 2 2 3 1 2 3 2 5 

170 2 3 3 3 1 3 2 2 3 

171 4 3 2 1 3 3 4 3 4 

172 5 4 5 3 2 4 3 1 3 
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173 2 4 3 2 3 4 3 1 3 

174 3 5 2 3 3 5 4 4 2 

175 3 4 3 3 2 3 2 2 3 

176 5 5 3 3 2 2 3 3 4 

177 3 2 2 3 2 3 4 5 3 

178 3 4 3 4 4 2 3 2 3 

179 4 1 5 2 3 2 3 1 3 

180 3 4 4 4 5 3 3 4 3 

181 3 2 2 2 3 3 1 5 3 

182 2 3 1 2 2 2 2 2 2 

183 3 4 1 3 2 3 3 3 4 

184 4 4 4 3 3 4 4 4 2 

185 4 4 5 3 4 3 3 4 4 

186 3 4 3 2 3 3 3 3 3 

187 3 3 4 3 4 4 4 3 4 

188 4 4 2 3 3 5 5 2 5 

189 5 5 4 5 3 2 1 1 4 

190 2 1 3 4 4 2 2 1 4 

191 2 2 3 3 4 3 2 2 4 

192 3 2 4 4 2 3 3 3 5 

193 3 3 4 3 4 5 4 4 3 

194 5 4 4 5 3 4 5 4 3 

195 4 5 4 4 2 5 4 5 2 

196 5 4 5 2 3 5 5 5 2 

197 2 1 3 2 2 1 2 4 2 

198 3 3 3 4 2 2 3 3 1 

199 4 5 1 2 2 2 1 2 2 

200 3 2 3 4 5 1 2 1 2 

201 2 2 4 2 3 1 3 1 2 

202 3 2 2 3 3 3 3 2 3 

203 3 4 3 4 5 2 1 2 3 

204 2 2 4 4 2 1 2 3 4 

205 3 4 3 3 3 4 4 5 2 

206 3 4 4 4 5 4 3 2 2 

207 3 4 3 3 3 4 3 2 2 

208 4 3 3 5 3 4 3 3 3 

209 4 3 3 2 3 3 3 3 3 

210 3 2 4 3 3 4 5 3 3 

211 3 4 4 4 3 3 4 3 3 

212 3 3 4 4 3 3 4 3 4 

213 4 5 5 3 5 5 4 4 4 

214 5 4 5 4 5 4 3 5 4 

215 4 3 2 5 4 3 3 3 3 

216 4 3 3 3 4 3 3 3 3 

217 3 3 3 3 4 2 4 3 3 
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218 3 3 4 2 3 3 5 4 2 

219 3 2 3 3 4 3 3 3 3 

220 4 2 4 3 3 2 3 2 2 

221 3 3 3 2 4 3 4 2 3 

222 3 2 4 2 3 2 5 2 3 

223 3 4 3 3 2 3 2 4 3 

224 5 5 3 3 2 2 3 3 4 

225 3 2 2 3 2 3 4 4 3 

226 3 4 3 4 4 2 3 3 3 

227 4 1 5 2 3 2 3 2 3 

228 3 4 4 4 5 3 3 2 3 

229 3 2 2 2 3 3 1 2 3 

230 2 3 1 2 2 2 2 3 2 

231 3 4 1 3 2 3 3 3 4 

232 4 4 4 3 3 4 4 4 2 

233 4 4 5 3 4 3 3 4 4 

234 3 4 3 2 3 3 3 3 3 

235 3 3 4 3 4 4 4 3 4 

236 4 4 2 3 3 5 5 2 5 

237 5 5 4 5 3 2 1 1 4 

238 2 1 3 4 4 2 2 1 4 

239 2 2 3 3 4 3 2 2 4 

240 3 2 4 4 2 3 3 3 5 

241 3 3 4 3 4 5 4 4 3 

242 5 4 4 5 3 4 5 4 3 

243 4 5 4 4 2 5 4 5 2 

244 5 4 5 2 3 5 5 5 2 

245 2 1 3 2 2 1 2 4 2 

246 3 3 3 4 2 2 3 3 1 

247 4 5 1 2 2 2 1 2 2 

248 3 2 3 4 5 1 2 1 2 

249 2 2 4 2 3 1 3 1 2 

250 3 2 2 3 3 3 3 2 3 

251 3 4 3 4 5 2 1 2 3 

252 2 2 4 4 2 1 2 3 4 

253 3 3 4 4 3 4 2 3 3 

254 3 4 3 3 2 3 3 4 3 

255 2 3 4 3 2 3 4 3 2 

256 3 2 3 5 5 3 2 3 1 

257 3 2 4 5 4 3 3 5 3 

258 3 2 5 5 4 3 3 4 4 

259 3 4 3 3 3 2 2 4 3 

260 4 3 4 4 4 5 4 5 2 

261 2 2 3 3 3 5 4 4 1 

262 3 3 3 5 5 4 3 2 4 
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263 4 4 3 2 3 5 5 2 3 

264 5 4 3 4 3 5 4 1 5 

265 4 5 3 4 2 5 5 3 3 

266 3 4 4 4 3 4 5 3 2 

267 4 3 5 5 3 3 2 3 1 

268 3 4 3 3 4 4 5 3 3 

269 4 5 4 4 4 5 4 4 3 

270 5 4 3 3 3 5 5 4 2 

271 3 2 5 4 3 3 3 4 5 

272 2 3 3 3 3 4 4 4 1 

273 4 3 4 3 3 5 2 4 3 

274 2 1 3 3 4 5 3 3 3 

275 3 3 3 2 5 3 4 3 4 

276 4 5 3 3 3 5 4 3 4 

277 5 4 3 4 4 5 3 3 4 

278 4 5 4 4 5 3 5 3 2 

279 3 5 3 3 4 2 3 2 2 

280 5 3 4 5 4 3 2 1 3 

281 2 4 1 3 4 3 5 4 3 

282 4 2 4 3 3 3 3 5 3 

283 2 3 5 4 5 3 4 4 3 

284 3 2 4 3 4 3 5 3 4 

285 3 2 5 5 4 3 2 5 4 

286 2 3 3 4 5 4 3 1 2 

287 4 5 4 5 4 4 3 2 3 

288 4 5 5 4 3 3 2 5 3 

289 5 4 4 5 5 4 2 3 3 

290 5 4 5 5 4 3 3 1 4 

291 2 3 4 4 3 4 4 4 3 

292 3 2 5 4 4 3 5 2 3 

293 3 4 3 3 3 4 3 5 1 

294 3 4 4 5 5 3 3 3 1 

295 4 5 4 4 4 3 4 2 3 

296 4 5 5 5 3 2 4 4 3 

297 5 4 2 2 4 5 2 1 3 

298 5 4 3 3 3 4 5 3 3 

299 2 3 4 4 5 3 4 5 3 

300 2 3 5 5 4 3 4 4 3 

301 2 3 3 3 3 4 5 2 4 

302 3 4 3 5 4 4 5 3 5 

303 3 4 5 5 4 3 4 5 4 

304 4 5 4 4 4 3 3 4 4 

305 4 5 3 4 5 3 4 2 4 

306 4 5 4 4 5 5 4 3 4 

307 5 4 3 3 5 5 2 4 3 
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308 5 4 3 3 3 4 4 5 3 

309 4 5 5 4 4 2 3 1 3 

310 4 5 3 4 3 4 4 2 1 

311 4 5 3 3 3 4 5 3 2 

312 5 4 3 3 4 5 3 4 1 

313 5 4 4 5 3 4 4 5 3 

314 3 2 4 5 3 3 3 2 2 

315 2 3 5 4 5 5 3 1 2 

316 2 3 4 2 2 5 4 2 2 

317 2 3 3 5 5 3 3 3 3 

318 3 4 3 3 1 2 2 3 3 

319 3 4 3 3 3 4 4 3 3 

320 4 5 2 4 3 5 5 3 3 

321 5 4 3 3 4 5 5 3 3 

322 3 3 4 4 3 4 5 4 3 

323 2 2 5 4 4 4 5 5 4 

324 2 3 4 5 5 3 3 5 5 

325 3 3 3 4 5 3 4 5 5 

326 3 3 4 4 5 2 3 4 5 

327 4 3 3 3 3 4 5 4 3 

328 3 4 3 3 2 4 4 2 2 

329 4 3 4 4 3 2 1 2 1 

330 3 4 3 3 3 4 5 2 1 

331 4 3 3 3 3 2 2 2 1 

332 3 2 2 2 3 3 4 2 3 

333 2 3 3 3 3 4 4 1 2 

334 4 3 4 4 5 3 3 1 2 

335 3 4 4 4 3 3 2 1 2 

336 3 4 4 4 5 3 3 3 2 

337 3 4 3 3 4 4 4 4 2 

338 5 4 3 3 4 5 3 1 3 

339 4 5 3 3 4 4 4 2 5 

340 1 2 3 2 4 4 5 1 3 

341 3 4 3 3 5 4 3 3 5 

342 4 5 3 3 4 5 3 4 3 

343 3 4 3 3 4 3 4 1 3 

344 4 3 3 3 4 3 3 3 3 

345 3 2 2 3 1 2 1 2 3 

346 1 2 4 4 3 2 1 5 4 

347 3 1 3 3 1 4 1 4 5 

348 3 4 3 2 2 4 3 2 1 

349 3 4 3 3 3 4 3 3 2 

350 3 4 4 4 5 3 2 1 3 

351 3 4 5 5 4 3 3 5 4 

352 4 3 3 3 3 3 4 2 5 
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353 4 3 1 3 3 4 3 1 1 

354 4 3 4 3 3 4 4 5 2 

CALIDAD DE ATENCIÓN 

N° ENCUESTADOS 

DIMENSIÓN 
1 

DIMENSIÓN 
2 DIMENSIÓN 3 DIMENSIÓN 4 

DIMENSIÓN 
3 

ELEMENTOS 
TANGIBLES 

SEGURIDAD 
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 
EMPATÍA FIABILIDAD 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 

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

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

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

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

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

6 4 4 4 5 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 

7 4 5 4 3 3 2 2 4 2 3 2 2 3 3 1 3 1 2 1 2 4 

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

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

10 2 2 2 5 5 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 5 5 5 3 3 4 

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

12 3 3 2 3 2 4 2 3 4 2 4 5 2 4 2 4 4 2 2 3 2 

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

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

15 4 5 4 3 3 3 4 4 2 1 4 3 3 4 3 4 2 4 3 3 3 

16 3 3 5 4 2 2 3 4 2 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 

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

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

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

20 3 3 1 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 5 4 3 2 6 4 

21 3 6 4 2 2 3 2 4 4 3 1 3 1 2 4 3 2 2 2 3 3 

22 3 2 4 2 2 3 3 2 4 3 5 4 3 5 5 4 2 2 2 4 2 

23 2 2 3 2 2 4 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 4 

24 3 2 3 4 2 4 3 4 4 3 2 3 2 3 4 2 3 3 3 2 3 

25 3 3 2 4 2 4 3 4 1 2 4 3 2 2 4 3 3 3 3 3 2 

26 4 3 3 3 1 4 3 4 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 

27 1 3 3 2 2 2 2 1 4 2 2 2 2 2 1 3 1 2 1 3 2 

28 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 

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

30 4 3 3 4 4 4 3 5 4 4 2 3 4 5 3 4 2 2 6 4 3 

31 3 4 2 1 3 5 4 2 5 3 2 4 1 4 5 2 3 5 3 2 4 

32 3 5 5 5 1 3 5 2 3 4 1 3 2 5 3 4 1 5 2 4 3 

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

34 5 2 3 4 3 1 2 5 3 4 4 2 3 4 3 1 2 5 4 3 5 

35 5 1 4 3 5 3 2 5 3 4 4 5 2 5 3 2 3 2 4 1 2 
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36 5 1 5 4 2 3 2 3 5 1 2 5 4 5 3 2 5 4 1 3 5 

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

38 5 4 4 5 4 3 5 1 5 5 1 2 5 3 3 4 5 2 5 2 3 

39 2 5 2 3 5 2 2 5 2 2 2 4 5 3 4 5 3 4 3 5 5 

40 1 2 5 3 4 4 3 5 4 2 2 1 3 4 5 5 4 1 5 3 2 

41 4 3 4 2 5 2 3 3 4 4 2 5 4 1 5 2 3 3 4 5 4 

42 5 2 2 5 3 1 4 5 1 5 5 2 2 4 5 4 5 5 3 5 4 

43 2 2 5 1 5 5 3 5 3 4 4 4 5 2 2 4 5 2 5 2 2 

44 4 1 5 5 2 2 3 5 3 3 5 5 3 1 5 5 1 3 4 5 4 

45 3 2 4 5 2 4 5 1 4 4 1 5 5 4 4 5 3 4 5 2 5 

46 4 4 5 4 2 5 4 5 1 5 4 5 3 5 1 4 3 2 4 3 5 

47 1 5 3 5 5 4 2 3 5 4 1 2 4 2 4 3 1 3 5 2 1 

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

49 2 1 4 3 5 1 3 5 5 3 1 4 3 5 4 3 2 3 5 4 5 

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

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

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

53 5 5 4 3 2 4 4 2 5 4 2 5 4 5 5 3 4 2 4 4 1 

54 3 2 3 5 1 1 5 3 2 4 4 4 3 2 2 5 5 4 5 4 5 

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

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

57 2 4 4 2 5 4 3 5 4 2 5 2 4 4 4 5 5 3 2 5 1 

58 4 3 5 5 2 1 3 4 3 5 4 4 2 5 1 5 4 2 1 3 2 

59 4 2 3 3 2 4 5 5 3 5 1 4 3 4 1 2 3 5 3 4 1 

60 4 5 1 5 3 2 3 2 4 3 4 5 4 1 5 1 3 3 2 5 5 

61 2 1 5 5 1 5 2 4 5 1 3 5 1 3 2 3 4 5 5 4 4 

62 5 2 5 3 2 3 4 5 3 5 5 3 4 2 3 2 1 1 5 5 3 

63 3 1 2 1 5 3 5 3 4 5 4 2 3 2 5 4 5 4 5 2 3 

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

65 2 5 2 3 4 4 2 3 1 4 1 5 3 5 5 3 5 2 4 5 5 

66 2 5 3 1 3 3 4 1 5 3 5 1 3 4 5 4 2 4 5 1 3 

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

68 4 2 3 5 2 5 2 3 5 3 2 4 4 2 3 3 4 5 2 1 5 

69 1 3 5 4 1 2 4 3 1 5 1 2 4 1 4 2 4 3 4 2 5 

70 5   3 4 2 1 3 5 5 3 2 2 4 4 1 1 4 1 4 4 5 

71 4 3 4 3 5 3 2 4 4 5 2 1 2 1 4 3 5 2 5 3 4 

72 1 3 1 2 3 5 4 4 5 3 5 1 4 4 3 4 5 2 3 5 4 

73 5 3 4 4 1 5 3 4 1 4 2 5 2 3 1 4 5 1 4 4 2 

74 5 2 3 4 3 2 3 4 1 1 5 1 3 4 5 5 4 2 2 5 4 

75 3 5 1 5 3 2 5 3 2 5 4 1 2 5 2 4 5 5 4 5 5 

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

77 1 3 1 3 3 2 3 1 3 4 2 5 4 5 5 2 3 3 1 3 2 

78 4 3 5 3 4 3 2 3 5 1 3 3 1 1 3 4 3 1 5 4 5 

79 2 5 2 2 5 1 4 1 3 5 1 4 2 5 4 5 2 5 5 2 5 

80 5 1 5 4 4 2 5 3 4 5 3 2 5 3 4 3 3 4 5 1 2 
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81 3 5 3 4 5 3 3 5 1 2 2 4 5 1 5 4 5 2 4 4 5 

82 4 1 1 2 4 5 4 3 4 3 5 4 3 5 4 5 3 5 4 5 3 

83 3 1 2 3 1 4 2 3 2 5 4 3 2 5 1 3 4 4 5 3 4 

84 5 4 5 2 1 5 4 5 2 4 2 5 2 3 2 1 2 1 4 3 1 

85 5 3 5 1 1 5 2 5 5 5 3 5 2 5 5 1 5 2 1 5 4 

86 3 1 5 4 3 2 4 3 3 4 4 3 5 3 4 3 2 5 2 3 4 

87 5 4 5 5 4 4 5 4 4 1 2 5 1 2 4 4 5 3 1 3 5 

88 2 5 3 2 2 3 1 1 5 5 1 1 4 5 2 4 3 5 5 4 2 

89 4 2 1 3 2 1 4 2 5 1 3 5 1 5 5 2 3 5 3 4 1 

90 1 3 4 5 5 4 5 3 2 5 3 1 4 1 5 1 5 4 2 2 5 

91 5 5 5 4 3 2 5 4 5 5 1 4 4 2 2 4 5 3 3 3 5 

92 1 1 3 1 4 4 5 5 4 1 4 5 5 4 5 3 4 3 1 2 2 

93 2 4 5 3 2 2 3 2 5 3 2 1 4 1 2 5 1 2 3 1 5 

94 2 5 1 5 1 1 2 4 1 1 3 5 5 3 5 4 5 5 2 5 3 

95 3 2 4 2 5 3 4 1 3 2 2 4 1 4 5 3 5 2 3 4 3 

96 4 3 5 5 2 1 5 3 2 3 1 2 4 2 5 5 4 3 5 1 2 

97 2 1 2 3 4 4 1 2 2 2 3 4 4 5 4 1 2 5 3 5 3 

98 4 4 5 2 1 1 2 4 4 2 4 2 1 2 3 5 4 4 3 1 2 

99 2 5 3 1 4 5 3 5 5 2 3 2 5 4 5 4 5 1 5 5 3 

100 3 1 5 1 5 4 1 4 5 4 1 1 5 4 1 3 5 1 3 5 3 

101 4 1 3 5 1 1 5 2 2 1 4 5 3 1 5 4 5 5 1 5 4 

102 3 3 1 2 4 4 2 1 5 4 5 2 2 3 3 3 4 2 2 5 5 

103 3 2 3 5 3 5 5 5 3 1 4 5 2 3 5 5 4 3 3 4 4 

104 4 4 1 4 4 1 1 1 3 4 3 4 1 4 5 1 3 1 3 5 5 

105 5 3 3 5 5 1 3 5 2 3 1 5 1 3 3 1 3 5 1 3 5 

106 5 3 3 4 2 5 3 1 3 4 4 1 4 5 5 5 3 2 5 5 2 

107 5 3 2 5 3 1 1 5 1 1 5 1 1 5 2 2 4 4 3 3 4 

108 3 1 4 5 3 5 3 2 5 5 2 3 3 2 3 3 5 3 3 2 2 

109 3 4 3 4 5 3 1 1 5 1 4 5 4 2 4 5 3 2 2 5 3 

110 2 3 5 2 4 5 1 5 4 4 4 4 5 4 5 3 2 5 5 2 2 

111 3 2 3 3 4 5 5 2 1 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 3 5 

112 4 4 1 4 3 4 2 5 4 5 4 3 4 2 5 5 3 2 5 5 2 

113 2 5 3 1 2 3 4 5 3 4 4 2 5 5 3 3 1 5 2 2 5 

114 1 3 4 5 3 1 5 3 1 5 4 5 1 2 5 3 5 4 5 1 3 

115 2 4 1 3 5 2 1 2 3 1 5 3 5 4 5 1 2 5 4 1 5 

116 2 4 3 4 1 2 4 1 2 1 1 4 5 4 5 1 5 3 2 2 3 

117 3 2 4 3 4 1 5 4 5 3 5 2 5 2 5 3 3 1 3 1 3 

118 5 3 1 2 1 4 1 2 5 5 4 5 2 2 1 4 1 2 4 1 2 

119 1 3 2 4 3 4 3 3 4 5 3 3 5 4 5 5 1 5 2 3 4 

120 2 5 1 5 4 5 2 5 5 2 2 1 5 4 1 3 5 5 3 1 2 

121 3 4 4 3 5 1 3 4 5 3 5 5 3 2 1 3 2 3 2 2 4 

122 2 1 4 5 1 5 1 3 1 1 5 4 3 5 3 4 5 2 5 5 4 

123 5 1 2 3 2 3 5 2 2 2 5 3 1 3 5 1 3 5 3 1 2 

124 3 2 5 2 3 1 4 3 1 3 2 5 3 5 4 3 5 4 5 1 3 

125 4 3 3 1 4 5 2 5 3 2 5 5 2 3 5 2 3 3 3 1 2 
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126 5 5 4 3 2 3 4 3 5 2 5 5 2 4 2 3 5 4 2 4 3 

127 3 2 5 2 4 3 2 4 5 4 4 2 5 3 5 3 3 5 5 2 5 

128 1 4 3 3 2 5 2 5 3 2 2 4 3 2 4 2 5 2 3 4 4 

129 3 5 3 4 5 1 2 2 5 3 5 5 4 5 5 3 2 3 5 5 3 

130 3 1 5 3 1 3 5 4 3 4 5 3 4 4 1 3 5 4 4 2 5 

131 1 2 5 3 3 4 5 5 4 2 3 5 3 5 4 4 2 3 2 4 5 

132 4 3 4 1 4 2 1 5 2 1 1 2 5 2 1 5 4 3 5 3 4 

133 5 2 4 5 2 5 4 5 5 4 3 1 4 3 5 2 4 3 4 5 2 

134 2 3 5 4 2 5 4 2 5 4 5 4 2 4 1 5 2 5 4 2 3 

135 4 1 1 5 3 4 5 5 2 1 4 2 5 2 3 5 2 3 1 5 2 

136 3 2 5 4 2 5 3 3 2 5 2 4 3 4 2 5 1 3 2 5 4 

137 2 4 2 5 3 1 2 3 4 2 4 3 5 3 2 3 5 2 5 3 3 

138 3 4 1 4 2 4 2 4 1 5 1 4 2 4 3 2 4 3 3 2 4 

139 4 5 3 1 5 3 2 1 1 4 3 2 5 5 3 5 2 3 2 5 1 

140 2 5 1 4 3 4 5 4 3 1 4 3 3 1 4 3 2 4 5 4 2 

141 4 3 4 2 4 5 1 1 2 3 5 3 3 5 5 4 3 1 2 1 3 

142 2 2 5 3 3 3 3 1 4 2 5 4 4 3 2 1 5 5 1 5 1 

143 4 2 3 5 4 1 4 3 3 4 1 2 3 5 4 2 4 3 3 3 5 

144 5 3 1 1 3 2 3 3 2 4 2 3 5 3 2 5 3 1 1 4 5 

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

146 3 2 5 4 1 5 5 4 2 4 2 5 2 3 2 4 1 2 5 5 5 

147 1 3 3 5 4 2 4 5 5 1 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 

148 1 3 4 2 1 4 2 2 4 5 5 2 4 1 4 2 4 4 3 2 4 

149 3 2 3 5 2 3 5 5 5 3 1 5 2 1 3 1 3 5 2 4 2 

150 3 2 4 3 3 1 2 4 3 2 1 5 5 3 4 5 4 1 2 3 5 

151 2 5 4 1 5 3 4 5 5 4 4 5 3 4 3 5 5 2 4 2 3 

152 1 3 2 4 5 5 3 2 4 5 3 4 1 2 2 4 3 2 5 5 5 

153 1 3 4 5 3 1 5 4 4 5 4 2 4 1 5 2 4 5 4 3 1 

154 2 5 4 3 5 4 4 2 5 5 3 2 4 3 5 2 3 2 2 2 3 

155 4 4 2 2 1 4 5 3 5 4 1 4 5 5 2 4 1 4 5 4 5 

156 4 4 5 4 5 3 1 4 4 2 4 1 3 2 4 3 5 3 5 3 3 

157 5 3 4 1 2 2 3 2 2 2 1 2 5 3 1 5 1 5 1 2 5 

158 2 1 3 3 5 1 5 5 3 4 4 3 1 5 4 4 5 3 5 5 4 

159 4 5 4 2 4 5 4 5 2 1 5 2 2 1 3 4 2 4 3 5 1 

160 3 2 3 3 2 3 2 4 5 4 5 5 5 1 1 4 4 5 2 2 5 

161 5 5 2 5 3 4 3 5 3 1 5 4 2 5 2 4 5 3 4 3 4 

162 2 3 2 1 5 1 2 4 4 2 3 2 3 2 5 1 2 3 1 4 2 

163 3 4 3 3 1 4 5 5 2 5 3 4 5 3 5 3 5 4 2 2 3 

164 5 5 2 3 2 3 2 3 5 3 5 1 4 5 3 5 2 4 5 2 5 

165 2 2 5 5 4 3 3 5 3 2 3 4 2 4 2 1 3 1 3 4 4 

166 5 3 2 1 3 5 3 1 5 2 3 3 5 4 1 2 4 4 5 5 2 

167 1 5 5 2 5 4 2 5 5 5 4 1 5 2 1 3 4 2 3 2 5 

168 3 2 4 3 1 4 3 2 1 3 5 3 2 4 3 5 3 4 4 3 4 

169 5 5 2 4 2 1 4 4 5 4 5 5 2 3 5 5 4 2 4 5 3 

170 1 3 3 1 5 2 4 5 3 5 3 4 1 2 4 2 1 3 3 5 4 
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171 2 3 4 2 3 2 1 4 1 5 2 5 3 3 1 5 5 5 2 5 1 

172 5 2 1 4 3 1 5 3 5 4 5 1 3 2 5 1 2 3 1 4 2 

173 1 2 4 1 2 1 1 4 5 4 5 1 5 3 5 3 5 4 2 2 3 

174 5 4 3 3 5 3 2 3 4 2 4 2 1 3 1 5 2 5 4 2 3 

175 1 3 5 3 1 5 2 3 3 5 4 1 2 4 3 5 2 3 1 5 2 

176 3 4 3 4 1 2 4 2 1 3 3 5 5 3 4 5 4 1 2 3 5 

177 2 4 2 5 3 3 1 5 4 5 2 5 3 4 3 5 5 2 4 2 3 

178 4 5 5 5 4 4 5 4 4 1 2 5 1 2 4 4 5 3 1 3 5 

179 5 4 3 5 1 1 5 2 2 1 4 5 3 1 5 4 5 5 1 5 4 

180 2 2 1 3 2 1 4 2 5 1 3 5 1 5 5 2 3 5 3 4 1 

181 4 5 3 3 4 5 5 2 1 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 3 5 

182 5 4 1 4 3 4 2 5 4 5 4 3 4 2 5 5 3 2 5 5 2 

183 1 5 4 3 5 1 3 4 5 3 5 5 3 2 1 3 2 3 2 2 4 

184 4 1 4 5 1 5 1 3 1 1 5 4 3 5 3 4 5 2 5 5 4 

185 4 5 4 3 2 4 4 2 5 4 2 5 4 5 5 3 4 2 4 4 1 

186 1 4 3 5 1 1 5 3 2 4 4 4 3 2 2 5 5 4 5 4 5 

187 5 5 4 1 4 5 4 1 4 5 3 1 5 4 4 5 3 5 1 5 2 

188 4 1 5 2 4 5 4 3 4 3 5 4 3 5 4 5 3 5 4 5 3 

189 3 3 3 3 1 4 2 3 2 5 4 3 2 5 1 3 4 4 5 3 4 

190 4 1 4 2 1 5 4 5 2 4 2 5 2 3 2 1 2 1 4 3 1 

191 3 2 4 2 1 3 1 4 3 2 2 2 2 5 4 4 4 2 2 2 4 

192 5 3 1 2 1 1 3 4 3 2 1 4 4 2 3 4 2 3 3 3 4 

193 3 5 5 3 3 2 3 1 3 4 2 5 4 5 5 2 3 3 1 3 2 

194 2 4 3 3 4 3 2 3 5 1 3 3 1 1 3 4 3 1 5 4 5 

195 4 4 4 3 1 4 5 5 2 5 3 4 5 3 5 3 5 4 2 2 3 

196 4 5 1 3 2 3 2 3 5 3 5 1 4 5 3 5 2 4 5 2 5 

197 5 3 4 3 4 4 1 2 2 2 3 4 4 5 4 1 2 5 3 5 3 

198 2 5 2 2 1 1 2 4 4 2 4 2 1 2 3 5 4 4 3 1 2 

199 1 1 5 1 4 5 3 5 5 2 3 2 5 4 5 4 5 1 5 5 3 

200 2 4 2 1 5 4 1 4 5 4 1 1 5 4 1 3 5 1 3 5 3 

201 1 4 3 5 1 1 5 2 2 1 4 5 3 1 5 4 5 5 1 5 4 

202 4 3 1 5 3 2 5 3 2 5 4 1 2 5 2 4 5 5 4 5 5 

203 3 4 4 5 1 5 1 2 4 1 5 5 4 2 1 5 2 5 2 1 2 

204 5 5 5 3 3 2 3 1 3 4 2 5 4 5 5 2 3 3 1 3 2 

205 2 2 1 3 5 3 2 4 4 5 2 1 2 1 4 3 5 2 5 3 4 

206 5 3 4 2 3 5 4 4 5 3 5 1 4 4 3 4 5 2 3 5 4 

207 3 5 4 4 1 5 3 4 1 4 2 5 2 3 1 4 5 1 4 4 2 

208 4 4 2 3 5 3 1 5 4 1 4 5 4 1 1 5 4 2 5 3 4 

209 1 3 3 5 4 2 4 5 5 1 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 

210 1 3 4 2 1 4 2 2 4 5 5 2 4 1 4 2 4 4 3 2 4 

211 3 2 3 5 2 3 5 5 5 3 1 5 2 1 3 1 3 5 2 4 2 

212 3 2 4 2 1 1 2 4 4 2 4 2 1 2 3 5 4 4 3 1 5 

213 2 5 4 1 5 3 4 5 5 4 4 5 3 4 3 5 5 2 4 2 3 

214 1 3 2 4 5 5 3 2 4 5 3 4 1 2 2 4 3 2 5 5 5 

215 2 4 2 5 3 1 2 3 4 2 4 3 5 3 2 3 5 2 5 3 3 
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216 3 4 1 4 2 4 2 4 1 5 1 4 2 4 3 2 4 3 3 2 4 

217 4 5 3 1 5 3 2 1 1 4 3 2 5 5 3 5 2 3 2 5 1 

218 2 5 1 4 3 4 5 4 3 1 4 3 3 1 4 3 2 4 5 4 2 

219 4 3 4 2 4 5 3 1 2 3 5 3 3 5 5 4 3 1 2 1 3 

220 2 2 5 3 2 5 1 4 4 2 5 4 4 3 2 1 5 5 1 5 1 

221 2 2 5 3 2 5 1 4 4 2 5 4 4 3 2 2 4 3 3 3 5 

222 4 2 3 5 4 3 4 2 3 4 1 2 3 5 4 5 3 1 1 4 5 

223 5 3 1 1 2 2 5 3 2 4 2 3 5 3 2 3 5 4 4 2 5 

224 1 2 5 3 5 3 1 1 4 2 3 5 3 5 4 4 2 3 2 4 5 

225 4 3 4 1 3 1 5 3 2 1 1 2 5 2 1 5 4 3 5 3 4 

226 5 2 4 5 1 2 5 3 5 4 3 1 4 3 5 2 4 3 4 5 2 

227 2 3 5 4 4 3 4 1 5 4 5 4 2 4 1 5 2 5 4 2 3 

228 5 5 5 4 3 2 5 4 5 5 1 4 4 2 2 4 5 3 3 3 5 

229 1 1 3 1 4 4 5 5 4 1 4 5 5 4 5 3 4 3 1 2 2 

230 2 4 5 3 2 2 3 2 5 3 2 1 4 1 2 5 1 2 3 1 5 

231 2 5 1 5 1 1 2 4 1 1 3 5 5 3 5 4 5 5 2 5 3 

232 3 2 4 2 5 3 4 1 3 2 2 4 1 4 5 3 5 2 3 4 3 

233 4 3 5 5 2 1 5 3 2 3 1 2 4 2 5 5 4 3 5 1 2 

234 2 1 2 3 4 4 1 2 2 2 3 4 4 5 4 1 2 5 3 5 3 

235 4 4 5 2 1 1 2 4 4 2 4 2 1 2 3 5 4 4 3 1 2 

236 2 2 5 3 2 5 1 4 4 2 5 4 4 3 2 2 4 3 3 3 5 

237 4 2 3 5 4 3 4 2 3 4 1 2 3 5 4 5 3 1 1 4 5 

238 5 3 1 1 2 2 5 3 2 4 2 3 5 3 2 3 5 4 4 2 5 

239 1 2 5 3 5 3 1 1 4 2 3 5 3 5 4 4 2 3 2 4 5 

240 4 2 1 4 3 1 5 3 5 4 5 1 3 2 5 1 2 3 1 3 4 

241 5 2 4 1 2 1 1 4 5 4 5 1 5 3 5 3 5 4 2 5 2 

242 2 4 3 3 5 3 2 3 4 2 4 2 1 3 1 5 2 5 4 2 3 

243 5 3 5 3 1 5 2 3 3 5 4 1 2 4 3 5 2 3 1 3 5 

244 1 1 3 1 4 4 5 5 4 1 4 5 5 4 5 3 4 3 1 2 2 

245 2 3 5 2 4 5 1 5 4 4 4 4 5 4 5 3 2 5 5 2 2 

246 3 2 3 3 4 5 5 2 1 3 3 3 3 3 3 4 2 4 4 3 5 

247 4 4 1 4 3 4 2 5 4 5 4 3 4 2 5 5 3 2 5 5 2 

248 2 5 3 1 2 3 4 5 3 4 4 2 5 5 3 3 1 5 2 2 5 

249 5 2 2 5 3 1 4 5 1 5 5 2 2 4 5 4 5 5 3 5 4 

250 2 2 5 1 5 5 3 5 3 4 4 4 5 2 2 4 5 2 5 2 2 

251 4 1 5 5 2 2 3 5 3 3 5 5 3 1 5 5 1 3 4 5 4 

252 3 2 4 5 2 4 5 1 4 4 1 5 5 4 4 5 3 4 5 2 5 

253 4 4 5 4 2 5 4 5 1 5 4 5 3 5 1 4 3 2 4 3 5 

254 1 5 3 5 5 4 2 3 5 4 1 2 4 2 4 3 1 3 5 2 1 

255 4 2 1 4 3 1 5 3 5 4 5 3 1 1 2 2 5 3 2 4 2 

256 5 2 4 1 2 1 1 4 5 4 1 2 5 3 5 3 1 1 4 2 3 

257 2 4 3 3 5 3 2 3 4 2 4 2 1 4 3 1 5 3 5 4 5 

258 1 5 3 5 4 5 3 1 1 4 1 2 3 5 4 5 3 1 1 4 5 

259 1 1 4 5 4 1 2 5 3 4 2 3 5 3 2 3 5 4 4 2 5 

260 3 2 3 4 2 4 2 1 4 2 3 5 3 5 4 4 2 3 2 4 5 
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261 4 2 3 5 4 3 4 2 3 4 1 2 2 4 1 5 2 5 4 2 3 

262 5 3 1 1 2 2 5 3 2 4 2 3 4 2 2 4 5 3 3 3 5 

263 1 2 5 3 5 3 1 1 4 2 3 5 5 4 5 3 4 3 1 2 2 

264 4 3 1 5 3 2 5 3 2 5 4 1 2 5 2 4 5 5 4 5 5 

265 3 4 4 5 1 5 1 2 4 1 5 5 4 2 1 5 2 5 2 1 2 

266 5 5 5 3 3 2 3 1 3 4 2 5 4 5 5 2 3 3 1 3 2 

267 2 2 1 3 5 3 2 4 4 5 2 1 2 1 4 3 5 2 5 3 4 

268 5 1 1 1 2 2 5 3 2 1 5 5 2 5 4 2 5 5 5 4 2 

269 4 5 5 3 5 3 1 1 4 3 2 4 3 1 4 3 2 1 3 5 3 

270 2 3 4 1 3 1 5 3 2 5 5 2 4 2 1 4 4 5 4 5 5 

271 4 1 5 4 3 4 3 5 3 2 4 4 5 2 1 4 5 3 5 3 5 

272 5 4 5 1 3 1 2 3 5 4 4 5 3 5 1 1 4 1 5 2 5 

273 4 3 4 5 3 4 4 1 5 3 4 1 4 2 5 5 3 5 4 5 4 

274 3 5 1 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 1 1 4 5 4 5 2 

275 2 1 4 4 1 1 1 1 3 4 1 2 4 1 4 2 3 4 2 4 2 

276 4 1 5 5 4 5 3 1 2 3 4 3 4 1 5 2 3 3 5 4 5 

277 4 5 4 4 2 4 1 3 3 2 5 2 1 2 3 3 4 2 3 2 3 

278 2 3 1 3 3 5 4 4 1 3 5 3 2 4 5 5 3 4 4 3 2 

279 5 2 4 4 2 2 3 3 3 5 2 5 2 4 5 5 4 2 4 5 3 

280 4 4 5 3 5 4 2 2 4 1 5 3 2 2 2 3 4 2 3 2 5 

281 2 4 3 5 4 2 2 1 2 3 3 5 3 4 3 5 3 4 4 3 4 

282 5 4 1 4 3 5 2 4 5 3 4 1 4 2 2 5 4 2 4 5 3 

283 4 3 5 3 2 2 2 4 4 1 5 4 4 1 5 2 1 3 3 5 4 

284 5 2 4 5 5 3 5 2 5 1 3 5 5 2 4 5 5 5 2 5 1 

285 5 2 4 4 1 2 4 3 5 3 5 3 4 3 5 1 2 3 1 4 2 

286 3 5 5 5 3 1 4 4 2 4 3 5 1 5 4 3 5 4 2 2 3 

287 4 5 3 3 4 2 4 2 3 3 5 2 2 4 5 5 2 5 4 2 3 

288 2 4 5 5 4 1 2 3 3 1 4 4 5 4 1 5 2 3 1 5 2 

289 4 5 1 4 5 4 2 3 1 5 2 5 3 3 5 5 4 1 2 3 5 

290 4 4 5 5 3 3 2 3 3 4 2 2 5 1 5 5 5 2 4 2 3 

291 1 5 2 3 4 1 4 4 2 5 3 5 3 2 3 4 5 3 1 3 5 

292 4 5 4 3 2 4 4 2 5 4 2 5 4 5 5 3 4 2 4 4 1 

293 1 4 3 5 1 1 5 3 2 4 4 4 3 2 2 5 5 4 5 4 5 

294 5 5 4 1 4 5 4 1 4 5 3 1 5 4 4 5 3 5 1 5 2 

295 4 1 5 2 4 5 4 3 4 3 5 4 3 5 4 5 3 5 4 5 3 

296 3 3 3 3 1 4 2 3 2 5 4 3 2 5 1 3 4 4 5 3 4 

297 4 1 4 2 1 5 4 5 2 4 2 5 2 3 2 1 2 1 4 3 1 

298 3 2 4 2 1 3 1 4 3 2 2 2 2 5 4 4 4 2 2 2 4 

299 5 3 1 2 1 1 3 4 3 2 1 4 4 2 3 4 2 3 3 3 4 

300 3 5 1 3 2 3 2 5 2 4 5 1 4 5 3 5 2 3 1 3 2 

301 2 4 4 3 4 4 1 1 2 5 3 4 4 5 4 1 2 1 5 4 5 

302 4 4 2 2 1 1 2 3 5 4 2 5 2 4 2 3 5 4 2 2 3 

303 4 5 5 1 4 5 3 3 3 5 5 2 5 3 5 3 3 4 5 2 5 

304 5 3 4 5 1 5 1 2 5 2 3 4 3 2 4 2 5 5 3 5 3 

305 2 5 2 3 2 3 5 3 2 3 5 5 4 5 5 3 2 4 3 1 2 



10
5 

 

306 1 1 5 2 3 1 4 3 5 4 2 4 5 3 5 3 5 1 5 5 3 

307 2 1 4 5 1 5 1 3 1 1 5 4 3 5 3 4 5 2 5 5 4 

308 5 1 2 3 2 3 5 2 2 2 5 3 1 3 5 1 3 5 3 1 2 

309 3 2 5 2 3 1 4 3 1 3 2 5 3 5 4 3 5 4 5 1 3 

310 4 3 3 1 4 5 2 5 3 2 5 5 2 3 5 2 3 3 3 1 2 

311 5 5 4 3 2 3 4 3 5 4 2 5 2 4 2 3 5 4 2 4 3 

312 3 2 5 2 4 3 2 3 3 5 5 2 5 3 5 3 3 5 5 2 5 

313 1 4 3 3 2 5 2 2 5 2 3 4 3 2 4 2 5 2 3 4 4 

314 3 5 3 4 5 1 2 3 2 3 5 5 4 5 5 3 2 3 5 5 3 

315 3 2 4 5 2 4 5 1 4 4 1 5 5 4 4 5 3 4 5 2 5 

316 4 2 5 4 2 1 3 5 4 1 3 5 3 5 3 2 3 2 1 4 2 

317 2 1 4 3 5 1 3 5 5 3 1 4 3 5 4 3 2 3 5 4 5 

318 2 5 2 2 1 1 2 3 5 4 2 5 2 4 2 3 5 4 2 1 2 

319 1 1 5 1 4 5 3 3 3 5 5 2 5 3 5 3 3 5 5 5 3 

320 2 1 4 5 1 5 1 2 5 2 3 4 3 2 4 2 5 2 3 5 4 

321 5 1 2 3 2 3 5 3 2 3 5 5 4 5 5 3 2 3 5 1 2 

322 3 2 5 2 3 1 4 3 5 4 2 4 5 3 5 3 5 4 2 1 3 

323 4 3 3 1 4 5 2 5 2 4 5 1 4 5 3 5 2 4 5 1 2 

324 5 5 4 3 2 3 4 1 2 5 3 4 4 5 4 1 2 5 3 4 3 

325 3 2 5 2 4 3 2 3 3 5 5 2 5 3 5 3 3 5 5 2 5 

326 5 2 2 5 3 1 4 5 1 5 5 2 2 4 5 4 5 5 3 5 4 

327 2 2 5 1 5 5 3 5 3 4 4 4 5 2 2 4 5 2 5 2 2 

328 4 1 5 5 2 2 3 5 3 3 5 5 3 1 5 5 1 3 4 5 4 

329 3 2 4 5 2 4 5 1 4 4 1 5 5 4 4 5 3 4 5 2 5 

330 4 4 5 4 2 5 4 5 1 5 4 5 3 5 1 4 3 2 4 3 5 

331 1 5 3 5 5 4 2 3 5 4 1 2 4 2 4 3 1 3 5 2 1 

332 4 2 5 4 2 1 3 5 4 1 3 5 3 5 3 2 3 2 1 4 2 

333 2 1 4 3 5 1 3 5 5 3 1 4 3 5 4 3 2 3 5 4 5 

334 1 4 5 4 2 4 3 4 2 3 4 5 2 5 4 3 5 4 3 5 2 

335 1 5 2 4 4 3 3 5 3 1 2 3 4 1 3 5 4 5 4 4 3 

336 4 3 3 1 4 5 2 5 2 4 5 1 4 5 3 5 2 4 5 1 2 

337 5 5 4 3 2 3 4 1 2 5 3 4 4 5 4 1 2 5 3 4 3 

338 3 2 5 2 4 3 2 3 3 5 5 2 5 3 5 3 3 5 5 2 5 

339 5 2 2 5 3 1 4 5 1 5 5 2 2 4 5 4 5 5 3 5 4 

340 2 2 5 1 5 5 3 5 3 4 4 4 5 2 2 4 5 2 5 2 2 

341 4 1 5 5 2 2 3 5 3 3 5 5 3 1 5 5 1 3 4 5 4 

342 3 2 4 5 2 4 5 1 4 4 1 5 5 4 4 5 3 4 5 2 5 

343 4 2 5 4 2 1 3 5 4 1 3 5 3 5 3 2 3 2 1 4 2 

344 2 1 4 3 5 1 3 5 5 3 1 4 3 5 4 3 2 3 5 4 5 

345 1 4 5 4 2 4 3 4 2 3 4 5 2 5 4 3 5 4 3 5 2 

346 1 5 2 4 4 3 3 5 3 1 2 3 4 1 3 5 4 5 4 4 3 

347 4 3 3 1 4 5 2 5 2 4 5 1 4 5 3 5 2 4 5 1 2 

348 5 5 4 3 2 3 4 1 2 5 3 4 4 5 4 1 2 5 3 4 3 

349 3 2 5 2 4 3 2 3 3 5 5 2 5 3 5 3 3 5 5 2 5 

350 3 3 5 4 2 2 3 4 2 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 



10
6 

 

351 2 4 4 4 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 4 1 2 2 2 

352 4 3 2 2 4 3 2 2 3 3 4 4 4 3 3 3 1 2 1 3 3 

353 3 3 2 3 5 2 3 3 3 3 1 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 

354 3 3 1 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 5 4 3 2 6 4 

 

 
 




