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RESUMEN 

Objetivo: Determinar de qué manera el estilo de liderazgo influye en la calidad de atención 

en la Municipalidad de Chancay – 2022. Metodología: Llegó a corresponder al tipo aplicada, 

siendo además de nivel correlacional, sobre el diseño, fue no experimental transversal, 

contando además con enfoque cuantitativo; se refirió una población de 120 trabajadores 

administrativos y funcionarios de la Municipalidad referida, donde la muestra fue 92, y se 

llegó a utilizar el cuestionario como instrumento. Resultados: El 45.65% de los trabajadores 

manifestaron un nivel alto en el estilo de liderazgo, el 29.35% refirió el nivel bajo y 25.00% 

manifestó en el nivel medio y se visualiza que el 60.87% de los trabajadores manifestaron un 

nivel regular en la calidad de atención, también, llegó a obtenerse que el 22.83% refirió el 

nivel deficiente y 16.30% manifestó en el nivel bueno. Conclusión: El estilo de liderazgo 

influye directamente en la calidad de atención en la Municipalidad de Chancay – 2022 

(Rho=0,473 y p=0,000). 

Palabras clave: Estilo de liderazgo, calidad de atención, liderazgo carismático 
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ABSTRACT 

Objective: To determine how leadership style influences the quality of service at the 

Municipality of Chancay – 2022. Methodology: This applied research study was correlational 

in nature. The design was non-experimental and cross-sectional, with a quantitative 

approach. The population consisted of 120 administrative workers and officials from the 

aforementioned Municipality, from which a sample of 92 was selected. A questionnaire was 

used as the data collection instrument. Results: 45.65% of the workers reported a high level 

of leadership style, 29.35% reported a low level, and 25.00% reported a medium level. 

60.87% of the workers reported a fair level of service quality, 22.83% reported a poor level, 

and 16.30% reported a good level. Conclusion: Leadership style directly influences the 

quality of care in the Municipality of Chancay – 2022 (Rho=0.473 and p=0.000). 

Keywords: Leadership style, quality of care, charismatic leadership 
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INTRODUCCIÓN 

Considerando el contexto de la gestión pública en los tiempos actuales, se refiere al 

liderazgo como crucial para que las instituciones puedan funcionar de manera correcta y en 

base al servicio de la ciudadanía, siendo ello aún más enfatizado en las municipalidades. Por 

lo cual, se puede entender que el estilo de liderazgo que se ejecute logra influir en el 

desempeño que muestren los trabajadores, también en el clima de la organización y en la 

manera como se atienda a las personas.  

Se refiere que la calidad de atención a los ciudadanos ha ido ganando mayor 

importancia para la administración pública, en temas de eficiencia y de transparencia, ya que 

se refleja si la institución en mención demuestra compromiso con las necesidades y con las 

expectativas que tengan los mencionados. Por lo cual, en las municipalidades, es constante 

la interacción entre los trabajadores públicos con los ciudadanos, por lo tanto, factores como 

la motivación, comunicación, toma de decisiones y relaciones interpersonales, llegan a 

ejercer impactos, relacionándose esos aspectos y teniendo que ser abordados por los 

directivos.  

En esta investigación se considera la Municipalidad de Chancay, donde se llegó a 

identificar problemas sobre la calidad de atención a los ciudadanos, por ejemplo, se tuvo 

demoras al atender y realizar trámites, se tuvo deficiencias al orientar a las personas y se tuvo 

que mostraron insatisfacción con el servicio que recibieron los mencionados. Con lo cual, se 

puede deber al estilo de liderazgo que ejercen los directivos para dirigir, motivar y supervisar 

a los trabajadores; por lo cual, resulta oportuno que se analice el tipo de liderazgo que 

predomina y hallar cómo llega a influir sobre la calidad de atención que se brinda.  
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1 Descripción de la realidad problemática  

Refiriendo el ámbito mundial, Gives et al. (2024) refieren que se tiene que las 

organizaciones públicas están afrontando cambios continuos de rasgo social y 

tecnológico, generando que se requiera desarrollar las competencias de los trabajadores 

para mejorar el nivel de productividad que alcancen y que se aporte al logro de 

resultados anhelados. Por lo que, el liderazgo viene a ser un elemento crucial para 

influir de manera directa sobre el desempeño de los trabajadores y para la adaptación 

de las organizaciones a los cambios del entorno. Sobre ello, Bedoya (2021) refiere que 

desarrollar el liderazgo en las organizaciones aporta a que se mejore la productividad 

del personal y se incremente la satisfacción de los trabajadores, siendo mayormente en 

entornos donde la comunicación en la organización es muy importante.  

A nivel de América Latina, en Colombia, se llegó a obtener desafíos en relación 

al liderazgo en las organizaciones, donde se enfatizan las dificultades para la retención 

de talento humano, un desempeño interno bajo y una comunicación organizacional 

inadecuada. También, se obtuvo que el 61,4% de líderes manifiestan que, entre los retos 

principales, se tiene la gestión del cambio y la innovación, y factores como la 

colaboración interáreas (13,9%), también el equilibrio entre la vida personal con la vida 

laboral (7,9%) y la comunicación inadecuada (5%) generan impactos en el desempeño 

de la organización (Becerra, 2020).  

Asimismo, se evidenció que, en Chile, al no tener un liderazgo adecuado, se 

afecta de manera directa la participación de los ciudadanos y la calidad de gestión 

pública de las organizaciones. En relación a ello, Vallejo et al. (2019) refieren que se 

tiene una correlación débil entre el liderazgo y la participación social, entendiéndose 

como problemas en los planes de gobierno, siendo mayormente generado por la 

capacidad limitada de escuchar y existe una débil correlación entre liderazgo y 

participación social, lo cual se traduce en problemas dentro de los planes de gobierno,  
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principalmente por la limitada capacidad de escucha y preocupación de las autoridades 

por las necesidades de las personas.  

A nivel nacional, Palacios (2024) llegó a obtener que elementos como el 

liderazgo, motivación y trabajo en equipo logran influir de manera directa sobre el 

desempeño del personal, pero en varias instituciones públicas, se tiene que el 

compromiso organizacional llega a ser calificado como bajo porque no se realiza de 

manera periódica la evaluación por resultados y por capacidades. Lo cual, al no tratarse, 

se genera que los servicios públicos sean deficientes, y que aumente la cantidad de 

quejas y de insatisfacción de los ciudadanos, siendo que perciben que la calidad de 

atención que reciben es limitada. Es por lo mencionado que resulta pertinente que se 

analice el estilo de liderazgo en instituciones como las mencionadas, debido a que 

pueden impactar de manera significativa en la calidad de servicio que se brinde.  

A nivel local, se tiene problemas en la Municipalidad de Chancay, siendo 

específicamente en relación al estilo de liderazgo que ejercen, teniendo inconvenientes 

en el liderazgo carismático, liderazgo transaccional y liderazgo transformacional. Ello 

está repercutiendo de manera negativa sobre la calidad de atención que se brinda a los 

ciudadanos, generando inconvenientes en el entorno, en la organización y en los 

empleados.  

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

 

¿De qué manera el estilo de liderazgo influye en la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022? 

1.2.2 Problemas específicos 

¿De qué manera el liderazgo carismático influye en la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022? 

¿De qué manera el liderazgo transaccional influye en la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022? 

¿De qué manera el liderazgo transformacional influye en la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022? 
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1.3    Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo general 

 

Determinar de qué manera el estilo de liderazgo influye en la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022.  

1.3.2 Objetivos específicos 

Determinar de qué manera el liderazgo carismático influye en la calidad de atención en 

la Municipalidad de Chancay – 2022. 

Determinar de qué manera el liderazgo transaccional influye en la calidad de atención 

en la Municipalidad de Chancay – 2022. 

Determinar de qué manera el liderazgo transformacional influye en la calidad de 

atención en la Municipalidad de Chancay – 2022. 

1.4 Justificación de la investigación 

Justificación teórica: Llega a considerarse aportes o conceptos realizados por 

autores para contribuir a los conocimientos científicos que se tiene sobre las variables, 

permitiendo entender cómo el estilo de liderazgo genera influencia en la calidad de 

atención que brindan los trabajadores públicos a los ciudadanos.  

Justificación metodológica: Se analiza cómo influyen las variables, teniendo el 

nivel correlacional, y se utiliza la técnica encuesta e instrumento cuestionario para 

recabar los datos requeridos de la muestra, para obtener resultados sobre las variables. Y 

al realizarse la investigación, podrá ser bases o referencias para otros estudios centrados 

en la gestión pública, considerando municipalidades.  

Justificación práctica: Al hallar cómo el estilo de liderazgo influye en la calidad 

de atención del personal considerado, se podrá conformar información real y reciente, 

para brindarle a la Municipalidad, para que con ello identifique sus deficiencias y pueda 

elaborar planes de acción para solucionarlas.  
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1.5 Delimitaciones del estudio  

Delimitación conceptual: En esta investigación se considera analizar las 

variables: estilo de liderazgo y a la calidad de atención.  

Delimitación social: Se considera el personal administrativo y funcionarios que 

trabajan en la Municipalidad de Chancay. 

Delimitación espacial: Se ubica la Municipalidad considerada en el distrito de 

Chancay, siendo parte de la provincia de Huaral, Región de Lima Provincias. 

Delimitación temporal: Se desarrolla este estudio desde junio del 2022 hasta 

diciembre del 2022. Este periodo fue elegido porque corresponde a un año completo de 

gestión administrativa municipal, lo que permite obtener información representativa 

sobre el estilo de liderazgo ejercido por las autoridades y su impacto en la calidad de 

atención brindada a los ciudadanos. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Investigaciones internacionales  

Idris (2025) al elaborar su estudio: Liderazgo transformacional en la mejora 

de la calidad de los servicios públicos en las agencias de gobierno local, donde se 

basó en el análisis del impacto del liderazgo transformacional en la calidad de los 

servicios públicos dentro de agencias gubernamentales locales en Indonesia, 

obteniendo que el estilo de liderazgo mencionado genera impactos positivos y 

significativos en diferentes rasgos de la organización. En esta investigación, se obtuvo 

que cuando los líderes implementan el liderazgo referido, se logra aumentar la 

motivación intrínseca del personal, provocando que muestren actitudes innovadoras, 

permitiendo que se mejore la calidad de atención y el cumplimiento de funciones 

públicas. Y logra fomentar una cultura organizacional centrada en mejorar la 

confianza y colaboración entre los integrantes.  

Fajardo, Vera y Pinto (2025) al elaborar su investigación: Calidad en los 

servicios de los usuarios de instituciones públicas, se basó en revisar las políticas para 

modernizar Estados, para que se centren en la mejora de la calidad de los servicios. 

Llegó a realizarse el análisis documental de autores que trataron la calidad de servicio 

y metodologías estandarizadas más utilizadas para su evaluación, pudiendo ser 

compleja por los rasgos de los usuarios. Se llega a aplicar SERVQUAL y 

SERVPERF, y se mide dimensiones en relación a la percepción de los usuarios acerca 

del servicio que reciben. Llegó a concluirse que se requiere evaluaciones continuas 

de desempeño del personal para brindar mayor calidad en los servicios, además de 

implementar metodologías centradas en necesidades locales, enfocándose en la 

mejora continua y en fomentar mayor cantidad de usuarios satisfechos.   
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Carvajal y Chicaiza (2023) en su investigación: El liderazgo transformacional 

para el mejoramiento del clima laboral en empresas de servicios, se centraron en el 

análisis del liderazgo transformacional para el mejoramiento del clima mencionado 

en las empresas referidas. Se llegó a obtener que el liderazgo transformacional resulta 

ser beneficioso para la mejora del clima organizacional en empresas que prestan 

servicios. Por lo tanto, resulta pertinente implementarlo en las organizaciones para 

aportar a lograr los resultados esperados y para generar que el desempeño de los 

trabajadores mejore. Así se podrá generar que los trabajadores mantengan un nivel 

alto de rendimiento y con ello se podrá permitir la expansión de servicios para que 

puedan ser estables desde el ámbito económico. 

   2.1.2. Investigaciones nacionales 

Huamán y Aguirre (2024) elaboraron su investigación basándose en hallar 

la relación entre el liderazgo y el clima laboral dentro de la Municipalidad Distrital 

de Miguel Checa. Llegaron a utilizar el diseño cuantitativo y siendo también 

correlacional. Se obtuvo que con un liderazgo adecuado se puede promover una 

comunicación abierta, se puede fomentar la participación del equipo, reconocer el 

esfuerzo y el respeto entre las personas, para mejorar el clima laboral. Asimismo, al 

tenerse un ambiente organizacional positivo, aparte de mejorar las relaciones 

internas, se podrá mejorar la motivación, también el compromiso y la disposición 

de los trabajadores para que se cumplan las funciones con mayores niveles de 

eficiencia y orientados a brindar un mejor servicio. Además, se enfatizó que los 

impactos que genera el liderazgo en el clima laboral generan efectos indirectos en 

la calidad de atención que se brinda a los ciudadanos. Y, cuando los líderes 

promueven un entorno de trabajo empático, se llega a obtener que los trabajadores 

experimentan una mayor satisfacción, permitiendo una atención más rápida y 

efectiva.  

Quispe y Huillca (2023) elaboraron su investigación centrada en la 

comprensión de cómo el estilo de liderazgo ejercido por la alcaldesa influye en la 

percepción que tienen los trabajadores sobre la calidad de la gestión municipal. Se 

utilizó el método cuantitativo. Se llegó a obtener que el liderazgo efectivo centrado 

en la cercanía, comunicación, capacidad de tomar decisiones de manera 

participativa, respeto al personal presentó una relación fuerte y significativa con la 

valoración positiva de la calidad de servicio que se ofrece. Asimismo, se obtuvo que 
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el personal manifestó que cuando el liderazgo llega a ser coherente y motivador, se 

propicia un ambiente de colaboración. Y se concluyó que el liderazgo que se ejerce 

considerando la postura edil, aparte de influir en los resultados de procesos 

administrativos, influye en el clima organizacional y también en el sentido de 

pertenencia de los trabajadores. Por otro lado, si se tiene un liderazgo tanto 

transformacional como participativo, permite que se fortalezca la moral de la 

institución, que se incremente la disposición del personal para que se brinde una 

mejor atención. Y se entiende que el estilo de liderazgo viene a ser un factor crucial 

que impacta en la eficacia de la gestión pública y en que las prácticas de calidad 

sean sostenibles.  

Repuello (2023) centró su estudio en analizar la relación entre los estilos de 

liderazgo y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Huancavelica, 

Perú. Se utilizó el enfoque cuantitativo correlacional, se llegó a obtener que las 

variables tuvieron relación positiva y significativa. También que el liderazgo 

transformacional genera más impactos en la percepción de calidad de los ciudadanos 

cuando se promueva que se brinde una atención que sea más eficiente y empática. 

Asimismo, ese estilo de liderazgo permite que los líderes se centren en los objetivos 

por lograr considerando las necesidades de las personas, conformando una gestión 

sensible con la realidad local. Y que los líderes que realizan actividades con 

prácticas transformacionales permiten que se mejore el compromiso de los 

trabajadores, generando que se mejore significativamente la actitud del personal y 

se mejore la calidad del servicio que se ofrece.  

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Estilo de liderazgo 

Vienen a ser patrones de comportamiento y estrategias mediante los cuales los 

líderes orientan, motivan e influyen en sus colaboradores para alcanzar objetivos 

organizacionales. Asimismo, se refiere que los estilos no son permanentes o estáticos, 

en vez de ello, varían acorde a diferentes factores, siendo por ejemplo el entorno 

socioeconómico, la cultura organizacional, rasgos de los equipos de trabajo y el tipo de 

la organización. Los estilos de liderazgo más prevalentes o aplicados son el autocrático,  
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democrático, laissez-faire, transaccional y transformacional, y son diferentes, teniendo 

cada uno la capacidad de ofrecer ventajas, pero a su vez puede ser limitadas dependiendo 

de los rasgos de la organización o contexto en el que se apliquen. Asimismo, elegir el 

estilo de liderazgo, aparte de definir la manera en la que se va a gestionar a los 

integrantes, ejerce impactos directamente en el clima de la organización, también 

impacta al retener talento, la productividad y la satisfacción del personal. Por lo tanto, 

resulta pertinente que se desarrolla la capacidad de adaptación de los líderes acorde a las 

situaciones que se vive, ya que así se podrá mejorar la autonomía y el sentido de 

pertenencia de los trabajadores (García y Ramírez, 2022). 

A. Liderazgo carismático 

Se muestra que los líderes forjan una conexión con sus seguidores, siendo de 

rasgo emocional, con lo cual pueden inspirar confianza y que sean más comprometidos, 

siendo mayor disposición para lograr los resultados esperados. También, si se tiene una 

comunicación clara y que logra motivar a los seguidores, se puede alinear sus esfuerzos 

para lograr los objetivos establecidos, con lo cual se genera cohesión. Además, que 

impacta en la motivación intrínseca del personal, fomentando una mejor cultura 

organizacional, permitiendo mejorar la innovación y se reconozca los esfuerzos de los 

trabajadores. Y se refiere que viene a ser un elemento estratégico para desarrollar el 

desempeño de los trabajadores tanto a nivel individual como grupal, enfatizándose aún 

más en entornos donde se requiere adaptación continua (Huarcaya y Solis, 2024). 

B. Liderazgo transaccional 

Se refiere que este liderazgo se centra en la relación entre los líderes con los 

trabajadores, centrándose en aplicar recompensas y castigos para motivar al personal, 

para cumplir los objetivos organizacionales. También, se centra en la realización de 

procesos como la supervisión continua, el control y cumplimiento de objetivos. 

Asimismo, los líderes se basan en que los trabajadores entiendan lo que se espera de ellos 

y para ello se ofrece bonificaciones o incentivos, basándose en el rendimiento que 

muestren o alcancen. Pero se enfatiza que si se utiliza excesivamente este estilo se puede 

vulnerar el ámbito psicosocial del personal. Por otro lado, si se tiene normas rígidas, no 

se propicia una toma de decisiones participativa y no se tiene un control adecuado se 

puede limitar la creatividad del personal, además de reducir su motivación intrínseca. 

Además, que si las relaciones laborales se basan en solamente recompensas y sanciones, 
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los trabajadores pueden sentirse estresados o agotados emocionalmente, pudiendo 

afectar su salud y bienestar laboral (Vorecol, 2022). 

C. Liderazgo transformacional 

Los líderes generan cambios en los trabajadores, siendo de rasgo positivo y 

continuo, por medio de motivarlos, inspirarlos y desarrollar sus habilidades. Así se podrá 

representar como modelo a seguir para las personas, además de fomentar mayor 

pensamiento crítico y que se atienda las necesidades de cada trabajador. Asimismo, si se 

realiza de manera efectiva ese liderazgo, aparte de propiciar que los trabajadores se 

muestren más comprometidos, se podrá fomentar mayor empatía para que se pueda 

afrontar desafíos de la institución, aún más en contextos públicos basados en necesidades 

de cambio estructural y en base a restricciones presupuestarias (Otarola y Sudario, 2024). 

2.2.2. Calidad de atención 

Se considera como el nivel en el que los servicios logran la satisfacción de 

necesidades y expectativas de los usuarios, en relación a los niveles de trato del personal. 

Y se tiene una atención de calidad cuando se brinda una atención oportuna y al mostrar 

una comunicación pertinente entre quienes prestan los servicios y quienes los reciben, 

siendo los usuarios. Considerando lo mencionado, la calidad no se llega a centrar 

únicamente en los resultados que se logren en aspectos administrativos, además, se 

agrega rasgos subjetivos, siendo por ejemplo la experiencia de los usuarios y sus 

percepciones de recibir un servicio justo y respetuoso. Y se entiende que los usuarios no 

son solamente receptores pasivos del servicio, también vienen a ser personas que poseen 

preferencias y necesidades que tienen que atenderse (Morales y Cárdenas, 2021). 

A. Entorno 

Viene a conformar las condiciones o rasgos de espacios físicos o ambientales 

donde interactúan las personas, donde realizan actividades y en este caso, donde se 

realizan procedimientos para brindar servicios a los usuarios, y se refiere que el entorno 

también influye en las percepciones de calidad de los mencionados. Se toma en cuenta 

por ejemplo los espacios limpios, ventilados, ruido, comodidad, accesibilidad para 

personas discapacitadas. Se refiere además que los factores mencionados, aparte de 

impactar en la experiencia de los usuarios, impactan en los niveles de eficacia del  
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servicio que se brinda, entendiendo que si se tiene ambientes organizados propicia que 

se mejore la atención de los trabajadores a los usuarios, y que se mejore sus niveles de 

satisfacción. Asimismo, la comodidad impacta en los rasgos o percepciones emocionales 

de los usuarios, siendo en su sensación de seguridad o de bienestar al permanecer en las 

instalaciones de la organización (Pérez y Alvarado, 2022). 

B. Organización 

En las empresas, se estructura el servicio que se ofrece en base a la 

administración delos recursos que posee, como los técnicos, materiales y humanos, para 

que se pueda brindar un adecuado servicio a los clientes. En ello se abarca la realización 

de procesos operativos, además que resulta pertinente que se asigne funciones de manera 

coherente y clara y que se cumplan los protocolos de la entidad. Asimismo, es necesario 

que se disponga de recursos humanos, materiales y tecnológicos para que se propicie una 

adecuada operatividad del sistema. Además, se requiere que las áreas estén coordinadas 

para que no se tenga errores o interrupciones al atender al público. Es por lo mencionado 

que, en las organizaciones, resulta pertinente que se tenga una estructura interna 

coherente, para que se mejore los indicadores que miden el desempeño institucional, y 

también para mejorar la percepción de calidad por parte de las personas (Rivas y 

Mendoza, 2023). 

C. Empleados 

Vienen a ser personas que poseen conocimientos y competencias, además de 

mostrar comportamientos y actitudes para brindar atención a usuarios o clientes. 

También, los empleados interactúan con los usuarios, abordan problemas, muestran 

dominio para mejorar la experiencia de los clientes en base al servicio que se ofrece. Por 

lo cual, rasgos como la cortesía y respeto, además de poder escuchar y ayudar a los 

demás, vienen a ser factores cruciales para fomentar una mayor confianza en los 

usuarios. Asimismo, la empatía, capacidad de respuesta a los requerimientos de las 

personas y profesionalismo son habilidades capaces de diferenciar servicios que brindan 

una atención normal y una humanizada. Con lo cual, finalmente, los trabajadores que 

atienden a los clientes son el rostro primero y directo de la organización, siendo crucial 

para fomentar una mayor satisfacción de los clientes y se propicie una mayor lealtad de 

los mencionados (Torres y Delgado, 2022). 
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2.3. Bases filosóficas  

Ontológica: En esta investigación, las variables vienen a ser fenómenos sociales 

que se originan a partir de la interacción entre las personas en un entorno o estructura 

organizacional, siendo en este caso la Municipalidad de Chancay. Asimismo, son parte 

de las relaciones entre las personas, también conforman experiencias, conversaciones y 

prácticas donde las personas participan para la gestión pública de las entidades. Por lo 

cual, en una entidad como la Municipalidad en mención, se debe entender el estilo de 

liderazgo y también la calidad de atención que se expresa, para realizar el análisis de los 

impactos de la cultura organizacional y relaciones interpersonales conforman la 

experiencia de los usuarios y permiten que se mejore de manera continua.   

Epistemológica: Se refiere que, con la investigación, los conocimientos se van 

construyendo en base a realizar la observación sistemática de los fenómenos que se 

analizan y la realidad que se aborda. Por lo que considerando lo mencionado, variables 

como las mencionadas, llegan a tener dimensiones que pueden ser influenciadas por 

dimensiones que son susceptibles al medirse, evaluarse y encontrar correlaciones 

utilizando instrumentos. Así se podrá hallar influencias entre las variables, permitiendo 

que se comprenda de manera más objetiva la dinámica de la organización. Y que los 

conocimientos que se generan se obtienen a partir de la recolección de datos de la 

muestra.   

Axiológica: Con la investigación, al analizar las variables, resulta ser importante 

que se aplique valores éticos, como la transparencia, compromiso social y respeto, siendo 

estos principios que rigen el accionar en el ámbito público, pero además resultan ser 

cruciales para lograr que cuando se elaboren investigaciones para aportar a la gestión 

pública se pueda lograr que sean legítimas y sostenibles. Así, la investigación se centra 

en describir y explicar fenómenos que ocurren en la entidad evaluada, además que incide 

de manera positiva en la realidad de la localidad estudiada. A la vez que se aporta 

resultados para tomar decisiones de mejor manera para beneficiar a los ciudadanos de la 

ciudad de Chancay.  

2.4 Definiciones de términos básicos  

● Calidad de atención: Nivel o grado en el que servicios logran los resultados esperados 

o se tiene conocimientos y habilidades pertinentes para brindar un trato adecuado 

(González y Rodríguez, 2024). 
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● Empleados: Son personas que prestan servicios a cambio de una remuneración, y 

desempeñan ciertos cargos y cumplen funciones (Ontop, 2025). 

● Entorno: Abarca ser las condiciones del ambiente en el que interactúan las personas 

(Torres, 2023). 

● Estilo de liderazgo: Son los patrones de comportamiento que muestran los líderes o 

directivos de organizaciones, con la finalidad de influir y dirigir a sus trabajadores para 

lograr los objetivos que se establecen (Gudiño, 2023). 

● Liderazgo carismático: El líder muestra una comunicación adecuada con las personas 

con las que se relaciona y muestra una personalidad que atrae a los demás (personalidad 

magnética); con lo cual se permite que se motive y se eleve el compromiso de las 

personas (Kim y Park, 2025). 

● Liderazgo transaccional: El líder se basa en brindar recomendaciones o asignar 

sanciones a los trabajadores, para lograr los objetivos que se establezcan (UNIR, 2024). 

● Liderazgo transformacional: El líder se basa en motivar a sus trabajadores para que 

logren desatar o mostrar su potencial, para que innoven en los procesos y se logren los 

objetivos (Gallardo, 2024). 

● Organización: Abarca la interacción y coordinación entre personas, centrándose en 

lograr los objetivos, teniendo una estructura coordinada y centrada (Studocu, 2025). 

2.5. Hipótesis de investigación  

 2.5.1 Hipótesis general 

El estilo de liderazgo influye directamente en la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022. 

2.5.2 Hipótesis específicas 

El liderazgo carismático influye directamente en la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022. 

El liderazgo transaccional influye directamente en la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022. 

El liderazgo transformacional influye directamente en la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022. 
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2.6 Operacionalización de las variables  

 

Tabla 1 

Operacionalización de las variables  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable Dimensiones Indicadores Escala 

 

Estilo de 

liderazgo 

 

Liderazgo 

carismático 

Expresar confianza al personal 

Claridad en la visión atractiva 

Modelar conductas 

Buscar, encontrar y usar el éxito 

 

Likert 

 

Liderazgo 

transaccional 

Recompensas contingentes 

Reconocimiento del éxito 

Administración por excepción pasiva  

Administración por excepción activa 

 

Liderazgo 

transformacio

nal 

Infunde orgullo 

Estimulación intelectual 

Genera respeto y confianza 

Visión compartida 

 

Calidad 

de 

atención 

Entorno 

Accesos 

Edificación 

Condiciones físicas 

Organización 

 

Procesos de atención 

Tiempo razonable y sin demoras 

innecesarias 

Procedimientos 

Empleados 

Cortesía y amabilidad 

Credibilidad 

Comportamiento 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA  

 

3.1    Diseño metodológico  

Tipo: Llegó a ser aplicada, centrándose en generar conocimiento útil para 

abordar un problema concreto que afecta directamente a la gestión pública local. 

Nivel: El presente estudio se desarrolló a un nivel correlacional, dado que su 

propósito es identificar y analizar el grado de relación entre las variables y dimensiones. 

Diseño: Llegó a ser de diseño no experimental transversal, debido a que las 

variables no llegaron a manipularse, en cambio, se analizaron como se presentaron en 

el personal considerado, recolectando datos una sola vez.  

Enfoque: Contó con el cuantitativo, debido a que se recaba la información de 

los participantes de la muestra utilizando la encuesta. 

3.2 Población y muestra  

3.2.1   Población  

Fueron 120 trabajadores administrativos y funcionarios de la Municipalidad 

Distrital de Chancay que laboraron durante el año 2022. 

3.2.2 Muestra 

Llegó a aplicarse el muestreo probabilístico estratificado, debido a que permite 

que se divida la población en estratos, pudiendo ser por ejemplo en áreas o en niveles 

jerárquicos, posibilitando tener una representación equitativa. 

                     𝑛 =
(𝑍2)(𝑝)(𝑞)(𝑁) 

(𝑁−1)𝑒2 +(𝑍2)(𝑝)(𝑞)
 

Donde: 

N: Población = 120 trabajadores 

p: Posibilidad de éxito = 0.5 

q: Posibilidad de fracaso = 0.5 
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e: Error estimado = 0.05 

Z: Nivel de confianza = 1.96  

Sustituyendo los datos se obtiene:  

𝑛 =
(1.962)(0.5)(0.5)(120) 

(120 − 1)0.052  + (1.962)(0.5)(0.5)
 

Se llegó a conformar la muestra considerando 92 trabajadores administrativos y 

funcionarios de la Municipalidad referida. 

3.3 Técnicas de recolección de datos 

 

3.3.1 Técnicas  

Llegó a aplicarse la encuesta, permitiendo la obtención de información de 

manera directa y sistemática acerca del conjunto de personas consideradas, centrándose 

en sus percepciones y experiencias.  

3.3.2 Instrumento 

Se utilizó el cuestionario estructurado, que se conforma por ítems considerando 

la escala de Likert, donde 1 significa "totalmente en desacuerdo" y 5 "totalmente de 

acuerdo. 

Tabla 2 

Confiabilidad del estilo de liderazgo y calidad de atención 

 

 

 

 

 

 

 

 

 α Número de 

preguntas 

Resultado 

V1 0,840 12 Adecuado 

V2 0,820 9 Adecuado 
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3.4 Técnicas para el procesamiento de la información  

Llegó a utilizarse la estadística descriptiva en Excel, utilizando la tabulación de 

datos para presentarlos con los gráficos e interpretaciones correspondientes. Y se utilizó 

la estadística inferencial en el SPSS v.25, utilizando el coeficiente de correlación de 

Spearman. Además, que, para hallar la normalidad de los datos recabados, se utilizó la 

prueba Kolmogorov-Smirnov, permitiendo identificar el grado de influencia entre las 

variables consideradas. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS  

4.1 Análisis de resultados 

 

4.1.1 Niveles de la V1 y sus dimensiones  

Tabla 3 

V1: Estilo de liderazgo 

 N % 

Bajo 27 29.35% 

Medio 23 25.00% 

Alto 42 45.65% 

Total 92 100.00% 

 

 

Figura 1. Estilo de liderazgo 

 

Interpretación: Se muestra los niveles de los estilos de liderazgo en los trabajadores 

de la Municipalidad de Chancay - 2022, demostrando que el 29.35% considera haber 

obtenido un nivel bajo, el 25.00%, medio y el 45.65%, alto. 
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Tabla 4 

Liderazgo carismático 

 N % 

Bajo 21 22.83% 

Medio 25 27.17% 

Alto 46 50.00% 

Total 92 100.00% 

 

 

Figura 2. Liderazgo carismático 

  

Interpretación: Se muestra los niveles del liderazgo carismático en los trabajadores 

de la Municipalidad de Chancay - 2022, demostrando que el 22.83% considera haber 

obtenido un nivel bajo, el 27.17%, medio y el 50.00%, alto. 
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Tabla 5 

Liderazgo transaccional 

 N % 

Bajo 31 33.70% 

Medio 23 25.00% 

Alto 38 41.30% 

Total 92 100.00% 

 

 

Figura 3. Liderazgo transaccional 

 

Interpretación: Se muestra los niveles del liderazgo transaccional en los trabajadores 

de la Municipalidad de Chancay - 2022, demostrando que el 33.70% considera haber 

obtenido un nivel bajo, el 25.00%, medio y el 41.30%, alto. 
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Tabla 6 

Liderazgo transformacional 

 N % 

Bajo 29 31.52% 

Medio 39 42.39% 

Alto 24 26.09% 

Total 92 100.00% 

 

 

Figura 4. Liderazgo transformacional 

 

Interpretación: Se muestra los niveles del liderazgo transformacional en los 

trabajadores de la Municipalidad de Chancay - 2022, demostrando que el 31.52% considera 

haber obtenido un nivel bajo, el 42.39%, medio y el 26.09%, alto. 
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4.1.2 Niveles de la V2 y sus dimensiones 

Tabla 7 

V2: Calidad de atención 

 N % 

Deficiente 21 22.83% 

Regular 56 60.87% 

Bueno 15 16.30% 

Total 92 100.00% 

 

 

Figura 5. Calidad de atención 

 

Interpretación: Se muestra los niveles de la calidad de atención en los trabajadores 

de la Municipalidad de Chancay - 2022, demostrando que el 22.83% considera haber 

obtenido un nivel deficiente, el 60.87%, regular y el 16.30%, bueno. 
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Tabla 8 

Entorno 

 N % 

Deficiente 21 22.83% 

Regular 37 40.22% 

Bueno 34 36.96% 

Total 92 100.00% 

 

 

Figura 6. Entorno 

 

Interpretación: Se muestra los niveles del entorno en los trabajadores de la 

Municipalidad de Chancay - 2022, demostrando que el 22.83% considera haber obtenido un 

nivel deficiente, el 40.22%, regular y el 36.96%, bueno. 
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Tabla 9 

Organización 

 N % 

Deficiente 18 19.57% 

Regular 36 39.13% 

Bueno 38 41.30% 

Total 92 100.00% 

 

 

Figura 7. Organización 

 

Interpretación: Se muestra los niveles de la organización en los trabajadores de la 

Municipalidad de Chancay - 2022, demostrando que el 19.57% considera haber obtenido un 

nivel deficiente, el 39.13%, regular y el 41.30%, bueno. 
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Tabla 10 

Empleados 

 N % 

Deficiente 21 22.83% 

Regular 59 64.13% 

Bueno 12 13.04% 

Total 92 100.00% 

 

 

Figura 8. Empleados 

 

Interpretación: Se muestra los niveles de los empleados en los trabajadores de la 

Municipalidad de Chancay - 2022, demostrando que el 22.83% considera haber obtenido un 

nivel deficiente, el 64.13%, regular y el 13.04%, bueno. 
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Tabla 11 

Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl p Estadístico gl p 

Estilos de liderazgo ,121 92 ,002 ,931 92 ,000 

Calidad de atención ,193 92 ,000 ,918 92 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Interpretación: Al analizar los datos con la prueba de Kolmogorov-Smirnova, llegó 

a obtenerse datos no normales (p<0.05), entonces se empleó la prueba de Rho de Spearman. 

4.2 Contrastación de hipótesis 

 

Tabla 12 

Hipótesis general 

 

Calidad de 

atención 

Rho  Estilos de liderazgo Coeficiente de correlación ,473** 

p ,000 

N 92 

 

Interpretación: Llegó a obtenerse una influencia de 0,473 entre las variables 

estudiadas, teniendo también un p<0.05, refiriéndose como positiva moderada y significativa. 

Tabla 13 

Hipótesis específica 1 

 

Calidad de 

atención 

Rho  Liderazgo carismático Coeficiente de correlación ,443** 

p ,000 

N 92 
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Interpretación: Llegó a obtenerse una influencia entre el liderazgo carismático con 

la calidad de atención, siendo de 0,443, teniendo también un p<0.05, refiriéndose como 

positiva moderada y significativa. 

Tabla 14 

Hipótesis específica 2 

 

Calidad de 

atención 

Rho  Liderazgo 

transaccional 

Coeficiente de correlación ,421** 

p ,000 

N 92 

 

Interpretación: Llegó a obtenerse una influencia entre el liderazgo transaccional con 

la calidad de atención, siendo de 0,421, teniendo también un p<0.05, refiriéndose como 

positiva moderada y significativa. 

Tabla 15 

Hipótesis específica 4 

 

Calidad de 

atención 

Rho  Liderazgo 

transformacional 

Coeficiente de correlación ,425** 

p ,000 

N 92 

 

Interpretación: Llegó a obtenerse una influencia entre el liderazgo transformacional 

con la calidad de atención, siendo de 0,425, teniendo también un p<0.05, refiriéndose como 

positiva moderada y significativa. 
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CAPÍTULO V 

DISCUSIÓN 

5.1 Discusión de resultados 

Refiriendo la hipótesis general, llegó a obtenerse que el estilo de liderazgo logra 

influir sobre la calidad de atención en los trabajadores de la Municipalidad de Chancay 

– 2022, ejerciéndose en un grado que llega a ser positiva moderada y significativa, 

teniendo el valor: 0, 473 y un p < 0.05.  Esto se relaciona con Repuello (2023), donde se 

obtuvo una relación entre el liderazgo con la calidad de servicio, siendo positiva y 

significativa, y siendo en una municipalidad peruana. Considerando lo mencionado, se 

refiere que, en contextos públicos, resulta que el liderazgo aporta a que se mejore la 

eficiencia al realizar las operaciones y la percepción de los ciudadanos.  

También, llegó a obtenerse que el liderazgo carismático logró influir de manera 

positiva moderada y significativa con la calidad de atención en los trabajadores referidos, 

teniendo el valor 0,443, con un p < 0.05. Ello se relaciona con lo que obtuvieron Quispe 

y Huillca (2023), siendo que con un liderazgo centrado en que los trabajadores se 

comuniquen, respeten e interactúen correctamente se podrá mejorar la percepción de 

calidad de la municipalidad. Y con Huamán y Aguirre (2024), siendo que el liderazgo 

adecuado permite que se mejore el ambiente laboral, donde se promueve una mayor 

confianza entre los trabajadores y que sean más participativos, permitiendo que se 

mejore la calidad de atención al público.  

Además, llegó a obtenerse influencia entre el liderazgo transaccional con la 

calidad de atención de los trabajadores referidos, siendo de 0,421, y un p < 0.05, siendo 

positiva moderada y significativa.  Ello se relaciona con lo obtenido por Fajardo, Vera y 

Pinto (2025), llegando a que se necesita de evaluaciones continuas del desempeño de los 

trabajadores para lograr una adecuada calidad de servicio, vinculándose de manera 

directa con las prácticas del liderazgo transaccional, siendo en relación a controlar y 

supervisar el trabajo.  
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Y llegó a obtenerse influencia entre el liderazgo transformacional con la calidad 

de atención, siendo de 0,425, y un p < 0.05, en los trabajadores referidos, siendo positiva 

moderada y significativa. Ello se relaciona con lo que obtuvo Idris (2025), llegando a 

que el liderazgo transformacional logra incrementar la motivación intrínseca, también se 

desarrolla los niveles de innovación y de calidad de servicio. También con lo que 

obtuvieron Carvajal y Chicaiza (2023), llegando a que el liderazgo transformacional 

logra mejorar el clima en la organización y el desempeño del personal, siendo estos 

factores cruciales para que se brinde una adecuada calidad de atención. Y con Repuello 

(2023), siendo que el liderazgo referido impacta en mayor manera en las percepciones 

de calidad por parte de los ciudadanos, siendo al fomentar una atención más eficiente y 

a la vez más empática.  
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CAPÍTULO VI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

6.1 Conclusiones  

● Se tuvo influencia entre el estilo de liderazgo con la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022, de valor: 0,473, habiendo tenido también un p<0.05, 

llegando a ser positiva moderada y significativa. 

● Se tuvo influencia entre el liderazgo carismático con la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022, de valor: 0,443, habiendo tenido también un p<0.05, 

llegando a ser positiva moderada y significativa. 

● Se tuvo influencia entre el liderazgo transaccional con la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022, de valor: 0,421, habiendo tenido también un p<0.05, 

llegando a ser positiva moderada y significativa. 

● Se tuvo influencia entre el liderazgo transformacional con la calidad de atención en la 

Municipalidad de Chancay – 2022, de valor: 0,425, habiendo tenido también un p<0.05, 

llegando a ser positiva moderada y significativa. 

6.2 Recomendaciones 

● Desarrollar el estilo de liderazgo de la municipalidad estudiada, siendo por medio de la 

creación de programas centrados en los directivos y en los jefes de área, basado en 

mejorar las habilidades de comunicación que muestren, en su toma de decisiones y en su 

forma de gestionar los equipos de trabajo, para que así se logre mejorar la calidad de 

atención que brindan los trabajadores a los ciudadanos.  

● Promover el liderazgo carismático para que se mejore la empatía, motivación e 

inspiración de los trabajadores, siendo por medio de talleres donde se mejore las 

relaciones interpersonales, para que se conforme un ambiente de trabajo positivo, que 

pueda aportar a que se mejore la atención a los ciudadanos.  

● Implementar un sistema de incentivos y de reconocimiento al desempeño que muestren 

los trabajadores, además de establecer normas que sean claras de entender y que se 

puedan supervisar continuamente, para que se desarrolle el liderazgo transaccional; que 

permita brindar un servicio más eficiente y centrado en lograr los objetivos de la 

municipalidad. 
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● Aplicar estrategias para desarrollar las capacidades de innovación, compromiso y 

desarrollo profesional de los trabajadores, por medio de capacitaciones, para que se 

incremente la calidad de atención que ofrecen los mencionados a los ciudadanos.  
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Problemas Objetivos Hipótesis Variable Dimensiones Indicadores Metodología  

Problema general 

¿De qué manera el estilo 

de liderazgo influye en 

la calidad de atención en 

la Municipalidad de 

Chancay – 2022? 

 
Problemas específicos 

¿De qué manera el 

liderazgo carismático 

influye en la calidad de 

atención en la 

Municipalidad de 

Chancay – 2022? 

 

¿De qué manera el 

liderazgo transaccional 

influye en la calidad de 

atención en la 

Municipalidad de 

Chancay – 2022? 

 

¿De qué manera el 

liderazgo 

transformacional 

influye en la calidad de 

atención en la 

Municipalidad de 

Chancay - 2022? 

Objetivo general 

Determinar de qué 

manera el estilo de 

liderazgo influye en la 

calidad de atención en 

la Municipalidad de 

Chancay – 2022 

 

Objetivos específicos 

Determinar de qué 

manera el liderazgo 

carismático influye en 

la calidad de atención 

en la Municipalidad de 

Chancay – 2022. 

 

Determinar de qué 

manera el liderazgo 

transaccional influye 

en la calidad de 

atención en la 

Municipalidad de 

Chancay – 2022. 

 

Determinar de qué 

manera el liderazgo 

transformacional 

influye en la calidad 

de atención en la 

Municipalidad de 

Chancay – 2022. 

Hipótesis general 

El estilo de 

liderazgo influye 

directamente en la 

calidad de atención 

en la Municipalidad 

de Chancay – 2022. 

 

Hipótesis 

específicas 

El liderazgo 

carismático influye 

directamente en la 

calidad de atención 

en la Municipalidad 

de Chancay – 2022. 

 

El liderazgo 

transaccional 

influye directamente 

en la calidad de 

atención en la 

Municipalidad de 

Chancay – 2022. 

 

El liderazgo 

transformacional 

influye directamente 

en la calidad de 

atención en la 

 

Estilo de 

liderazgo 

 

Liderazgo carismático 

Expresar confianza al personal 

Claridad en la visión atractiva 

Modelar conductas 

Buscar, encontrar y usar el éxito 

 

Tipo – Nivel – 

Diseño – Enfoque  

Aplicada – 

Correlacional – No 

experimental 

transversal – 

Cuantitativo  

 

Población  

120 trabajadores 

administrativos y 

funcionarios 

Muestra 

92 

 

Técnica – 

Instrumento  

Encuesta –

Cuestionario 

Liderazgo 

transaccional 

Recompensas contingentes 

Reconocimiento del éxito 

Administración por excepción 

pasiva  

Administración por excepción 

activa 

 

Liderazgo 

transformacional 

Infunde orgullo 

Estimulación intelectual 

Genera respeto y confianza 

Visión compartida 

Calidad de 

atención 

Entorno 

Accesos 

Edificación 

Condiciones físicas 

Organización 

Procesos de atención 

Tiempo razonable y sin 

demoras innecesarias 

Procedimientos 
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 Municipalidad de 

Chancay – 2022. 

Empleados 

Cortesía y amabilidad 

Credibilidad 

Comportamiento 

1. Matriz de consistencia  
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2. Instrumentos 

Estimado trabajador de la Municipalidad de Chancay, se requiere sus opiniones acerca de la 

problemática analizada en esta investigación: Estilo de liderazgo y su influencia en la calidad 

de atención en la municipalidad de Chancay - 2022, por lo tanto, considere la siguiente escala 

para trazar una “X” en la casilla de respuesta de cada pregunta que se presenta a continuación:  

TOTALMENTE 

EN 

DESACUERDO 

EN 

DESACUERDO 

NI DE 

ACUERDO NI 

EN 

DESACUERDO 

DE 

ACUERDO TOTALMENTE 

DE ACUERDO 

1 2 3 4 5 

 

N° ITEMS 
ESCALA 

1 2 3 4 5 

ESTILO DE LIDERAZGO 

D1: LIDERAZGO CARISMÁTICO 

1 El líder transmite entusiasmo y 

confianza en sus acciones 

     

2 Inspira a los trabajadores con su 

ejemplo y visión 

     

3 Muestra seguridad al tomar decisiones 

importantes 

     

4 Es admirado por su capacidad de 

liderazgo natural 

     

D2: LIDERAZGO TRANSACCIONAL 

5 El líder establece claramente las tareas 

y expectativas 

     

6 Se reconoce el trabajo cuando se 

cumplen los objetivos 

     

7 Se aplican sanciones si no se cumplen 

los acuerdos 

     

8 La relación con el personal está basada 

en recompensas y castigos 

     

D3: LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL 
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9 El líder motiva a mejorar y alcanzar 

metas comunes 

     

10 Fomenta la innovación y la creatividad 

en su equipo 

     

11 Se preocupa por el desarrollo 

profesional de los trabajadores 

     

12 Promueve una visión compartida en la 

organización 

     

CALIDAD DE ATENCIÓN 

D1: ENTORNO 

1 El ambiente de atención al público es 

limpio y ordenado 

     

2 La señalización y distribución del 

espacio facilita la atención 

     

3 Las condiciones físicas del local 

municipal son adecuadas 

     

D2: ORGANIZACIÓN 

4 El proceso de atención al ciudadano es 

claro y eficiente 

     

5 Se atiende en un tiempo razonable y sin 

demoras innecesarias 

     

6 El personal conoce y aplica 

correctamente los procedimientos 

     

D3: EMPLEADOS 

7 Los trabajadores muestran cortesía y 

amabilidad al atender 

     

8 El personal resuelve adecuadamente las 

solicitudes del usuario 

     

9 Se observa compromiso del personal 

con la calidad del servicio 
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3. Base de datos  

 

V1: Estilo de liderazgo 

1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 2 

1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 2 

1 1 2 1 1 1 2 2 2 1 3 2 

1 1 2 1 1 1 2 2 2 1 3 2 

2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 3 2 

2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 3 2 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

3 3 2 5 3 2 3 3 2 2 2 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2 4 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 

5 2 2 5 5 2 5 5 2 4 2 2 

5 2 2 5 5 2 5 5 2 4 2 2 

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

3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 2 

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

2 2 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 

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

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

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

2 4 2 1 2 2 2 2 4 1 2 2 

2 4 2 1 2 2 2 2 4 1 1 2 

2 4 2 1 2 2 2 2 4 1 1 2 

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

2 4 2 1 2 2 2 2 4 1 2 4 

2 4 2 1 2 2 2 2 4 1 2 1 

2 4 2 1 2 2 2 2 4 1 2 1 

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

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

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

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

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

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

2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 

2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 

2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 

2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 

2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 

5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 

5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 

5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 

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

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

4 5 4 5 5 1 3 4 4 3 4 3 
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V2: Calidad de atención 

1 1 1 1 3 1 1 1 3 

1 1 1 1 3 1 1 1 3 

1 1 1 1 3 1 1 1 3 

1 1 1 1 3 1 1 1 3 

1 1 1 1 3 1 1 1 3 

1 1 1 1 3 1 1 1 3 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

1 1 1 1 3 1 1 1 3 

1 1 1 1 3 1 1 1 3 

1 1 1 1 3 1 1 1 3 

1 1 1 1 3 1 1 1 3 

1 1 1 1 3 1 1 1 3 

1 1 1 1 3 1 1 1 3 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

1 5 1 3 3 4 1 5 3 

2 2 2 1 1 2 2 2 1 

2 2 2 1 1 2 2 2 1 

2 2 2 1 1 2 2 2 1 

2 2 2 1 1 2 2 2 1 
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2 2 2 1 1 2 2 2 1 

1 5 1 5 3 4 1 5 3 

1 5 1 5 5 4 1 5 3 

3 5 3 5 3 4 5 5 3 

3 5 3 5 3 4 5 5 3 

3 5 3 5 3 4 5 5 3 

3 5 3 5 3 4 5 5 3 

3 5 3 5 3 4 5 5 3 

3 5 3 5 3 4 5 5 3 

2 2 2 5 1 2 2 2 1 

2 2 2 5 1 2 2 2 1 

2 2 2 5 1 2 2 2 1 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

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

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

3 5 4 5 3 4 5 5 5 

5 5 4 5 3 4 5 5 5 

1 5 4 5 3 4 5 5 3 

1 5 4 5 3 4 5 5 3 

1 5 5 5 3 4 3 5 3 

1 5 1 5 3 4 3 5 3 

1 5 1 5 5 4 3 5 3 

1 5 1 1 3 4 3 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

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

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

1 5 1 1 3 4 1 5 3 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 3 3 5 4 

3 3 4 4 4 5 5 5 4 

 



  n =    (   Z 2 )  ( p )  ( q )  ( N )     ( N − 1 )   e 2   +  (   Z 2 )  ( p )  ( q )


  n =    (   1 . 96 2 )  ( 0 . 5 )  ( 0 . 5 )  ( 120 )     ( 120 − 1 )   0 . 05 2   +  (   1 . 96 2 )  ( 0 . 5 )  ( 0 . 5 )

