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RESUMEN

La presente investigacion tiene como principal objetivo, determinar la relacion entre
la satisfaccion laboral y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Zarumilla, 2023. Esta investigacién fue aplicada, con enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional y disefio no experimental. Se aplicé
como técnica, la encuesta y como instrumento dos cuestionarios, uno adaptado del
modelo S20/23 constituido por 23 preguntas para la variable satisfaccion laboral y
otro cuestionario adaptado del modelo de SERVPERF constituido por 20 preguntas
para la variable calidad de servicio. La muestra estuvo constituida por 93
trabajadores administrativos y 367 usuarios. Los resultados obtenidos fueron que
existio relacion del 48% de la variable satisfaccion laboral en la calidad de servicio,
las dimensiones representadas por la satisfaccion intrinseca con 53% de las
respuestas, satisfaccion con la supervisién un 53% de las respuestas, satisfaccion
por las prestaciones percibidas un 52% de las respuestas, la satisfaccion por la
participacion un 66% de las respuestas y satisfaccion en el ambiente fisico con un
47% de las encuestas. Se corrobora que existié una relacion positiva media con un
coeficiente Rho de Spearman de 0,253 y un p < 0,05 entre las variables satisfaccion
laboral y calidad de servicio. Concluyendo que existi6 relacion positiva media, pero
el grado de asociacion entre las variables es significativo, aceptando la hipotesis

alterna para el objetivo general.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion en el ambiente fisico, satisfaccion
intrinseca, satisfaccién laboral, satisfaccion por la participacion, satisfaccion por las

prestaciones percibidas y satisfaccion con la supervision.
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ABSTRACT

The present investigation it has main objective, determine the relationship between
job satisfaction and service quality of users of the Provincial Municipality of
Zarumilla, 2023. This research was applied, with a quantitative approach, of a
correlational descriptive type and non-experimental design. The survey was applied
as a technigue and two questionnaires as an instrument, one adapted from the
S20/23 model consisting of 23 questions for the job satisfaction variable and another
questionnaire adapted from the SERVPERF model consisting of 20 questions for
the quality of service variable. The sample consisted of 93 administrative workers
and 367 users. The results obtained were that there was a relationship of 48% of
the job satisfaction variable in the quality of service, the dimensions represented by
intrinsic satisfaction with 53% of the responses, satisfaction with supervision with
53% of the responses, satisfaction with the benefits perceived by 52% of the
responses, satisfaction with participation by 66% of the responses and satisfaction
in the physical environment by 47% of the surveys. It is corroborated that there was
a medium positive relationship with a Spearman’'s Rho coefficient of 0.253 and p <
0.05 between the job satisfaction and service quality variables. Concluding that
there was a medium positive relationship, but the degree of association between the
variables is significant, accepting the alternative hypothesis for the general
objective.

Keywords: Quality of service, satisfaction in the physical environment, intrinsic
satisfaction, job satisfaction, satisfaction with participation, satisfaction with
perceived benefits and satisfaction with supervision.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La insatisfaccion laboral es un problema que se ve a menudo en las organizaciones,
a causa de las condiciones laborales, la falta de reconocimiento, el salario
inapropiado, el mal clima laboral, entre otros; todas estas causas afectan tanto al

rendimiento y productividad de los trabajadores como a la misma organizacion.

En el Peru, establece que en la mayoria de las empresas no brindan una buena
satisfaccion laboral ni una adecuada atencién a los usuarios de un servicio. Gestidn
(2014) establece que mediante una investigacion realizada por Supera afirmé que
el 45% de los colaboradores no se sienten contentos en su centro laboral, esto
causa que los usuarios que van a la empresa se sientan fatigados, molestos, por el
mal servicio que le brindan y lo Unico que los usuarios desean es que los

colaboradores de la institucidbn o empresa satisfagan sus necesidades.

Pérez (2018), indica que la satisfaccidon laboral es clave para que los negocios
triunfen en lograr sus objetivos internos, esto quiere decir, que el colaborador debe
tener una buena comodidad laboral para que esto no afecte su desempefio. Por
ende, Martillo (2018) establece que “si el personal esta satisfecho, la calidad del
servicio deberia ser buena, debido al estado animico con el que trabajarian los

colaboradores”.

Sotomayor (2019), establece que la satisfaccion laboral en las entidades publicas
esta relacionada con el involucramiento laboral ya que esto permite a que el
colaborador pueda ver si se encuentra comprometido, cémodo con la institucion y

a la vez, que su desempefio ayuda conocer el grado de satisfaccion.

En esta investigacion, la importancia de estudiar la satisfaccion laboral es para
fomentar la motivacion, desempefio y eficiencia del personal, debido a que un

trabajador satisfecho deja de lado las propuestas que le ofrecen la competencia;

14



por otra parte, ayuda a conocer a la institucion cuales son los factores que provocan
la insatisfaccion y renuncia de los trabajadores de la municipalidad provincial de
Zarumilla, por ende, Chacon (2022) comenta “que una mayor satisfaccion laboral
determina un mejor desempefio de los empleados y un mayor nivel de satisfaccion
de los usuarios”. Por lo tanto, es importante estudiar la relacion entre la satisfaccion

laboral y calidad de servicio del usuario de la municipalidad provincial de Zarumilla.

Ademés, en la municipalidad provincial de Zarumilla, ha sido estudiado la
satisfaccion laboral y calidad de servicio de los usuarios, donde la satisfaccion
laboral estd encaminada a brindar al trabajador un ambiente laboral adecuado y
oportuno, con la finalidad de obtener bienestar laboral; en cambio, la calidad de
servicio esta orientada a brindar al usuario una atencion apropiada por parte del
personal de la municipalidad ya que su finalidad es crear confianza y buscar mejorar

el servicio de los ciudadanos de la gestién que realizan.

Por otro lado, para que haya una buena satisfaccion laboral en la municipalidad
provincial de Zarumilla, necesita que sus funcionarios publicos se comprometan
con la institucién, personal y ciudadanos, en tal sentido, lleguen a conocer sus
funciones, contraten a un personal idéneo de acuerdo al perfil del puesto, mejoren
el clima laboral y las condiciones laborales y brinden a su personal capacitaciones
y una remuneracion justa, para que luego el personal brinde una excelente atencion

al publico y estos se sientan satisfechos con la eficiencia de la municipalidad.

Finalmente, este estudio tiene como principal objetivo: determinar la satisfaccion
laboral y su relacién en la calidad de servicio del usuario de la Municipalidad

Provincial de Zarumilla, 2023.

Actualmente hay una urgencia por mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por
las organizaciones publicas como privadas. Para lograrlo, es necesario conocer los
diferentes factores que contribuyan a mejorar la satisfacciéon de los colaboradores
y la calidad de la atencion del usuario, pues ello se relaciona directamente en la

satisfaccion de los empleados.

Ademas, dada la extensa situacién desfavorable que enfrentan numerosos paises
de Latinoamérica, es que la mayoria de las instituciones del sector publico no le da

importancia a la calidad de servicio ni la satisfaccion de los empleados, lo que a la
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larga produce una baja productividad laboral. Sin embargo, hay que recalcar que la
comunicacion, el trabajo en equipo, el clima organizacional y otros factores se

relacionan mucho en la satisfaccion y rendimiento del colaborador.

A nivel mundial, en la investigacibn de posgrado realizada en Ecuador por
Sotomayor (2019), expresé que, los trabajadores del area administrativa de la
universidad Metropolitana Sede Machala, “no se encuentran satisfechos
laboralmente, lo que proyectarian una imagen no adecuada, afectando la calidad
del servicio; si un colaborador, presenta una actitud negativa, generalmente estara
estresado, sera conflictivo, desorganizado, con elevado indice de ausentismo y
mostrard retraso en el tiempo de atencion” (p.9), también indicO que “si un
empleado no se siente satisfecho, expondra una actitud negativa, la cual, se vera
reflejada en una atencién carente de calidad y como resultado los clientes estaran
insatisfechos con el servicio de dicha empresa, y si ésta no ejecuta acciones
correctivas, simplemente los clientes no regresaran nuevamente, afectando la

rentabilidad e impidiendo el progreso de la entidad a largo plazo” (p.8).

En Perd, “las instituciones publicas a nivel nacional, no hay una adecuada
satisfaccion laboral, es por ello que, no se brinda un servicio de calidad al usuario”
(Pérez, 2021), por ende, hoy en dia el ciudadano exige que el servicio que se le
brinda en la o las instituciones debe ser de calidad, por ello, la poblacion manifiesta
insatisfaccion por el motivo a que los funcionarios no orientan ni incentivan a los
trabajadores a crear servicios de calidad. Ademas, la administracion publica,
desempenfa un papel importante en la calidad de servicio, ante ello, Sanchez (2018)
en su investigacion manifiesta que la Municipalidad Distrital de Pacucha, “la calidad
de servicios en las instituciones del sector publico, fue cuestionada en varias
ocasiones y en la mayoria de las veces se encontraron usuarios insatisfechos con

el servicio que recibieron dentro de la municipalidad”.

En Lima, Menor (2021) en su tesis indicO que “el 76% de peruanos se siente
descontento con su trabajo, de este porcentaje el 22% indica que es porque no esta
en trabajo retador, 20% sefiala que no cuenta con buen clima laboral, 19% indica
gue su jefe no es un buen lider, 12% dice que es porque no esta conforme con su
salario, 10% indica que la empresa no me retribuye sus logros, 10% lo atribuye a

gue no puede aportar nuevas ideas, 7% porque no le entregan posibilidades de
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ascenso”. Por medio de este tipo de problemas que se ve hoy en dia en nuestro
pais, se puede decir que el colaborador no se siente satisfecho con su trabajo y
esto hace que la confianza, esperanza que tiene el colaborador comience a

desaparecer poco a poco.

En Tumbes, en la investigacion realizada por Marchan (2023), indica que “la
satisfaccion sigue siendo un desafio para las empresas de la provincia”, esto se ve

reflejado por la falta de estrategias y capacitacion.

La municipalidad provincial de Zarumilla, se ha podido observar el inadecuado clima
y ambiente laboral, también se identificado que el personal no se encuentra en el
puesto adecuado ni cumplen con las actividades establecidas por la institucion, la
cual, se ha evidenciaron un disgusto, insatisfaccion y mala actitud por parte de los
usuarios. Todo esto, ha hecho que haya consecuencias como desinterés, falta de
comunicacién, deficiencia, desorganizacion, conflictos, incumplimiento de sus
funciones, entre otros; hay que reconocer que esto perjudica a la organizacion ya
gue la calidad de servicio sera pésima y perjudicara tanto a los trabajadores como

usuarios.

Por lo expuesto, resulta importante realizar un estudio sobre satisfaccion laboral y
su relacién en la calidad de servicio del usuario de la municipalidad provincial de
Zarumilla, 2023.

Por lo anteriormente mencionado, se ha formulado la siguiente problemética: ¢De
gué manera se relaciona la satisfaccion laboral en la calidad de servicio del usuario
de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023?, como problemas especificos:
¢,De qué manera se relaciona la satisfaccion intrinseca en la calidad de servicio de
los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 20237?, ¢;De qué manera
se relaciona la satisfaccion con la supervision en la calidad de servicio de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 20237, ¢De qué manera se
relaciona la satisfaccién por las prestaciones percibidas en la calidad de servicio de
los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 20237, ¢De qué manera
se relaciona la satisfaccion por la participacion en la calidad de servicio de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023? y ¢ De qué manera se

relaciona la satisfaccion en el ambiente fisico en la calidad de servicio de los
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usuarios de la  Municipalidad Provincial de  Zarumilla, 20237

Se justifica teéricamente, porque el estudio proporciona informacién y datos que
contribuiran al desarrollo del conocimiento y permitiran realizar comparaciones con
otros estudios, con el fin de lograr nuevos trabajos de investigacion. Ademas, es
una justificacion préactica, este estudio es de gran importancia para el consejo
municipal, funcionarios publicos y habitantes de la provincia de Zarumilla, debido a
gue beneficiara a las autoridades del municipio porque le ayudara a implementar
estrategias para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion laboral, asimismo,
conocera las falencias que tiene la institucion y permitira que el servicio que brinda

al usuario sea de una manera eficiente.

Asimismo, se considera una justificacion metodoldgica, debido a que el estudio
cuantitativo, donde tiene dos cuestionarios: el primer cuestionario, es de la variable
satisfaccion laboral dirigida a los colaboradores de la municipalidad provincial de
Zarumilla y el segundo cuestionario, pertenece a la variable calidad de servicio la
cual esté dirigida a los usuarios que van a dicha institucion, para después procesar
dicha informacion al programa SPSS y obtener resultados que me brinde una
informacion adecuada y precisa, ya que, la finalidad de dicha investigacion es
evaluar la correlacion entre las variables mediante la prueba de hipoétesis. El
presente estudio tiene como justificacién social, porque evidenciado los resultados
obtenidos en el estudio ya que se interpretado la relacién de cada variable segun
su dimension, esto favorecera a las autoridades y funcionarios de la municipalidad
provincia de Zarumilla, ante ello, se obtenido datos informativos que ha permitido
gue tomen acciones y decisiones con el propdsito de cumplir con las metas de la
institucién y cumplir con las necesidades de los ciudadanos de la provincia de

Zarumilla.

Esta investigacion tuvo por objetivo general, determinar la relacion entre la
satisfaccion laboral y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Zarumilla, 2023. Y como objetivos especificos: identificar la relacion
entre la satisfaccion intrinseca y calidad de servicio de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023, determinar la relacion entre la

satisfaccion con la supervision y calidad de servicio de los usuarios de la
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Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023, analizar la relacidén entre la satisfaccion
por las prestaciones percibidas y calidad de servicio de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023, establecer la relaciébn entre la
satisfaccion por la participacion y calidad de servicio de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023, analizar la relacidén entre la satisfaccion
en el ambiente fisico y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad

Provincial de Zarumilla, 2023.
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CAPITULO Il

REVISION DE LA LITERATURA

2.1Bases tedricas — cientificas
2.1.1 Satisfaccién

Segun, Diaz (2018) establece que la satisfaccion “es una respuesta emocional ante
la experiencia o intercambio entre el empleado y el cliente; en el momento de la
prestacion del servicio, tangible o intangible en una organizacién” (p. 51). Esto
quiere decir que en la alta direccion les importa que los usuarios como los
colaboradores se sientan satisfechos con la institucion, ya que, es una forma de
medir el desemperio, la calidad de servicio, rendimiento y el clima laboral que se

encuentra o hay en la institucion.

Para Pérez (2021), “es el grado en el cual un empleado se identifica con una
organizacion en particular, con sus metas y desea mantenerse en ella como uno de

sus miembros”.

Sin embargo, también lo definen como “la respuesta de la realizacion del
consumidor, es un juicio transitorio que es una caracteristica del producto o servicio,
o el producto o servicio en si, proporciona un nivel placentero de realizacion
relacionado con el consumo, y es susceptible al cambio” segun (Bolton y Drew,
1991, citado por Zarraga et al., 2018, p. 5).

a) Satisfaccion laboral

Lee et al. (2017, citado por Chacon , 2022) lo define “como caracteristicas
psicoldgicas y fisiolégicas que permiten la satisfaccion del personal con el
ambiente del trabajo, es decir son las respuestas objetivas del personal frente

al entorno laboral” (p.17).
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Lee et al. (2016, citado por Menor, 2021) establecieron que “la satisfaccion laboral
también se concibe como un estado afectivo y/o actitud cognitiva derivada de la
valoracion del sujeto de sus experiencias laborales, 0 como una sensacion de
placer o estado emocional positivo ligado a la percepcion del individuo respecto al
trabajo” (p.29).

Asimismo, lo considera como aquella “actitud que refleja como se siente una
persona con respecto a su trabajo o ambiente de trabajo en un momento
establecido, es decir, una postura positiva hacia el trabajo” (Aslan, 2017, citado por
Chacon , 2022, p.17).

Robbins y Judge (2014, citado por Sanchez, 2018), indica que es la apreciacion
positiva hacia el propio trabajo, resultado de la valoracion de sus propiedades o
caracteristicas que manifiesta el colaborador es un alto grado de satisfaccién con
el trabajo (p.20).

La satisfaccion laboral para Pefia et al. (2013, citado por Pérez, 2018) consideraron
que “es uno de los aspectos que mas atencion ha recibido ya que se considera
clave para que las empresas tengan éxito en el logro de sus objetivos
organizacionales” (p.2).

b) Satisfaccion del usuario

Segun, Kotler y Armstrong (2018), “la satisfaccion del usuario o consumidor
depende del desempeiio percibido del servicio o producto respecto a las
expectativas del comprador, los estudios demuestran que un elevado nivel de
satisfaccion del usuario o consumidor puede generar una mayor lealtad del
mismo lo que, a su vez, genera un mejor rendimiento de la institucion o
empresa’ (Martillo, 2018, p.38). Esto quiere decir, que el usuario o el cliente
va a comparar sus perspectivas con la impresion o captacion del servicio o
producto que le brindan, ya que, si mayor es su impresioén o percepciéon del

usuario o cliente, mayor sera su satisfaccion.

“Esté influida de manera significativa por la evaluacién que se hace del producto o
servicio. Para un servicio como el que presta un restaurante, las caracteristicas mas

relevantes podrian ser: el personal que atiende, los horarios, las instalaciones, el
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mobiliario, la variedad de los platillos, la sazén de los platillos, el ambiente del

restaurante, el tiempo en el que prestan el servicio”, (Zarraga et al., 2018, p.5).

Escobedo (2016), define que la satisfaccion del cliente es la “percepcién de los
clientes de acuerdo al grado o nivel que se cumple sus necesidades, indicando
adicionalmente un requisito muy importante de las quejas de los clientes: su
realidad es una clara dimension de un bajo nivel de satisfaccion, pero su ausencia
no indica necesariamente un alto nivel de satisfaccion al usuario, puesto que
ademas lograria indicar que son métodos poco adecuados de comunicaciéon en
relacién al usuario y la institucién, o respecto a las quejas se puedan realizar pero
no se registren de forma adecuada, o que solo el usuario insatisfecho cambie de

empresa o institucion” citado por (Navarro, 2019, pags. 32-33).
c) Teorias de la satisfaccion laboral
1 Teoriados factores (teoria de Herzber)

Estos factores vinculan a la satisfaccion e insatisfaccion laboral, ya que, la
satisfaccion laboral se relaciona con los factores de motivacionales como son el
reconocimiento, creatividad, progreso profesional y responsabilidad; mientras en la
insatisfaccion laboral se relaciona con los factores higiénicos y se vincula con las
politicas de la institucién, salario, beneficios y condiciones laborales (Martillo, 2018,
p.26).

2 Teoriade las expectativas de Vroom

Segun Vroom indica que las personas no solo se guian e impulsan por las
necesidades, sino que incluso toman decisiones sobre lo que quieren hacer o no
hacer. Esta teoria indica que tanto los elementos situacionales como el del
temperamento originan la satisfaccion laboral (Bonillo y Nieto, 2002, p.6). Ante ello,

se establecieron tres expectativas:

2.1Expectativa A: Se refiere a la persona que opta por el grado de desempeiio, ya
gue esta expectativa permitira tener oportunidades de alcanzar un resultado

positivo 0 una tarea exitosa, es decir, se basa en el esfuerzo y desempeiio.
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2.2Expectativa B: Se refiere a la persona que cuenta con un grado de confianza
en la hora de realizar alguna tarea con la finalidad de que esta sea exitosa ya
gue sera compensada de una manera adecuada, es decir, se basa en el

desempenio y resultado.

2.3Valencia: Se refiere a la persona que le otorgan recompensas deseadas o

esperadas.
3 Teoriade los sucesos situacionales

Bonillo y Nieto (2002) indico que esta teoria fue presentada por Quarstein, McAfee,
y Glassman en 1992, la cual esta basada en la satisfaccién laboral, donde dichos

autores establecen que existe dos sucesos principales:

3.1Caracteristicas situacionales: Se refiere a las personas que evallan las
propiedades o cualidades que tiene un empleo o puesto de trabajo, antes de
aceptarlo. Por ejemplo, algunas de las caracteristicas situacionales son: las

oportunidades de promocion, salario, etc. (p.9)

3.2Sucesos situacionales: Se refiere aquellas situaciones que son evaluadas
posteriormente de haber aceptado un puesto de trabajo o empleo. Por ejemplo:

las politicas de la institucion, la supervision, etc. (p.9)
d) Caracteristicas de la satisfaccion laboral

Se considera una reaccion afectiva que se desenvuelve frente de las
situaciones que aparecen el marco de trabajo. Por ello, se dice que la
satisfaccion laboral es la sensacién que se puede sentir y no verse. Esto
determinada por la medida en que los resultados cumplen con las
perspectivas y situaciones ambientales. Para finalizar, la satisfaccion laboral
es aquella que moldea a la actitud de la persona dentro de su trabajo, es decir,
entre mas actitudes positivas tenga la persona hacia dimensiones
determinadas en el trabajo, la persona puede desarrollar actitudes negativas
hacia distintas dimensiones en el trabajo. (Bektas, 2017, citado por Chacon,
2022, p.19)
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e) Niveles de satisfaccion

Segun Diaz (2018) en su tesis comenta que existe tres niveles de satisfaccion

para el usuario o cliente:

1 Satisfaccion total: se produce cuando el resultado percibido excede a las

expectativas del cliente (p. 55).

2 Satisfaccion: se produce cuando el resultado percibido del producto coincide

con las expectativas del cliente (p. 55).

3 Insatisfaccién: se origina cuando el resultado percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente (p. 55).
f) Dimensiones de satisfaccion laboral

Segun Solis et al. (2021) utilizaron las dimensiones de Melid y Peir6 (1998)
donde indicaron que estas dimensiones se utilizaron para analizar la
percepcion del colaborador sobre las restricciones motivacionales y

temporales que ellos pueden estar expuesto.
1 Satisfaccion intrinseca

“Resulta de las recompensas de indole interna que experimenta el colaborador”, ya
gue influye mucho en la motivacion, comportamiento y sentimiento del colaborador
para que trabaje de una manera mas a gusto y pueda mejorar y desarrollar sus
oportunidades, fortalezas y habilidades con el objetivo de aumentar su grado de
satisfaccion (Walker, Churchill y Ford, 1977, citado por Dumani, 2016).

Segun Chacon (2022) determinan que la satisfaccion intrinseca se encuentra
referido con las expectativas individuales laborales, debido a que se manifiesta en

la actitud de cada colaborador hacia su trabajo.

En cambio, Arias (2014, como lo cité Sotomayor, 2019) indicaron son aquellos

factores de “necesidad, estimulaciones y deseos que moran en la persona” (p.36).

Asimismo, Guerrero (2016) comenta que es “la satisfaccion que produce el trabajo

por si mismo, las oportunidades que tienen los empleados de poner en practica sus
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habilidades y metas que debe alcanzar” (p.20).
2 Satisfaccion con la supervision

Se refiere al “a que los supervisores se comportan para ayudar a sus empleados a
demostrar las habilidades, conocimientos y actitudes que se obtienen del programa
de capacitacion” (Chacon, 2022, p.18).

Para Melia y Peir6 (1989, citado por Gémez et al., 2013), establece que “es la forma
en que los directivos juzgan las labores realizadas, la supervisién recibida, la
proximidad y la frecuencia de supervision, el apoyo recibido de los superiores y la
igualdad y justicia de trato recibida en la empresa” (p.6).

Guerrero (2016), establece que la supervision “hace referencia al apoyo recibido

por parte de los supervisores, las relaciones interpersonales, entre otros” (p.20).
3 Satisfaccion por las prestaciones percibidas

Melia y Peir6 (1989, citado por Gémez et al., 2013) lo define como “el grado en el
gue la empresa cumple en convenio, las disposiciones, leyes laborales y la forma

en que se da la negociacién sobre aspectos laborales” (p. 7).

Guerrero (2016) indica que es el “cumplimiento de convenios por parte de la
organizacion, el salario recibido, las negociaciones y oportunidades de promocion

entre otros” (p. 20).
4 Satisfaccién por la participacion

Guerrero (2016) lo define como “la percepcién que tienen los empleados sobre su
participacion en la toma de decisiones en su area y con su equipo de trabajo (p.
20).

5 Satisfaccion en el ambiente fisico

Chacon (2022) indica que “se refiere a qué tan satisfecha se siente una persona

con respecto al entorno fisico en cuestion” (p.18).

Asimismo, Meliad y Peird (1989, citado por Gémez et al., 2013) establecié que “es lo

relativo al espacio fisico y el lugar de trabajo, la limpieza, la higiene, salubridad y la
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temperatura del lugar de trabajo” (p.6).
2.1.2 Calidad de servicio

Tanto en el servicio publico como privado tienen el mismo objetivo, que es
satisfacer al usuario o cliente. Por ello, existe varias definiciones de diferentes

autores como:

Zarraga et al. (2018), agregan que “la calidad se ha convertido en un constructo
gue desempeiia un papel fundamental en todos los contextos en especial en los
servicios, pero de nada serviria disponer de altos niveles de gestién de calidad si

no existieran receptores del producto”.

Real Academia Espafiola (2020, citado por Chacon, 2022), “el conjunto de
propiedades de un producto, de un servicio, de una empresa o0 de una organizacion
gue le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o

implicitas”.

Segun (Diaz, 2018), define que la calidad de servicio “es una accion producida al
realizar una actividad de desempefio, en el que una parte ofrecer a la otra, el cual,
es de indole intangible reflejada como el juicio que realiza el consumidor sobre el

servicio prestado”.

En cambio, Angulo (1991, citado por Diaz, 2018), “la apreciacion que tiene el cliente
en lo que corresponde al desempefio y las expectativas, relacionandolos con el
conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, del producto o

servicio”.

Para Malik (2012, citado por Martillo, 2018), establece que “la calidad del servicio
es la prestacion de servicios, mientras que la satisfaccion es la experiencia de los

clientes con servicio”.
a) Modelos teoricos de calidad de servicio

En la calidad de servicio existe dos escuelas que son consideradas las mas

represe ntativas:
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1 Escuela norte europea o nérdicas de calidad de servicio

Diaz (2018, cita a Ruiz y Gomez, 2015), donde establecen “que la interaccion social
como los aspectos fisicos del servicio tiene relacién en la gestion”, sin embargo,
también citan a Gronroos donde este lo “define que esta considerado como el
primero en tomar la calidad de servicio desde el punto de vista que los usuarios lo

tomen de un modelo tridimensional”.
2 Escuela Norteamérica

Se establece que esta escuela se origind en Estados Unidos, liderada por
Parasuraman de 1985 hasta 1988. Por ello, Gémez (2015, citado por Diaz, 2018)
menciona que, diversos autores “tomaron su teoria de la calidad de servicio desde
un punto de vista del cliente donde crea una perspectiva previa al servicio que va a
recibir a partir de experiencias anteriores, comunicaciones o bien de su propia
necesidad”. Esta escuela cuenta con los siguientes modelos de calidad de

servicios:
2.1Modelo SERVQUAL

Es denominado “Service Quality”. Parasuraman, Zeithaml y Berry son los pioneros
del modelo SERVQUAL, el propésito que tenian estos fue medir la calidad de
servicio por medio de aquellas expectativas y percepciones de los usuarios o

clientes, (Velazquez, 2022).

Este modelo es el mas empleado por los investigadores, debido a que ese modelo
considera aspectos tantos cualitativos como cuantitativos de los usuarios, ya que,
se consideran como un instrumento de mejora. Por ello, “este modelo permite
obtener informacion detallada acerca de las opiniones de los clientes, conocer sus

expectativas y como ellos aprecian el servicio” citado por (Martillo, 2018).

Segun, Matsumoto (2014) agrega que dicho modelo “es una técnica de
investigacién comercial, que permite realizar la medicién de la calidad del servicio,

para conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio”.
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2.2Modelo SERVPERF

Es denominado “Service Performance”, este modelo también es considerado
importante, ya que, se encarga de medir solamente las percepciones y es asi, como
se mide la calidad debido a que se basa en la cantidad de la sumatoria de las

puntuaciones de percepcion. (Velazquez, 2022, p. 54)

Segun Alen Gonzalez (2006, citado por Velazquez, 2022), enfatiza que, “autores
evaluaron en un estudio empirico el punto hasta el que SERVPERF mide la calidad
de servicio percibida en comparaciéon con la SERVQUAL, utilizando ambas escalas
en cuatro industrias: bancos, control de plagas, limpieza en seco y comida rapida;
las evidencias empiricas indican que la percepcion del rendimiento por si sola logra
predecir el comportamiento de los individuos al menos tan bien como la conjuncién

de percepcion de las dimensiones con la importancia atribuida a ellas”.

Teniendo en cuenta a Tschohl, J. (2008, citado por Chacon, 2022, p. 25), “el servicio
de calidad es la orientacion que siguen todos los trabajadores de la empresa para
lograr los objetivos y satisfaccion de los clientes; esto abarca todo personal de la

organizacion, quienes interactuan con los clientes y los que trabajan en proceso”.
b) Importancia del servicio de calidad

Sotomayor (2019) indica que el servicio de calidad es importante, porgue,
“representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
organizacion buscan satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes, ofreciéndoles un servicio accesibles, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro, confiable y que dé respuestas inmediatas a
los errores y problemas que ocurran, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido, con la atencién percibida con dedicacion,
eficacia, por el personal de la organizaciéon”. Por ello, “todo esto conlleva a
generar mayores ingresos, menores costos y atraer a nuevos clientes que
beneficiara a la organizacion”, ya que tiene como finalidad satisfacer a sus
clientes o usuarios de la institucion, asimismo, mantener una conexion con el
cliente, para entablar una buena comunicacion y dar una buena imagen de la

organizacion.
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c) Caracteristicas de Calidad de servicio

1 Compromiso de direccion: Para Tschohl, J. (2008, citado por Chacon, 2022),
considera “es primordial para el desarrollo de una gestion de la calidad de

servicio eficaz y eficiente, y se relaciona con la cultura organizacional”.

2 Capacitacion: Para Tschohl, J. (2008, citado por Chacon, 2022), menciona “son
procesos cortos para que el empleador pueda adquirir conocimientos y

habilidades técnicas para lograr metas dentro de la organizacion”.

3 Mejoras visibles: Para Tschohl, J. (2008, citado por Chacon, 2022), agrega que
“son cambios beneficiosos para la organizacion, a causa de logros de

rendimientos continuos que seran mas efectivos y adaptables”.

4 Recursos adecuados: Para Tschohl, J. (2008, citado por Chacon, 2022),
expresa que “son elementos con la cual se puede contar, ya sea materiales o
inmateriales, todos ellos van a formar el conjunto de capacidades que

permitiran, después, crear los servicios”.
d) Dimensiones de calidad de servicio

Segun Chacon (2022), Caiza et al. (2022) y Sanchez (2018) sefiala que
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) establecieron el modelo Servperf,
donde indicaron cinco dimensiones que sirve para medir la satisfaccién que

tiene el usuario al obtener un servicio:
1 Elementos tangibles

Para Galviz (2011, citado por Sanchez, 2018), “menciona que el aspecto fisico
como las infraestructuras, los mobiliarios y los medios de comunicacién, como
también pueden utilizarse otros servicios que se perciben como bueno por los

clientes”.

“Se refiere atodo a aquello que la persona se puede percibir con bastante precision;
tales como la infraestructura fisica, el personal que atiende los equipos y los

materiales de comunicacién” (Macedo, 2015, citado por Sanchez, 2018).
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Martillo (2018), se basa en “la imagen de las instalaciones, equipos, personal,

folletos y medios de comunicacion”.

Parasuraman et al. (1988, citado por Matrtillo, 2018), “se refiere a los aspectos
fisicos, que el cliente percibe en la organizacion; existe cuestiones tales como:
limpieza y modernidad son evaluadas en los elementos personas, infraestructura y

objetos”.

Castillo (2005, citado por Sotomayor, 2019), donde argumenta que “son los

aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion”.
2 Capacidad de respuesta

Martillo (2018) define que es la “disposicion para ayudar a los clientes y para

prestarles un servicio rapido”.

Segun, Castillo (2005, citado por Sotomayor, 2019), donde expresa que “la buena

voluntad de ayudar a sus clientes y brindar un servicio rapido” (p. 49).

En cambio, Denton (1991, citado por Chira, 2021) establece que es la “capacidad
de respuesta asegura la lealtad y satisfaccion de los usuarios, siendo muy

provechoso para la organizacién” (p.25).
3 Fiabilidad

Martillo (2018), establece que la “habilidad para ejecutar el servicio prometido de

forma fiable y cuidadosa” (p.43).

Galviz (2011, en Sanchez, 2018) plantea “es la capacidad que percibe el cliente de
la empresa cuando esta oferta y ofrece una buena atencién en relacion a sus

productos, por lo que fiabilidad es el mejor servicio que la empresa puede ofrecer”
(p. 26).

“La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y consistente,
realizando bien el servicio, la confiabilidad puede distinguir como una habilidad
competitiva que favorece con mayor efectividad a la adquisicion sostenida de la

excelsitud organizacional” (Escobar et al, 2003, citado por Chira, 2021, p. 24).
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4 Empatia

También es conocida como dimension de confianza, esta dimension “muestra
interés y nivel de atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes
(agrupa los anteriores criterios como accesibilidad, comunicacién y comprensiéon
del usuario)”, citado por (Martillo, 2018, p. 43). En pocas palabras se puede decir
gue es la capacidad de reconocer y sentir las emociones de otras personas cuando

se esta dando brindando atencién individualizada a cada cliente.

Sotomayor (2019), argumenta que es “la capacidad de brindar cuidado y atencion

personalizada a sus clientes”.
5 Seguridad

Martillo, (2018), enfatiza que es la “seguridad, conocimiento y atencion de los
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las
anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad)”.

Castillo (2005, citado por Sotomayor, 2019), donde este propone que es “el
conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su cortesia y su capacidad de

transmitir confianza” (p. 50).

Larrea (2002, en Sanchez, 2018) declara que “como conocimientos, atencion y
habilidades por los empleados y que inspiren credibilidad y confianza”, sin embargo,
Cruz (2016) Afirma que el conocimiento del producto o servicio ofrecido, la atencion
al cliente y la eficiencia de los vendedores contribuyen a generar confianza en el

cliente (p. 27).
2.2 Antecedentes
2.2.1 A nivel Internacional

Sotomayor (2019), en su tesis: “Analisis de la satisfaccién laboral y calidad del
servicio a los estudiantes por parte del Area Administrativa de la Universidad
Metropolitana Sede Machala”, plante6 como objetivo “Analizar la satisfaccion
laboral del personal administrativo de la Universidad Metropolitana Sede Machala

y su relacion con la percepcion de la calidad del servicio de los estudiantes, a travées
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de un estudio de correlaciones para proponer un plan de mejoras”, utilizando como
meétodo de estudio de tipo “cuantitativa, descriptiva, correlacional, no experimental
y limitada”, obteniendo dos muestras; la primera de 27 trabajadores administrativo
y 248 alumnos, utilizando como instrumento de medicion dos cuestionario,
concluyendo “la existencia de una relacion positiva y significativa entre las variables
al obtener un p-valor inferior al nivel de significancia; asimismo, se detalla la
propuesta con estrategias de intervencion (integracion, capacitacion, seguridad e
higiene en el trabajo, entre otras) que permitiran mejorar el nivel de satisfaccion

laboral y la calidad del servicio administrativo”.

Pérez (2018), en su articulo titulado: “Nivel de satisfaccion laboral de los docentes

y percepcion de la calidad del servicio en siete instituciones educativas adventistas

del norte de Colombia”, presentdé como objetivo “analizé la incidencia de diferentes
factores que afectan la satisfaccion de los docentes y la manera en que esta puede
estar influyendo sobre la calidad del servicio que se presta a los usuarios del
sistema educativo adventista en el norte de Colombia.”, para lo cual emplearon una
metodologia de tipo “descriptivo y correlaciona”, con una muestra de 130 docentes
y utilizando como técnica el cuestionario y obteniéndose como conclusién final,
“establecer que el grado de satisfaccion de los docentes esta influyendo
significativamente sobre la calidad del servicio que la institucién presta, segun la
percepcion de los padres; asimismo, se pudo observar también que, aunque los
maestros estan satisfechos, existen algunas falencias en lo que tiene que ver con
su capacitaciéon para el desarrollo personal, su estabilidad econdémica y sus

beneficios laborales”.

Martillo (2018), en su estudio llamado: “Analisis de la satisfaccion laboral y la
calidad de servicio de una empresa del sector de mantenimiento de jardines en la
ciudad de Guayaquil: Caso Compaiia CIAMAN S.A.”, estableci6 como estudio
metodolégico de tipo “no experimental, descriptivo y correlacional, enfoque
cuantitativo”, la muestra fue de 41 colaboradores y 42 clientes, por ello, establecio
como objetivo “Analizar la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa
CIAMAN S.A. y la percepcion de la calidad de servicio de los usuarios externos”,
obteniendo como resultado “muestran que existe una relacion positiva de la

satisfaccion laboral con la satisfaccion del cliente, que permiten conocer la
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problematica, al mismo tiempo permiten establecer una direccién para la solucion
de los problemas identificados, con las debidas recomendaciones y conclusiones
para la investigacion realizada” y como conclusion, “la compafia cuenta con un
nivel aceptable de satisfaccion laboral y, un consiguiente resultado de satisfaccion

de calidad de trabajo”.

Zarraga, Molina y Corona (2018), en su articulo titulado: “La satisfaccion del cliente
basada en la calidad del servicio a traves de la eficiencia del personal y eficiencia
del servicio: un estudio empirico de la industria restaurantera”, donde plantearon
como objetivo principal “analizar las relaciones causales entre los componentes del
modelo de un servicio restaurantero, como son la eficiencia del personal, la
eficiencia del servicio, la calidad del servicio y la satisfaccién”, empleando una
metodologia de tipo empirico, enfoque cuantitativa y disefio transversal, contd con
una muestra de 200 personas, obteniendo como resultado que “el trabajo de la
industria restaurantera en funcion de la calidad en el servicio trabajando
paralelamente la eficiencia del personal y la eficiencia del servicio para generar
satisfaccion a los consumidores” y concluyeron que “existe una relacién positiva de

la calidad del servicio con la eficiencia del personal y la eficiencia del servicio”.
2.2.2 A nivel Nacional

Menor (2021), en su estudio denominado “Satisfaccion laboral y calidad del servicio
en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, afo 2021”, establece una muestra de 22 colaboradores,
utilizando como técnica de medicién dos cuestionarios, por ello, establecié como
objetivo general “establecer la relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad del
servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, afo 2021”, su método de estudio se condujo al “enfoque
cuantitativo, de tipo basica, con un disefio no experimental, transversal y de alcance
correlacional”; obtuvo como conclusion final que “existe una relacién directa de
magnitud alta y significativa entre la satisfaccion laboral y la calidad del servicio en
los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes vy

Comunicaciones, afo 2021”.
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Chacon (2022), en su tesis nombrada “Satisfaccion laboral y calidad de servicio del
personal de la sede administrativa red de servicios de salud Cusco, ano 2021,
establecid6 como objetivo “determinar el grado de relacion entre la satisfaccion
laboral y la calidad de servicio del personal de la sede administrativa de la Red de
Servicios de Salud Cusco, afo 2021”, por ello establecido una poblacion 110 y
obtuvo una muestra de 60 colaboradores, ya que su metodologia fue de “tipo

aplicada, enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, hipotético deductivo y disefio

no experimental”; por ultimo, como conclusion tuvo “que a mayor sea la satisfaccion

laboral, mayor sera la calidad de servicio”.

Pérez (2021), en su tesis titulada “La satisfaccion laboral y la calidad de servicio al
usuario en la Municipalidad Distrital de Bafos del Inca, 2019”, plante6 como objetivo
general “determinar la influencia de la satisfaccion laboral en la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Bafos del Inca”, aplicando dos cuestionarios,
asimismo, tuvo dos poblaciones de estudio, primero el de la variable satisfaccion
laboral compuesta por 50 trabajadores y la segunda de la variable calidad de
servicio compuesta por 1600 usuarios, asimismo, la muestra de la primera variable
fue 50 trabajadores y de la segunda variable fue 310 usuarios, tuvo una
metodologia “ tipo aplicada con un nivel descriptivo y correlacional, con un disefio
transversal no experimental”, se obtuvo como resultado que la “satisfaccion laboral,
los factores extrinsecos en un 80% fueron calificados como “regular”, mientras que
los factores intrinsecos fueron calificados por el 78% también como “regular”,
mientras “la calidad de servicio, en promedio el 74% de los usuarios lo calific6 como
“regular”; y concluyé que si existe relacion entre las dos variables, ya que “es directa

moderada, porque el coeficiente de correlacion Spearman tiene un valor de 0,589”.

Diaz (2018), en su estudio titulado “Satisfaccion laboral de los trabajadores de la
Unidad de Gestién Educativa Local-Coronel Portillo y percepcién de la calidad del
servicio de los usuarios docentes y directivos, Ucayali — 2018”, establece dos
muestras: 83 trabajadores administrativo y 140 entre docentes y directivos, utilizd
un cuestionario con 49 items, la cual, constaba 22 items de la variables calidad de
servicio y 27 items de la variable satisfaccion laboral; su objetivo fue “determinar la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la Unidad Gestion Educativa Local de

Coronel Portillo (UGEL CP) del afio 2018 y la percepcion que tienen los usuarios
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docentes y directivos de la calidad de servicio que brinda la UGEL CP en el afio
2018”, el método de estudio que se realizé fue de tipo “descriptivo comparativo,
cuantitativo, no experimental”, obtuvo como conclusién final que “El 56,6% de los
trabajadores de la UGEL CP del afio 2018 expresa sentirse satisfecho con las
condiciones laborales de la institucién, mientras, el nivel mas frecuente que tienen

directivos y usuarios de la percepcion de la calidad de servicio es regular”.

Sanchez (2018), en su tesis nombrada “Relacion entre la satisfaccion laboral y la
calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Recuay,
2018”, como objetivo “determinar la relacion que existe entre la satisfaccion laboral
y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Recuay en el 20187,
estableciéo como estudio metodolégico “disefio de investigacion no experimental y
correlacional”, con una poblacion y muestra de 60 trabajadores y tuvieron como
técnica de estudio un cuestionario conformado por 20 items, concluye “existe una
correlacion positiva muy fuerte y significativa (r = 0.931; 0.000 < 0.05), entre la
satisfaccion laboral y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de
Recuay en el 2018, reflejando que cuando los colaboradores de la municipalidad
estan satisfechos en su labor realizan una buena calidad de servicio a los usuarios

internos y externos”.
2.2.3 A nivel Local

Marchén (2023), en su tesis de investigacion nombrada “La calidad de servicio y su
incidencia en la satisfaccion de los clientes de las ferreterias del distrito de Tumbes,
2023”, cuyo objetivo principal fue “determinar que existe una relacién positiva entre
la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las empresas ferreteras del distrito
de Tumbes”. Utiliz6 una metodologia “descriptiva-correlacional, no experimental,
transeccional” y una muestra de 384 clientes. Los resultados del estudio indicaron
gue “existe una relacién positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de las empresas ferreteras del distrito de Tumbes, 2023” y concluyé que “existe

correlacion positiva con Rho de Spearman de 0.653”.

Chira (2021), en su estudio titulada “Calidad de servicio y satisfaccién del usuario
en las MYPES del sector comercio rubro establecimientos de abarrotes en el distrito
de Corrales, afo 2019”; empled un método de estudio de “tipo descriptivo, nivel
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cuantitativo y de disefio no experimental”’, su muestra fue 68 consumidores finales,
se utilizd como instrumento de medicion la encuesta teniendo 21 items en total,
donde 10 items era de la variable satisfaccion del cliente y 11 items en calidad de
servicio; asimismo, tuvo como objetivo “determinar las caracteristicas de la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario en las MYPES de la seccién comercio rubro
establecimientos de abarrotes en el distrito de Corrales, ano 2019”, concluyéndose
gue “los establecimientos de abarrotes deben de contar con equipos modernos, que
los empleados estén siempre en capacitaciones para brindar una buena atencién,
que los dueios y trabajadores de los establecimientos de abarrotes deben estar
predispuestos para solucionar cualquier problema que se les presente y siempre

deben de bridar una informacion veraz y confiable mostrando credibilidad”.

Navarro (2019), en su tesis nombrada “Caracterizacion de la calidad de servicio y
satisfaccion al cliente en las MYPES del sector comercio rubro ferreterias en el
distrito de Zarumilla, afio 2019, su objetivo principal de estudio “determinar las
caracteristicas de la Calidad de Servicio y Satisfaccion al Cliente en las MYPES
sector comercio, rubro Ferreterias, del distrito de Zarumilla, afno 2019”, su
metodologia de estudio “tipo descriptivo, nivel cuantitativo y diseiio no
experimental”, tuvo como muestra a 68 compradores y como instrumento asignado
la encuesta y cuestionario dirigido de las 3 ferreterias estudiadas, asimismo,
concluyo “que tanto el duefio como el personal no esta comprometida con ofrecer

productos de calidad y que la empresa no evalua sus indicadores de compra”.
2.3Definicion de términos
2.3.1 Satisfaccion:

La satisfaccion es el juicio de un cliente sobre un producto o servicio, que determina
si es que logr6 satisfacer o no sus requerimientos y expectativas. Se puede
relacionar la satisfaccion con una sensaciéon de placer. Es un banco mévil que se
encuentra en un estado de cambio constante, moldeado por varios factores que lo

afectan con el paso del tiempo (Zarraga, Molina & Corona, 2018, p. 5).
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2.3.2 Satisfaccion laboral

Establece que “como caracteristicas psicologicas y fisioldgicas que permiten la
satisfaccion del personal con el ambiente del trabajo, es decir son las respuestas

objetivas del personal frente al entorno laboral”. Hoppock (1935)
2.3.3 Satisfaccion del usuario

“‘Es una clave para asegurar una buena calidad en el servicio prestado, la
satisfaccion consiste en que los clientes u usuarios se sientan satisfechos respecto
al producto observado, las cuales cubren la necesidad y proporcionan el bienestar
gue el cliente u usuario espera”, segun (Pérez, 2006, citado por Chacon, 2022,
pags. 28-29)

2.3.4 Calidad de servicio

Es “el estado en que los servicios de atencion aumentan la posibilidad de obtener
resultados deseados y consistentes con el conocimiento profesional actual”
(Mohammad, 2014, p. 211).

2.3.5 Rendimiento

Es el resultado que permite conocer la productividad que tiene el colaborador dentro
de la empresa e institucién, ya que, estos buscan cumplir con las metas
establecidas debido a que influye mucho en el éxito como en el fracaso de la

institucion.
2.3.6 Eficiencia

Es la capacidad de cumplir con la tarea en un tiempo determinado, ya que esto
permitird buscar soluciones y conseguir que los recursos que use el colaborador

den resultados deseados.
2.3.7 Ambiente laboral

Se refiere al entorno fisico donde los colaboradores se desempefian segun las
condiciones de trabajo.
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CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS

3.1Formulacién de hipotesis
Hipo6tesis General

Hz1: La satisfaccion laboral se relaciona significativamente con la calidad de servicio

del usuario de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023.

Ho: La satisfaccion laboral no se relaciona significativamente con la calidad de

servicio del usuario de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023.
Hipoétesis especificas
Hipotesis especifica 1

Hi: La satisfaccion intrinseca se relaciona significativamente con la calidad de

servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023.

Ho: La satisfaccion intrinseca no se relaciona significativamente con la calidad de

servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023.
Hipotesis especifica 2

H2: La satisfaccion con la supervision se relaciona significativamente con la calidad

de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023.

Ho: La satisfaccion con la supervisidn no se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla,
2023.
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Hipotesis especifica 3

H3: La satisfaccion por las prestaciones percibidas se relaciona significativamente
con la calidad de servicio de los usuarios de la municipalidad provincial de
Zarumilla, 2023.

Ho: La satisfaccion por las prestaciones percibidas no se relaciona
significativamente con la calidad de servicio de los usuarios de la municipalidad

provincial de Zarumilla, 2023.
Hipotesis especifica 4

Ha: La satisfaccion por la participacion se relaciona significativamente con la calidad

de servicio de los usuarios de la municipalidad provincial de Zarumilla, 2023.

Ho: La satisfaccion por la participacion no se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla,
2023.

Hipotesis especifica 5

Hs: La satisfaccion en el ambiente fisico se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla,
2023.

Ho: La satisfaccion en el ambiente fisico no se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla,
2023.

3.2Tipo y disefio de investigacion
3.2.1 Tipo de investigacion

De acuerdo con el fin que se persigue, este estudio es aplicada, porque se

encargara de resolver problemas (Hernandez et al., 2010)

Se utilizé el enfoque cuantitativo. Hernandez, et al., (2010), “usa la recoleccion de
datos para probar hipétesis, con base en la medicion numérica y el analisis

estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (p.4).
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Esta investigacion es de tipo descriptivo-correlacional, ya que se va a describio la
satisfaccion laboral y calidad de servicio del usuario y se identificado la relacion que
hay entre las variables de estudio. Por ello, Herndndez y Mendoza (2018) indica
que la investigacion descriptiva “tiene como finalidad especificar propiedades y
caracteristicas de conceptos, fendmenos, variables o hechos en un contexto
determinado” (p.108). En cambio, la investigacion correlacional se encarga de

“medir las variables y su relacién en términos estadisticos” (p.109).
3.2.2 Disefo de investigacion

La investigaciéon fue un disefio no experimental de tipo transversal, cuyo objetivo

fue evaluar el nivel o estado de una variable en un momento determinado.

Hernandez et al. (2010) definen a los disefios no experimentales como “es
sistematica y empirica en la que las variables independientes no se manipulan
porque ya han sucedido” (p. 150). Asimismo, esta investigacion fue de tipo
transversal porque “se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico”,
ya que, su finalidad es describir variables y analizar su interrelacion en un momento
dado.

v\11
M: r
V2
Donde:
M: Muestra

O1: Variablel (Satisfaccion laboral)
O2: Variable 2 (Calidad de servicio)

r: Relacién de dichas variables.
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3.3Poblacion y muestra
3.3.1 Poblacidn

Santiesteban (2014), establece que la “poblacion la define el investigador (sus
limites y caracteristicas), en funcion de los objetivos perseguidos y de las

generalizaciones a que desea llegar”.

Por ello, esta investigacion tiene dos tipos de estudios, el de la primera variable que
esta dirigido al personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Zarumilla
y la segunda variable, que estéa dirigido a los usuarios (civiles y directivos de las
diferentes instituciones) que realicen alguna gestion o tramite en la Municipalidad

Provincial de Zarumilla.

Para la variable de satisfaccion laboral, se tom6 como referencia la informaciéon
brindada por el area de remuneraciones donde indicaron que su poblacion es de
122 servidores administrativos activos entre hombres y mujeres, ya que, tiene una

poblacion finita; tal como se observa en la siguiente (Tabla 1).

Tabla 1

Poblacion del personal activo de la Municipalidad Provincial de Zarumilla

Personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Zarumilla  Total

Funcionarios

21

CAS 50
Nombrados Régimen 276 51
Total 122

Fuente: Area de Remuneraciones de la Municipalidad Provincial de Zarumilla

Pero para la variable de calidad de servicio, se ha tomado como fuente de
referencia la cantidad de expedientes recibidos en el mes de enero 2022 hasta el
mes de diciembre 2022, obteniendo una poblacion de 8157, debido a que es una

poblacion finita, tal como se observa en la siguiente (Tabla 2).
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Tabla 2

Poblacion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla

Usuarios Total

Mes enero - diciembre 2022 8157

Fuente: Area de tramite documentario de la Municipalidad Provincial de Zarumilla.

3.3.2 Muestra

Hernandez y Baptista (2010), Indica que una muestra es un subgrupo de la
poblacion o universo que se desea estudiar, y del cual se recopilan los datos
pertinentes. Esta muestra debe ser representativa de la poblacién de manera
probabilistica, para que los resultados encontrados en la muestra puedan

extrapolarse a la poblacion general.

La muestra del presente estudio de investigacion en la variable satisfaccion laboral
se obtuvo una muestra probabilistica de 93 servidores administrativos y se utilizd

una muestra por conveniencia.

En cambio, en la variable de calidad de servicio se obtuvo una muestra
probabilistica, la cual, se tom6 como referencia a la cantidad de documentos que
han presentado los usuarios periodo de enero a diciembre del 2022, donde se
obtuvo una muestra de 367 usuarios, la cual son aquellos usuarios que van a
menudo a la Municipalidad Provincial de Zarumilla a realizar alguna gestién o

trdmite documentario.

Donde:

n: Tamafo de la muestra

N: Total de la poblacién

Z?: 1.96 nivel de confianza del 95 %

p: Probabilidad de éxito 0.50 (50%)
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g: 1 — p, Probabilidad de fracaso al 0.50 (50%)
e: Error de estimacion 5%

N.Z%p.q
e2(N-1)+ Z%2.p.q

n=

Aplicacion de la férmula en la variable satisfaccion laboral:

~ (122)(1.96)2(0.50)(0.50)
~ (0.05)2(122 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)

n

n =93

Aplicacion de la férmula en la variable calidad de servicio:

(8157)(1.96)2(0.50)(0.50)

1= (0.05)2(8157 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)

n = 367

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

Santiesteban (2014) Esta técnica ha sido desarrollada principalmente con el

proposito de conferir validez al método (p. 112).

Sin embargo, en la presente investigacion se tuvo como técnica la encuesta debido
a que se analizo los datos recopilados, como lo indica Santiesteban (2014) la
encuesta, “es la seleccion, donde el encuestado elige entre una lista de posibles
respuestas aquellas que prefiere”, asimismo, establece que “dentro de esta técnica
existen variantes: de seleccion limitada, donde puede elegir un numero

determinado de respuestas y el de seleccion Unica donde puede escoger una sola

43



respuesta” (p. 93).
3.4.2 Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento que se utilizado fueron dos cuestionarios, para que haya una buena
recoleccion de datos en cada variable. En la variable de satisfaccion laboral se
utilizé un cuestionario de satisfaccion laboral S20/23 propuesto por Melid y Peird
(1998), adaptado por Solis et al. (2021) y validado por un juicio de expertos en
estudios organizacionales, la cual esta compuesta por 23 items y conformada por
cinco (5) dimensiones: satisfaccion intrinseca, conformado por cuatro (4) items;
satisfaccion con la supervisién, conformado por seis (6) items; satisfaccion por las
prestaciones percibidas, conformado por cinco (5) items; satisfaccion por la
participacion, conformado por tres (3) items y satisfaccion en el ambiente fisico,
conformado por cinco (5) items. Se aplico la escala de medicion de Likert,
utilizando: Muy insatisfecho (MI) = 1, Insatisfecho (1) = 2, Indiferente (IN) = 3,
Satisfecho (S) = 4 y Muy satisfecho (MS) = 5; dicho cuestionario se empleado al

personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Zarumilla.

En la variable de calidad de servicio se aplicO un cuestionario del modelo
SERVPERF (Modelo Service Performance) propuesto por Parasuraman et al.
(1988), adaptado y validado por Caiza, et al. (2022), la cual esta compuesta por 20
items y conformada por cinco (5) dimensiones: tangibilidad, conformado por cuatro
(4) items; fiabilidad, conformado por cuatro (4) items; capacidad de respuesta,
conformado por cuatro (4) items; seguridad, conformado por cuatro (4) items y
empatia, conformado por cuatro (4) items. Se aplicara la escala de medicion de
Likert, utilizando Muy mala (MM) = 1, Mala (M) = 2, Regular (R) = 3, Buena (B) = 4
y Muy buena (MB) = 5, dicho cuestionario se empleado a los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Zarumilla.

3.5Procedimientos

Una vez recogida la informacion de los encuestados, se pasé a ordenar la
informacion del estudio al programa de Microsoft Excel, para que luego ya teniendo
todos los datos recopilados se haga mas facil agregarlo en el programa SPSS
version 25, ya que, tiene como finalidad procesar dichos datos y con los resultados

estadisticos dados u obtenidos, se podrd analizar y conocer la relacién de la
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satisfaccion laboral en la calidad de servicio de los usuarios de la municipalidad

provincial de Zarumilla, 2023.
3.6 Método de analisis de datos

Para esta investigacion se aplicé la estadistica descriptiva de las variables
considerando las dimensiones e indicadores de estas. Asi mismo, se utilizo el
programa estadistico SPSS, version 25, ya que, me permitio ordenar y clasificar los
datos que obtendré en el estudio con la finalidad de tener resultados por medio de
la tablas y medidas de resumen. Para la prueba de hipétesis se empled el

coeficiente de Rho de Spearman.

Montes et al. (2021) define al coeficiente de Rho de Spearman como “una medida
de asociacion lineal que utiliza los rangos, nimeros de orden de cada grupo de

sujetos y compara dichos rangos” (p.2).

Para poder interpretar los resultados del coeficiente Rho de Spearman, Montes et
al. (2021) indica que, “los valores cercanos a +1.0 indican que existe una fuerte
asociacion entre las clasificaciones, es decir, que en medida que aumenta un rango
el otro también lo hara. Los valores cercanos a —1.0 sefialan que existe una fuerte
asociacion negativa, es decir que a medida que aumenta un rango el otro decrece.

Cuando el valor es 0.0 significa que no existe relacion alguna” (p.2).

Por ello, el grado de relacion se puede clasificar como se observa en la siguiente
tabla. (Tabla 3)
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Tabla 3

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion de Spearman

Rango Relaciéon
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Tomado de Montes et al. (2021)
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3.7Andlisis de confiabilidad

Segun Palella y Martins (2012), define al coeficiente Alfa de Cronbach como “una
de las técnicas que permite establecer el nivel de confiabilidad que es, junto con la
validez, un requisito minimo de un buen instrumento de medicion presentado con

una escala tipo Likert”.

Por lo tanto, la presente investigacion se midio el grado de fiabilidad mediante el
Alfa de Cronbach, debido a que se evalu6 la validez del instrumento. En la (tabla

4), se muestran los siguientes criterios de decisién para la confiabilidad.

Tabla 4

Criterios de decision para la confiabilidad de un instrumento

Rangos Confiabilidad

0,81-1 Muy alta
0,61-0,80 Alta
0,41 - 0,60 Media
0,21 -0,40 Baja

0-0,20 Muy baja

Fuente: Tomado de Palella y Martins (2012)

Para calcular la fiabilidad del instrumento de la variable satisfaccion laboral, se
aplicé una prueba piloto a 15 trabajadores administrativos y a la variable calidad de
servicio se aplicé una prueba piloto a 15 usuarios de la Municipalidad Provincial de

Zarumilla.

En la variable satisfaccion laboral, cuenta con un cuestionario de 23 preguntas
donde el indice de confiabilidad alfa de Cronbach muestra un coeficiente de 0,939;
esto indica la existencia de confiabilidad es muy alta, por lo tanto, se puede aplicar
el instrumento al personal administrativo de la Municipalidad Provincial de
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Zarumilla. (Tabla 5)

Tabla 5
Confiabilidad de la satisfacciéon laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

0,939 23

Fuente: Cuestionario

En la variable satisfaccion laboral, cuenta con un cuestionario de 20 preguntas
donde el indice de confiabilidad alfa de Cronbach muestra un coeficiente de 0,861;
esto indica la existencia de confiabilidad es muy alta, por lo tanto, se puede aplicar

el instrumento a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla. (Tabla 6)

Tabla 6

Confiabilidad de calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0,861 20

Fuente: Cuestionario

3.8Definicion y operacionalizacion de las variables
Variable 1: Satisfaccion laboral
Definicion conceptual

Salgado et al. (1996, como lo cit6 Solis et al., 2021) definen a la satisfaccién laboral
“‘como una respuesta emocional positiva al puesto y que resulta de la evaluacion

de si el puesto cumple o permite cumplir los valores laborales del individuo” (p.4).
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Dimensiones:

- Satisfaccion intrinseca

- Satisfaccion con la supervision

- Satisfaccion por las prestaciones percibidas
- Satisfaccion por la participacion

- Satisfaccion en el ambiente fisico
Definicién operacional

Esta variable se medira con los siguientes indicadores: satisfaccién del trabajo,
oportunidades, trato recibido por la entidad, supervision, salario, promocion y
formacion, negociacion laboral, participacion en las decisiones, entorno fisico y
ventilacion y temperatura, donde se utilizara como instrumento un cuestionario con
23 items, aplicAndose asi la escala de Likert: Muy insatisfecho (M) = 1, Insatisfecho
(N = 2, Indiferente (IN) = 3, Satisfecho (S) = 4 y Muy satisfecho (MS) = 5; la cual,
dicho cuestionario se les aplicé a 93 servidores administrativos de dicha institucion
publica. (Tabla 7)
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Tabla 7

[tems de las dimensiones de la variable Satisfaccién laboral

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Satisfaccion del trabajo 1;2
Satisfaccion intrinseca
Oportunidades 3;4
_ ., Trato recibido por la entidad 5,6;7
Satisfaccion con la
supervision o
Supervision 8;9; 10
Salario 11
Satisfaccion por las Promocién y formacién 12; 13
prestaciones percibidas
Negociacién laboral 14; 15
Satisfaccion por la L . .
participacion Participacion en las decisiones 16; 17; 18
. » Entorno fisico 19; 20
Satisfaccion en el
ambiente fisico L
Ventilacion y temperatura 21; 22; 23

Fuente: Cuestionario.

Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual

Segun (Menor, 2021) indica que, “esta sujeto a las percepciones que puedan tener
los clientes de las funciones prestadas durante su atencion, por tanto, en esta
medida se debe considerar todos los aspectos que involucre al buen desempefio

de las actividades y la satisfaccion laboral de los colaboradores, a fin de garantizar

un servicio de calidad” (pags. 35-36).

50



Dimensiones:

Elementos tangibles

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia

Definicién operacional

Esta variable se medira con los siguientes indicadores: instalaciones fisicas y
equipos, personal, solucién del problema, eficiencia del servicio, comunicacion del
personal, disposicion del personal para ayudar, trato, nivel de confianza,
personalizacion del servicio y resolucion de inquietudes, donde se utilizard como
instrumento un cuestionario con 20 items, aplicAndose asi la escala de Likert: Muy
mala (MM) = 1, Mala (M) = 2, Regular (R) = 3, Buena (B) = 4 y Muy buena (MB) =
5; la cual, dicho cuestionario se les aplicé a 351 colaboradores de la entidad publica.
(Tabla 8)
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Tabla 8

[tems de las dimensiones de la variable calidad de servicio

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Instalaciones fisicas y 12
) equipos ’
Elementos tangibles
Personal 3;4
Solucién del problema 5,6
Fiabilidad
Eficiencia del servicio 7;8
Comunicacion del 9; 10
personal
Capacidad de respuesta
Disposicion del personal
11;12
para ayudar
Trato 13; 14
Seguridad
Nivel de confianza 15; 16
Personallz.a_mon del 17: 18
. servicio
Empatia
Resolucion de inquietudes 19; 20

Fuente: Cuestionario.

52



CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Prueba de normalidad

Ho: Los datos tienen una distribucién normal.
Hz1: Los datos no tienen una distribucion normal.
Criterio de decision:

Si el valor sig. < 0.05 se rechaza la Ho y se acepta la Hi, lo que significa que los

datos no siguen una distribucién normal.

Si el valor sig. = 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la Hzi, lo que significa que los

datos siguen una distribucion normal.

Tabla 9

Prueba de normalidad de la variable satisfacciéon laboral

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion
,140 93 ,000 ,944 93 ,001

laboral

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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En la tabla 9, revela que el grado de libertad fue 93, la cual, es el niumero del
personal administrativo, ante esto, se utilizé la prueba de normalidad Kolmogorov-
Smirnov debido a que la poblacién es mayor a 50, obteniendo un p valor menor a
0,05. Por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, lo que
significa que los datos de esta variable no presentan una distribucion normal, es
decir, es una correlacién no paramétrica, entonces para el analisis se uso la prueba

de Rho de Spearman.

Tabla 10

Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Calidad de
,136 367 ,000 ,961 367 ,000

servicio

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 10, revela que el grado de libertad fue 367, la cual, es el niumero de
usuarios externos, ante esto, se utilizé la prueba de normalidad Kolmogorov-
Smirnov debido a que la poblacién es mayor a 50, obteniendo un p valor menor a
0,05. Por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, lo que
significa que los datos de esta variable no presentan una distribucion normal, es
decir, es una correlacién no paramétrica, entonces para el analisis se usé la prueba

de Rho de Spearman.
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4.1Resultados

Para el objetivo general: Determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y
calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla,
2023.

Tabla 11

Relacion entre la satisfaccion laboral y calidad de servicio

Satisfaccioén laboral Calidad de servicio
Nivel Nivel
Puntuacién n % Puntuacioén n %
Bajo [23 - 53] 12 13% Deficiente [20 - 46] 11 3%
Medio [54 - 84] 45 48% Regular [47 - 73] 284 T77%
Alto [85-115] 36 39% Eficiente [74 - 100] 72 20%
Total 93 100% Total 367 100%

Fuente: Cuestionario

Los resultados de la investigacion realizada se distinguen en la tabla 11,
evidenciandose que la variable satisfaccion laboral cuyas dimensiones: satisfaccion
intrinseca, satisfaccion con la supervision, satisfaccion por las prestaciones
recibidas, satisfaccion por la participacion y satisfacciéon en ambiente fisico, se sitia
en un nivel medio con el 48%, en el nivel alto con el 39% y para el nivel bajo con el
13% de las respuestas de los servidores administrativos. Asimismo, la variable
calidad de servicio, el 77% de los usuarios manifestaron que es regular el servicio
gue le brinda la municipalidad provincial de Zarumilla, el 20% manifestaron que es

eficiente y el 3% manifestaron que es deficiente.

55



Prueba de hipotesis para el objetivo general: La satisfaccion laboral se relaciona
significativamente con la calidad de servicio del usuario de la Municipalidad

Provincial de Zarumilla, 2023.

Tabla 12

Correlacion entre satisfaccion laboral y calidad de servicio

Satisfaccion  Calidad de

laboral servicio
Rho de Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 ,253
Spearman laboral correlacion
Sig. (bilateral) : ,015
N 93 93
Calidad de Coeficiente de ,253 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,015
N 93 367

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Cuestionario

El célculo de coeficiente Rho de Spearman fue de 0,253 indicando que existe una
correlacion y/o asociacién positiva media entre las variables satisfaccion laboral y
calidad de servicio, obteniéndose un nivel de significacion bilateral de 0,015 < 0,05

procediendo aceptar la hipétesis alterna para el objetivo general de la investigacion.
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Para el objetivo especifico 1: Identificar la relacion entre la satisfaccion intrinseca

y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla,

2023.

Tabla 13

Relacion entre la satisfaccion intrinseca y calidad de servicio

Satisfaccioén intrinseca

Calidad de servicio

Nivel Nivel

Puntuacion n % Puntuacion n %
Bajo [4-9] 6 6% Deficiente  [20 - 46] 11 3%
Medio [10-15] 49  53% Regular [47-73] 284 7%
Alto [16-20] 38  41% Eficiente  [74-100] 72  20%

Total 93 100%

Total 367 100%

Fuente: Cuestionario

La dimensién satisfaccién intrinseca que manejé los indicadores sobre la

satisfaccion del trabajo y oportunidades, obtuvo respuestas de nivel medio con

53%, en nivel alto con 41% y en nivel bajo con 6%, con relacion en la calidad de

servicio fue regular con el 77%, eficiente con el 20% y deficiente con el 3% de las

respuestas de los usuarios externos de la municipalidad provincial de Zarumilla.
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Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 1: La satisfaccién intrinseca se
relaciona significativamente con la calidad de servicio de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023.

Tabla 14

Correlacion entre la satisfaccion intrinseca y calidad de servicio

Satisfaccion  Calidad de

intrinseca servicio
Rho de Satisfaccion Coeficiente de 1,000 214
Spearman intrinseca correlacion
Sig. (bilateral) ) ,039
N 93 93
Calidad de Coeficiente de 214 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,039
N 93 367

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Cuestionario

Teniendo un Rho de Spearman de 0,214 evidenciando una correlacion positiva
media entre la dimension satisfaccion intrinseca y la variable calidad de servicio,
ademas, tiene un nivel de significancia de 0,039 < 0,05; se procede a rechazar la
hip6tesis nula y aceptar la hip6tesis alterna con respecto al primer objetivo

especifico.
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Para el objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la satisfaccion con la
supervision y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023.

Tabla 15

Relacion entre la satisfaccion con la supervision y calidad de servicio

Satisfaccion con la _ o
Calidad de servicio

_ supervision )
Nivel Nivel
Puntuacién n % Puntuacion n %
Bajo [6 - 14] 12 13% Deficiente  [20 - 46] 11 3%
Medio [15-23] 49 53% Regular [47 - 73] 284  T7%
Alto [24 - 30] 32 34% Eficiente [74 - 100] 72 20%
Total 93 100% Total 367 100%

Fuente: Cuestionario.

En esta tabla 15, se muestra que la dimension satisfaccion con la supervision que
refleja el trato recibido por la entidad y supervisiéon, tuvo como respuesta un nivel
medio del 53% de los servidores administrativos encuestados, el 34% indicaron un
nivel alto y otro 13% indicaron un nivel bajo, con relacion en la calidad de servicio
se mostro que el 77% de los usuarios externos indicaron que es regular la calidad
de servicio, el 20% indicaron que es eficiente la calidad de servicio y el 3% indicaron

gue es deficiente la calidad de servicio.
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Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 2: La satisfaccion con la
supervision se relaciona significativamente con la calidad de servicio de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023.

Tabla 16

Correlacion entre satisfaccion con la supervision y calidad de servicio

Satisfaccion
con la Calidad de
supervision servicio
Rho de Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 ,240
Spearman con la correlacion
supervision
Sig. (bilateral) . ,021
N 93 93
Calidad de Coeficiente de ,240 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,021
N 93 367

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Cuestionario

El célculo de coeficiente Rho de Spearman fue del 0,240 indicando que existe
correlaciéon y/o asociacién positiva media entre la dimension satisfaccion con la
supervision y variable calidad de servicio, por lo tanto, para su p — valor que fue de
0,021 < 0,05, es decir, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna
del segundo objetivo especifico de la investigacion, ya que, se considera

significativa.
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Para el objetivo especifico 3: Analizar la relacion entre la satisfaccion por las
prestaciones percibidas y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad

Provincial de Zarumilla, 2023.

Tabla 17

Relacion entre la satisfaccion por las prestaciones percibidas y calidad de servicio

Satisfaccion por las _ o
) o Calidad de servicio
prestaciones percibidas

Nivel Nivel
Puntuacion  n % Puntuacion  n %
Bajo [5-11] 8 9% Deficiente  [20 - 46] 11 3%
Medio [12-18] 48 52% Regular  [47-73] 284 77%
Alto [19 - 25] 37 40% Eficiente  [74 - 100] 72 20%
Total 93 100% Total 367 100%

Fuente: Cuestionario

En la tabla 17, se aprecia que la dimension satisfaccion por las prestaciones
percibidas que mide: el salario, promocion y formacion y negociacion laboral, tuvo
un nivel medio con el 52% de las respuestas de los servidores administrativos
encuestados, el 40% se ubicaron en el nivel alto y el 9% manifesté un nivel bajo,
con una relacién en la calidad de servicio del nivel regular con el 77%, el 20% sefiald
gue la calidad de servicio que le brindan es eficiente y el 3% sefial6 que es

deficiente la calidad de servicio.
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Prueba de hipodtesis para el objetivo especifico 3: La satisfaccion por las
prestaciones percibidas se relaciona significativamente con la calidad de servicio

de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023.

Tabla 18

Correlacion entre la satisfaccion por las prestaciones percibidas y calidad de

servicio
Satisfaccion por
las prestaciones Calidad de
percibidas servicio
Rho de Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 ,205
Spearman  por las correlacion
prestaciones
percibidas  sjg. (bilateral) . ,049
N 93 93
Calidad de Coeficiente de ,205 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,049
N 93 367

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Cuestionario

El calculo de coeficiente Rho de Spearman fue del 0,205 indicando que existe
correlacion y/o asociacion positiva media entre la dimension satisfaccion por las
prestaciones percibidas y variable calidad de servicio y una significancia bilateral
con un p-valor de 0,049 < 0,05, por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y se

rechaza la hip6tesis nula del tercer objetivo especifico de la investigacion.
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Para el objetivo especifico 4: Establecer la relacion entre la satisfaccién por la
participacion y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023.

Tabla 19

Relacion entre la satisfaccion por la participacion y calidad de servicio

Satisfaccion por la _ o
L Calidad de servicio
participacion

Nivel Nivel
Puntuacion n % Puntuacion  n %
Bajo [3-7] 13  14% Deficiente [20 - 46] 11 3%
Medio  [8-12] 61 66% Regular [47 - 73] 284 7%
Alto [13 - 15] 19 20% Eficiente  [74 - 100] 72 20%
Total 93 100% Total 367 100%

Fuente: Cuestionario.

Como se aprecia en la tabla 19, de los resultados obtenidos en la dimension
satisfaccion por la participacion que administré el indicador participacion en las
decisiones tuvieron respuestas de nivel medio con el 66%, en nivel alto con 20% y
para el nivel bajo con el 14%, relacionando en la calidad de servicio se mostro que
el 77% de los usuarios externos indicaron que es regular la calidad de servicio, el
20% indicaron que es eficiente la calidad de servicio y el 3% indicaron que es

deficiente la calidad de servicio.
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Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 4: La satisfaccion por la
participacion se relaciona significativamente con la calidad de servicio de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023.

Tabla 20

Correlacion entre satisfaccion por la participacion y calidad de servicio

Satisfaccion por Calidad de
la participacion  servicio

Rho de Satisfaccion Coeficiente de 1,000 ,073
Spearman por la correlacion
participacion
Sig. (bilateral) . ,485
N 93 93
Calidad de Coeficiente de ,073 1,000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,485
N 93 367

Fuente: Cuestionario

El calculo de coeficiente Rho de Spearman fue del 0,073 indicando que existe una
correlacion positiva débil de la dimensién satisfaccion por la participacion y la
variable calidad de servicio, obteniendo un nivel de significancia de 0,485 > 0,05 es
decir, es no significativa, lo cual, se rechazo la hipotesis alterna y se acepto la
hipétesis nula con respecto al cuarto objetivo especifico de la investigacion;

evidenciandose, que no se comprobo la hipétesis alterna.
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Para el objetivo especifico 5: Analizar la relacion entre la satisfaccion en el
ambiente fisico y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Zarumilla, 2023.

Tabla 21

Relacion entre la satisfaccion en el ambiente fisico y calidad de servicio

Satisfaccion en el _ N
. L. Calidad de servicio
ambiente fisico

Nivel Nivel
Puntuacion n % Puntuacion n %
Bajo [5-11] 8 9% Deficiente [20 - 46] 11 3%
Medio [12 - 18] 44  47% Regular [47-73] 284 7%
Alto [19 - 25] 41  44% Eficiente  [74-100] 72 20%
Total 93 100% Total 367 100%

Fuente: Cuestionario.

En esta tabla 21, se muestra que la dimension satisfaccion en el ambiente fisico,
implica que el entorno fisico y la ventilacion y temperatura, tuvo como respuesta un
nivel medio del 47% de los servidores administrativos encuestados, el 44%
indicaron un nivel alto y otro 9% indicaron un nivel bajo, con relacion en la calidad
de servicio se mostré que el 77% de los usuarios externos indicaron que es regular
la calidad de servicio, el 20% indicaron que es eficiente la calidad de servicio y el

3% indicaron que es deficiente la calidad de servicio.
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Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 5: La satisfaccion en el ambiente
fisico se relaciona significativamente con la calidad de servicio de los usuarios de

la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023.

Tabla 22

Correlacion entre la satisfaccion en el ambiente fisico y calidad de servicio

Satisfaccion en
el ambiente Calidad de

fisico servicio
Rho de Satisfaccion Coeficiente de 1,000 ,249
Spearman en el correlacion
ambiente
fisico Sig. (bilateral) . ,016
N 93 93
Calidad de Coeficiente de ,249 1,000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,016
N 93 367

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Cuestionario

El célculo de coeficiente Rho de Spearman fue del 0,249 indicando que existe
correlacién y/o asociacién positiva media entre la dimensién satisfaccién en el
ambiente fisico y variable calidad de servicio, asimismo, tiene un p — valor de 0,016
< 0,05 indicando que es significativa, por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y

se rechaza la hipétesis nula del quinto objetivo especifico de la investigacion.
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4.2Discusion

Para el objetivo general: Determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y
calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla,
2023.

Se encontrd que la variable satisfaccion laboral que comprende de las dimensiones:
satisfaccion intrinseca, supervision, prestaciones percibidas, participacion y
ambiente fisico tuvo un nivel medio con el 48% de las respuestas obtenidas por los
trabajadores administrativos, asimismo, el 77% de los usuarios externos indicaron
que es regular la calidad de servicio. Sin embargo, se obtuvo un Rho de Spearman
de 0,253 determinando una correlacion y/o asociacion positiva media entre las
variables, con un nivel de significancia del 0,015, motivo por el cual, existe
significancia, puesto que, durante la investigacion se identifico que, los trabajadores
se encuentren capacitados para brindan un servicio de calidad a los usuarios
solucionando sus problemas, ademas, cuenta con un buen ambiente laboral, pero
no poseen con los equipos de coOmputo y mobiliarios apropiados para la atencion,
afectando a los usuarios donde tienen que esperar mas del plazo indicado y

muchas veces no reciben soluciones a su tramite.

Sanchez (2018) en su tesis “satisfaccion laboral y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Recuay”, concluy6 que existe una correlacion positiva
muy fuerte y significativa (r = 0.931; 0.000 < 0.05), evidenci6é que los trabajadores
de la municipalidad se sienten satisfaccion al desarrollar su trabajo, conllevando a
una buena calidad de servicio tanto a los usuarios internos como externos. Pérez
(2021) en su tesis de posgrado “satisfaccion laboral y la calidad de servicio al
usuario en la Municipalidad Distrital de Banos del Inca, 2019”, concluyé con la
existencia de correlacion moderada y directa, donde el coeficiente de Spearman

fue de 0,589 y con una significacion bilateral de 0,000 entre las variables.

Existen ciertos acercamientos entre los resultados de los investigadores Sanchez
(2018) y Pérez (2021) con la presente investigacion realizada en la Municipalidad

Provincial de Zarumilla.
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Para el objetivo especifico 1: Identificar la relacion entre la satisfaccion intrinseca
y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla,
2023.

Se observé que la dimension satisfaccion intrinseca que involucra la satisfaccion
del trabajo y oportunidades, obtuvo un nivel medio de 53%, asimismo, se encontrd
gue el 77% de los usuarios externos indicaron que es regular la calidad de servicio,
en consecuencia, se tuvo un coeficiente Rho de Spearman de 0,214 mostrando una
correlaciéon positiva y con una significancia bilateral de 0,039 indicando que es
significativa entre la dimension satisfaccion intrinseca y la variable calidad de

servicio.

Chacon (2022), en su tesis de posgrado “satisfaccion laboral y calidad de servicio
del personal de la sede administrativa de la Red de Servicios de Salud Cusco, 2021,
concluyé con la existencia de una relacion moderada alta positiva, donde el
coeficiente tiene un valor de r de Pearson igual a 0,639 y una significancia de
p<0,05. Existen similitudes en los resultados hallados en la investigacion realizada

en la Municipalidad Provincial de Zarumilla.

Para el objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la satisfaccion con la
supervision y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023.

En la investigacion se manifest6 que la satisfaccion con la supervisién que involucra
el trato recibido por la entidad y supervision, se obtuvo un nivel medio de 53% de
las respuestas obtenidas por los trabajadores administrativos, asimismo, se
encontré que el 77% de los usuarios externos indicaron que es regular la calidad
de servicio, con un p < 0,05, la cual es, significativa y un coeficiente Rho de
Spearman de 0,240 lo que indica que existe correlacion y/o asociacion positiva

media.

Chacon (2022), concluyé que existe una correlacion significativa, debido a que
cuenta con un coeficiente valor r = 0,811 y una significancia de p < 0,05 entre la
satisfaccion con la supervision y calidad de servicio de la Red de Servicios de Salud
Cusco. Existen coincidencias entre los resultados de la presente investigacion y los

resultados del investigador Chacon (2022).
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Para el objetivo especifico 3: Analizar la relacion entre la satisfaccion por las
prestaciones percibidas y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad

Provincial de Zarumilla, 2023.

Se observé que la dimension satisfaccion por las prestaciones percibidas que
involucra salario, promocion y formacion y negociacién laboral, obtuvo un nivel
medio de 52% de las respuestas obtenidas por los trabajadores administrativos,
asimismo, se encontrd que el 77% de los usuarios externos indicaron que es regular
la calidad de servicio, con significancia bilateral de 0,049 estableciendo que es
significativa y con un coeficiente Rho de Spearman de 0,205 lo que indica que existe

correlacion y/o asociacion positiva media.

Menor (2021), concluyo que existe una relacion alta y significativa debido a su Rho
Spearman de 0,709 y un nivel de significancia menor a 0,05, indicando que a mayor
nivel de satisfaccion por beneficios laborales y remunerativos en los colaboradores,
mayor sera el nivel de calidad de servicio del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones. Chacon (2022), concluyd la existencia de relacibn moderada
positiva, ya que su coeficiente de correlacion r=0,727 y una significancia p<0,05;
donde la dimension remuneracion y prestaciones es regular en un 62%, lo que
indica que no todo el personal estd conforme con las retribuciones que la
organizacion le brinda por sus funciones desempefiadas. Esta investigacion
presenta que existieron coincidencias con los resultados del investigador Menor
(2021) y Chacon (2022).

Para el objetivo especifico 4: Establecer la relacion entre la satisfaccién por la
participacion y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023.

Se manifestd que la dimensién satisfaccion por la participacion que comprende que
involucra a la participacién en las decisiones, tuvo un nivel medio de 66% de las
respuestas obtenidas por los trabajadores administrativos, asimismo, el 77% de los
usuarios externos indicaron que es regular la calidad de servicio. Sin embargo, se
obtuvo un Rho de Spearman de 0,073 estableciendo que existe una correlacion
positiva débil y un p > 0,05, indicando que fue no significativa, ya que, no se

comprobd la hipétesis.
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Chacon (2022), concluy6 que existe una correlacién intensa positiva, debido a que
cuenta con un coeficiente valor r = 0,811 y una significancia de p < 0,05 entre la
satisfaccion por la participacion y calidad de servicio de la Red de Servicios de
Salud Cusco. No existen coincidencias entre los resultados de la presente

investigacién y los resultados del investigador Chacon (2022).

Para el objetivo especifico 5: Analizar la relacion entre la satisfaccion en el
ambiente fisico y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial
de Zarumilla, 2023.

Se observo que la dimensién satisfaccion en el ambiente fisico que involucra el
entorno fisico y ventilacion y temperatura, obteniendo un nivel medio de 47% de las
respuestas obtenidas por los trabajadores administrativos, asimismo, se encontro
gue el 77% de los usuarios externos indicaron que es regular la calidad de servicio,
con un coeficiente Rho de Spearman de 0,249 lo que indica que existe una
correlacion y/o asociacion positiva media pero significativa entre la dimension
satisfaccion en el ambiente fisico y variable calidad de servicio, ya que, su

significancia fue de 0,016 < 0,05.

Chacon (2022), concluy6é que existe una correlacion moderada media positiva,
debido a que cuenta con un valor r de Pearson de 0,576 y una significancia de p <
0,05 entre satisfaccion en el ambiente fisico y calidad de servicio de la Red de
Servicios de Salud Cusco. Existen coincidencias entre los resultados de la presente

investigacién y los resultados del investigador Chacon (2022).
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

1. Se determind que la satisfaccion laboral tiene una relacion positiva media con
la calidad de servicio, sin embargo, es significativa ya que su p — valor fue 0,015
< 0,05, aceptandose la hipotesis alterna y rechazandose la hipétesis nula;
indicando que, la satisfaccion laboral de los colaboradores conlleva a una

buena calidad de servicio en los usuarios.

2. Se identificé que la dimension satisfaccion intrinseca no tiene correlacion con
la calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla; dando un Rho de Spearman de 0,214 con p- valor de 0,039 < 0,05,

aceptandose la hipotesis alterna y rechazando la hipotesis nula.

3. Se determind un Rho de Spearman de 0,240 indicando que existe una
correlacion positiva media y significativa, ya que, su p — valor fue 0,021 < 0,05,
aceptandose la hipétesis alterna. Sin embargo, la dimensién satisfaccion con la
supervision tuvo un nivel medio del 53%, asimismo, el 77% de los usuarios
indicaron que la calidad de servicio es regular, lo que significa, que los
colaboradores no se encuentran tan satisfechos ya que existe falta de
supervision en la municipalidad, perjudicando la calidad de servicio hacia el

usuario.

4. Se analizé que la dimensién satisfaccion por las prestaciones percibidas tiene
una relacion positiva media y significativa con la calidad de servicio de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, dando un Rho de
Spearman de 0,205 con una significancia bilateral de 0,049, rechazandose la

hipotesis nula y aceptando la hipotesis alterna.
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Se establecié que existe una correlacion positiva débil y no significativa entre
la satisfaccion por la participacion y calidad de servicio de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Zarumilla, ya que, se obtuvo un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0,073 obteniéndose un nivel de significancia
de 0,485 > 0,05, aceptandose la hipotesis nula y rechazandose la hipétesis

alterna, es decir, no se comprobd la hipoétesis alterna.

Se analiz6 que existe una relacion positiva media y significativa entre la
satisfaccion en el ambiente fisico y la calidad de servicio de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Zarumilla, ya que, se obtuvo un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0,249 obteniéndose un nivel de significancia
de 0,016 < 0,05, rechazandose la hipotesis nula y aceptando la hipétesis
alternativa; evidenciando que, los colaboradores de la municipalidad
consideran gue no se sienten tan satisfechos con el ambiente fisico donde
laboran, asimismo, la mayoria de los usuarios indicaron que el entono fisico y
la ventilacion que tienen los colaboradores son inapropiados para la atencion

al publico.
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CAPITULO VI

RECOMENDACIONES

1. El alcalde, regidores y funcionarios de la Municipalidad Provincial de Zarumilla,
deben involucrase con el personal, la cual, se requiere elaborar un plan de
mejora para fortalecer el desarrollo institucional, asi como, proporcionar equipos
de computos y mobiliarios, realizar capacitaciones con el propésito de brindar

una calidad de servicio eficiente al usuario.

2. El alcalde, regidores y funcionarios, deberian fortalecer las capacidades de los
trabajadores, promoviendo charlas motivacionales y oportunidades, que
permitiran conocer las necesidades y expectativas del trabajador para que
estos se encuentren satisfechos y cumplan con en el tiempo establecido ante

el servicio que requiera los usuarios.

3. Se deben contratar a una persona que se encargue de supervisar al personal
para que este pueda conocer los diferentes puntos de vista y pueda medir el
rendimiento del personal para luego generar estrategias, asi como, facilitar y

optimizar los procesos de atencion al usuario.

4. Se debe reconocer el desempeiio de los trabajadores comprometidos,
asignando algun incentivo presupuestal para aumentar el salario del personal
y posteriormente puedan desempefiarse en sus actividades de manera

efectiva.

5. Fomentar tallares de trabajo en equipo para que se puedan relacionarse entre
compaifieros y logren detectar los problemas y participar en la toma decisiones

con el fin de mejorar la satisfaccion y calidad de servicio del usuario.

6. Mejorar el ambiente fisico, implementando equipamientos nuevos, sosteniendo
un ambiente laboral limpio, ventilado, iluminado y cémodo, para que los

usuarios se sientan confiable con el servicio que les brinda el personal.
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ANEXO 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA

Problema General:

¢,De qué manera se relaciona
la satisfaccion laboral con la
calidad de servicio percibido
de los wusuarios de Ila
Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 20237

Problemas Especificos
P.E.1: ;De qué manera se
relaciona la  satisfaccion
intrinseca en la calidad de
servicio de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 20237

P.E.2: ¢De qué manera se
relaciona la satisfaccion con
la supervision en la calidad de
servicio de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023?

P.E.3: ¢De qué manera se
relaciona la satisfaccion por
las prestaciones percibidas

Hipotesis General:

La satisfaccion laboral se
relaciona  significativamente
con la calidad de servicio de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Zarumilla, 2023.

Hipotesis Especificos

H.E.1: La satisfaccion
intrinseca se relaciona
significativamente  con la
calidad de servicio de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Zarumilla, 2023.

H.E.2: La satisfaccion con la
supervision  se relaciona
significativamente con la

calidad de servicio de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Zarumilla, 2023.

H.E. 3: La satisfaccion por las
prestaciones percibidas se
relaciona  significativamente

Objetivo General:

Determinar la relacién entre la
satisfaccion laboral y calidad
de servicio de los usuarios de
la Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023.

Objetivos Especificos

O. E.1: Identificar la relaciéon
entre la satisfaccion
intrinseca 'y calidad de
servicio de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023.

O.E.2: Determinar la relaciéon
entre la satisfaccion con la
supervision 'y calidad de
servicio de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023.

0O.E.3: Analizar la relacion
entre la satisfaccion por las
prestaciones percibidas vy

Variable 01:
satisfaccion
laboral

Variable 02:
calidad de
Servicio

Satisfaccion
intrinseca

Satisfaccion
con la
supervision

Satisfaccion
por
prestaciones
percibidas

las

Satisfaccion
por la
participacion

Satisfaccion en
el ambiente
fisico

Tangibilidad
Fiabilidad

e Capacidad de

respuesta
Seguridad

Tipos de
Investigacion:
Descriptivo-
correlacional

Enfoque de la
investigacion:
Cuantitativa

Disefio de la
Investigacion:
No experimental
transversal

Poblacion y
muestra: En la
variable de
satisfaccion
laboral esta
conformada por
una poblacién de

122 y muestra de

93 servidores
administrativos.

Mientras que en
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en la calidad de servicio de
los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023?

P.E.4: ¢(De qué manera se
relaciona la satisfaccion por la
participacion en la calidad de
servicio de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023?

P.E.5: ¢De qué manera se
relaciona la satisfaccion en el
ambiente fisico en la calidad
de servicio de los usuarios de
la Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023?

con la calidad de servicio de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Zarumilla, 2023.

H.E.4: La satisfaccion por la
participacion se  relaciona
significativamente con la
calidad de servicio de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Zarumilla, 2023.

H.E.5: La satisfaccion en el
ambiente fisico se relaciona
significativamente  con la
calidad de servicio de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Zarumilla, 2023.

calidad de servicio de los
usuarios de la Municipalidad
Provincial de Zarumilla, 2023.

O.E.4: Establecer la relacion
entre la satisfaccion por la
participacion y calidad de
servicio de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023.

O.E.5: Analizar la relaciéon
entre la satisfaccion en el
ambiente fisico y calidad de
servicio de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023.

e Empatia

la variable de
calidad de
servicio su
poblacion esta
conformada por
8157 y muestra
de 367 usuarios.

Técnicas:
Encuesta por
cuestionario
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ANEXO 2: Matriz de Operacionalizacion de las variables

(p.6).

de 23 items en escala de
Likert; este instrumento

Satisfaccién por

DEFINICION DEFINICION ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Satisfaccion e Satisfaccion del
intrinseca trabajo
La variable de satisfaccion * Oportunidades
laboral sera medida por las _ . e Trato recibido por
_ dimensiones: satisfaccion ~ Satisfaccion con la entidad
g intrinseca, satisfaccion con  la supervision
2 Solis et al. (2021) la supervision, satl_sfacmon e Supervision
c indican que "es un por las pres_tacmnfas :
0 : percibidas, satisfacciéon por e Salario
g estado emocional o la participacion y ) -
8 afectivo que perciben : i : Satisfaccion por e Promociény
2 los trabajadores ante la s,at_|sfa00|on en el amb_|ent,e las prestaciones formacion Ordinal
8 organizacion en f|3|co,' para ello se aplicara percibidas
> : la técnica de encuesta N i
- consecuencia con el utilizando un cuestionario  ogvelacion
o contenido del trabajo" laboral
®
@
>

esta dirigido a una muestra
de 93 servidores
administrativos de la
Municipalidad Provincial de
Zarumilla.

la participacion

Satisfaccion en
el ambiente
fisico

Participacion en
las decisiones

Entorno fisico

Ventilacién y
temperatura

Fuente: Elaboracién tomando los indicadores de satisfaccion laboral S20/23 de Melia y Peird (1998, citado por Solis et al., 2021).
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DEFINICION DEFINICION ESCALA

VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
e Instalaciones fisicas y
Elementos tangibles equipos
e Personal
La variable Calidad
de _ Servicio sera Fiabilidad e Solucion del problema
. medida por las . i
Para Caiza, et al. di . , e Eficiencia del servicio
. imensiones:
(2022), "es uno de .
) elementos tangibles,
los elementos Mas g uidad, capacidad ocit
importantes en los o , resp st _ e Comunicacion del
negocios con el fin _ puesta, Capacidad de personal _
seguridad y empatia, respuesta Ordinal

principal de cumplir e Disposicién del personal

donde se aplicara la

Variable 2: Calidad de servicio

con las P
. técnica de encuesta para ayudar
necesidades y . :
expectativas de los con un cuestionario
. " de 20 items en S idad e Trato
clientes”. escala de Likert; egurica . .
oo ' e Nivel de confianza
dirigido a 351
usuarios. o
e Personalizacién del
Empatia servicio

e Resolucion de inquietudes

Fuente: Elaboracién tomando los indicadores de calidad de servicio, del modelo SERVPERF de (Parasuraman et al.,1988, citado
por Caiza et al., 2022).
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ANEXO 3: Instrumentos de Medicion

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL

Buenos dias / tardes, estimado (a) trabajador (a) esta encuesta denominada
“Satisfaccion laboral y calidad de servicio del usuario de la Municipalidad Provincial
de Zarumilla, 2023”. es de caracter anénima. Para ello, lea cuidadosamente los

items y marque con un (X) solo una opcion:

Muy insatisfecho (MI) =1
Insatisfecho (I) = 2
Indiferente (IN) = 3
Satisfecho (S) =4
Muy satisfecho (MS) =5

Edad: Sexo: M F

Tiempo de servicio:

Cargo:

Alternativas

items
MI | IN | S | MS
D1 Satisfaccion intrinseca
1 | Se encuentra satisfecho con el trabajo que elabora. 1 2 3 14| 5
Esta satisfecho con la capacidad para decidir
2 |. . : X 1 2 |1 3|45
instantaneamente el punto de vista relativa a su labor.
Se encuentra satisfecho con las oportunidades que le
3 : . ; 1 2 |1 3|4 |5
brinda su trabajo para el desarrollo de sus capacidades.
Esta satisfecho con las oportunidades que le brinda su
4 |trabajo para hacer las labores en beneficio de la| 1 2 3145
institucion.
D2 Satisfaccién con la supervisiéon MI | | IN MS
Estéa satisfecho con el vinculo personal que tiene con su
5., . . - 1 2 |1 3|4 |5
jefe inmediato y demas jefes.
Se encuentra satisfecho con el trato de igualdad y justicia
6 : N 1 2 |1 3|45
que obtiene por parte de esta institucion.
7 _Esta _satlsfecho con la ayuda que le brinda su jefe 1 5 3| a 5
inmediato.
8 Se siente satisfecho con la supervision que realizan hacia 1 5 314l s
usted.
Se encuentra satisfecho con la contigtidad y frecuencia
9 ) . 1 2 |1 3|45
gue es inspeccionado.
10 Esta_satlsfechq con la manera en que su supervisor| 5 3| 4 5
considera o estima su trabajo.

83




D3 Satisfaccion por las prestaciones percibidas Mi IN MS
Se siente satisfecho con el salario que le ofrece esta

11|77 0 1 3 5
Institucion.
Se encuentra satisfecho de la formacion que le brinda

12 L 1 3 5
esta institucion.
En esta entidad, usted se encuentra satisfecho por las

13 ) 1 3 5
oportunidades que le dan.
Esta satisfecho de que esta entidad cumple con el

14 1 3 5
contrato y leyes laborales.
Se siente satisfecho en la forma que se asigna la

15 o 1 3 5
negociacion sobre los aspectos laborales

D4 Satisfaccion por la participacion M IN MS
Se encuentra satisfecho con los objetivos, funciones y

16 1 3 5
tareas que se deben lograr.

17 Estéa satisfecho con su participacion en las decisiones de 1 3 5
Su area.
Esta satisfecho con su participacion en las decisiones que

18 |se toma dentro de su grupo de trabajo referente a la| 1 3 5
institucion.

D5 Satisfaccidn en el ambiente fisico MI IN MS
Esta satisfecho con la higiene y limpieza que hay en su

19| =7 T 1 3 5
oficina e institucion.
Se siente satisfecho con el espacio y entorno fisico donde

20 1 3 5
labora.

21 | Esté satisfecho con la iluminacion que existe en su oficina. | 1 3 3

22 Se encuentra satisfecho con la ventilacion que existe en 1 3 5
su oficina.

23 Esta satisfecho con la temperatura que existe en su 1 3 5

ambiente laboral.

Fuente: Adaptacién del instrumento de medida satisfaccion laboral S20/23 de Melia

y Peird (1998), citado por (Solis et al., 2021).
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Buenos dias / tardes, estimado (a) usuario esta encuesta denominada “Satisfaccion
laboral y calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla, 2023”, es de caracter anénima. Para ello, lea cuidadosamente los Items

y marque con un (X) solo una opcion:

Muy mala (MM) =1
Malo (M) =2
Regular (R) =3
Buena (B) =4

Muy bueno (MB) =5

Edad: Sexo: M F
) Alternativas
Items
MM| M| R | B |MB
D1 Elementos tangibles
1 | Cémo calificaria la infraestructura de manera visual. 2 3 4 5
2 | Como calificaria la uniformidad del personal de esta institucion. 2 3 4 | 5
Como calificaria usted la situacion de los equipos de computos
3 e , 112|345
y los mobiliarios, son los apropiados.
Como calificaria las instalaciones en relacion al tipo de servicio
4 : 1 31 4|5
brindado.
D2 Fiabilidad MM | M R B |MB
5 Cuando usted tiene un problema dentro de la institucion, como 1 3 5
calificaria la solucién que le dieron a su problema.
Cdémo calificaria al personal de esta institucion, cumple con lo
6 : . 11 2|3 | 4|5
gue le ofrece en el tiempo promedio.
7 El servicio del personal es confiable y eficiente, como lo 1 5 3 4 | 5
considera.
8 | Esta institucion facilita un servicio adecuado, cémo lo calificaria.| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
D3 Capacidad De Respuesta MM| M | R | B |MB
El personal de esta institucién deja de hacer sus labores o lo que
9 . : . . 11 2|3 |45
esta haciendo para atender a su pregunta, como lo califica.
10 | La atencién del personal, Cémo lo considera. 1 2 3 4 | 5
11 Como_ considera que es la comunicacion entre el personal y el 1 5 3 4 5
usuario.
12 | Cémo considera la actitud del personar siempre. 1 2 3 4 | 5
D4 Seguridad MM| M| R | B |MB
13 S;r\zgigonsmera el trato que recibe el personal para dar un buen 1 5 3 4 | 5
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Cdémo considera que es, la amabilidad y respeto del personal

14 ; 112|345
hacia usted.

15 | Como considera que es, el comportamiento del personal. 112 ]3] 4]5

16 _Como (_:9n5|dera que es, el trato que le brinda el personal de la 1 5 3 4 | 5
institucion.

D5 Empatia MM| M| R | B |MB

17 _Cor_no _c,allflcarla la atencion que le brinda el personal de la 1 5 3 4 | 5
institucion.

18 | Como considera que es el horario de atencién paralosusuarios.| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
El personal comprende sus necesidades y se muestra

19 : - 112|345
comprensible en todo momento, como lo califica usted.

20 Nota el interés en el personal por resolver sus inquietudes y 1 5 3 4 5

mejorar sus servicios, como lo considera.

Fuente: Adaptacion del Instrumento de Medida de SERVPERF (Modelo Service
Performance) de Parasuraman et al. (1988) adaptado por Caiza, et al. (2022).
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ANEXO 4: Solicitud de autorizacion para ejecucion de tesis

N® FOli0 e Rl REGISIIO i"ﬁ

)OI- \-(O Firma

“Ano de la Unidad, la Paz y el desarrollo”

Tumbes, 16 de octubre del 2023

CARTA N°01-2023/R.F.C.D.C.

SENOR . Christhian Anwar Aguayo Infante
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ZARUMILLA

ASUNTO : Autorizacién para ejecucion de tesis

Tengo el agrado de saludarlo muy cordialmente y hacerle de
conocimiento que el suscrita, maestrante en Gestion Pablica de la Escuela
de Posgrado de la Universidad Nacional de Tumbes, presenta el proyecto de
tesis: “Satisfaccion laboral y su relacion en la calidad de servicio del usuario
de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 2023"; para optar el titulo
profesional de maestro en gestion publica. Asimismo, solicito a usted la
debida autorizacion para la aplicacion de encuestas de las variables:
satisfaccion laboral y calidad de servicio, con la finalidad de lograr mi
proposito académico de investigacion.

Conocedor de alto espiritu de colaboraciéon, me despido, agradeciéndole
por anticipado por su valioso apoyo.

Atentamente,

| Q"“_\/L

Raji F.C Delgado Carrasco
? DNI: 71985819

ECIEIDO
17 0CT 2023

-
(= i
=< L

e
B

Adjunto:

- Correo electronico: rajidc_23@outlook.com
- Celular: 942 242 069
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ANEXO 5: Aprobacion para ejecucion de tesis

i MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ZARUMILLA
‘ N | Ley N° 9667 del 25 -11 - 1942
Ruc: 20166679606 :

W SUB GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

AUTORIZACION

EL QUE SUSCRIBE:

ABG. RAUL JOSE CHIROQUE RUIZ.

SUB GERENTE DE RECURSOS HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE ZARUMILLA.

AUTORIZA:

La Ejecucion del Proyecto de Tesis Denominado “Satisfaccion
Laboral y su Relacion en la Calidad de Servicio del Usuario de la Municipalidad
Provincial de Zarumilla, 2023”, a cargo de RAJI FIZTGERALD CRISTOBALINO
DELGADO CARRASCO, identificado con Documento Nacional de Identidad N°'
71985819, estudiante de la Escuela de Posgrado en Gestion Publica de la
“Universidad Nacional de Tumbes”.

Zarumilla, 25 de Octubre del 2023.

Atentamente;

29 MUNI
: OF
N @ ZARUMILLA

ABOG. RAUL JOSECHIR
SUB GERENTE DE RECURS%%UHUMANOS

?(z,mm,/f//m Senra oo tos 7 @yas. ol a4 24 ol Bondeds Corane ™
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ANEXO 6: Evidencias de aplicacion de encuestas al personal administrativo

. WAL Wi

bE
B 7
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ANEXO 7: Evidencias de aplicacion de encuestas a los usuarios
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ANEXO 8: Bases de datos de las encuestas aplicadas en la Municipalidad Provincial de

Zarumilla
i V1: SATISFACCION LABORAL
Trab. D1: Satisf: intrinseca D2: Sati con la supervision D3: Satisf. por las pr percibidas D4: Satisf. por la partici : Satisfaccion en ambi fisico TOTALV1 | NIVEL V1
p1[pz2[p3]pa[Total D1 [Nivel D1 _|P5[Ps[P7 [P8[Po]P10[Total D2 [Nivel D2 [P11[P12 [P13]P14 P15 [Total D3 [Nivel D3 P16 [P17 [P18 [Tatal D4 [Nivel D4 |P19]P20 [P21 [P22 [P23 [Tatal D5 [Mivel D5
1 |4 a5 ef 17 AMTO |4 5 24 4 4 5[ 26 | mT0 | 2 4 4 3 24 17 |[mebio | 4 4 4 12 |mEp0o| 3 2 4 2 2| 13 | MEDIO 85 ALTO
2 |5 444 17 ATO |5 4 332 & MEDIO | 2 2 4 2 2 14 [mEpio | 24 4 4 12 |[MEDIO| 2 2 2 2 4 12 | MEDIO 78 MEDIO
3 |5 444 17 ATO |4 4 2 4 24 5[ 25 [ mm0 | 2 4 4 3 2 17 [mebio| 4 4 4 12 |[MEDIO| 1 4 4 4 4 17 [ MEDIO 88 ALTO
4 |45 4 17 ATO (43 2424 2 3 [mmio| 2 3 3 3 3 14 [meoio| 5 5 5| 15 AaTo | 4 4 3 2 2 15 | mEDIO 84 MEDIO
5 |4 334 14 [ meDio |3 4234 4 20 [mMEDIO| 2 4 4 4 4 18 |[MeDio| 4 4 4] 12 [mEDIO | 2 2 4 a4 4] 2w | A0 84 MEDIO
6 |55 3 4 1 AaTO |4 3 243 3 21 [meDo| s 3 3 3 3 17 [mebio| 2 4 3 11 |[MEDO| 5 3 3 3 4 18 |MEDIO 84 MEDIO
7 2422 10 [mebio 12322 2 10 BAIO | 1 1 2 4 4 12 |mebio| 2 2 1if s BAIO | 2 2 2 4 4 14 |mEpio 53 BAIO
8 3333 120 [ meD0 |43 3424 5[ 23 |[MEDIO| 3 3 4 4 2 18 [mEDio| 24 4 4 12 |MEDIO| 4 4 2 4 4 18 | MEDIO 83 MEDIO
9 |5 444 17 ATO |5 4 54 4 af 26 [ MmO | 5 2 4 &4 4 n AaTO | 4 4 24 12 [mepbio | 2 2 4 a 2 w | mTO 9% ALTO
10 34324 14 [ meD0 |33 2424 4 20 |mMeDo| 2 4 3 3 2 18 [mebio| 4 4 4 12 |MEDIO| 4 4 4 4 4 20 | ATO 84 MEDIO
1|5 55 5 20 ATO |4 4 255 5[ 25 [ Am0 | 2 5 5 5 5[ 24 ATO | 5 5 5[ 15 ATO | 4 5 2 2 2 15 |MEDIO 99 ALTO
12 |4 45 4 17 MaTO |2 2 243 3 16 |[meDo| 3 3 4 3 2 17 [mebio| 4 4 4 12 |MEDIO| 3 3 3 3 3] 15 |MEDIO 7 MEDIO
13 3222 11 [ mED0o |33 242 4 18 |[MEDIO]| 2 2 4 2 2 20 ATO | 4 4 4 12 [mepi0 | 2 2 4 a & w | ATO 81 MEDIO
1 |1411] 7 BAID |1 1112 1 7 BAIO | 4 3 1 4 4 16 |mebio| 1 1 1[ 3 BAIO | ¢ 1 1 1 1[ 8 BAIO M BAIO
15 |33 424 14 [ meD0o 33322 3 16 |[MDo| 2 4 4 4 24 18 [meDio| 4 4 4 12 |MEDIO| 3 3 3 2 2 13 |MEDIO 73 MEDIO
16 |2 233 1w |[meDo |3 23424 4 20 |[MeDo| 2 4 4 4 4 18 [mepio| 2 4 4 12 |MEDIO| 2 4 2 2 2 12 |MEDIO 72 MEDIO
17 |5 55 5[ 20 AaTO |55 555 5[ 30 [ mm0 | 2 5 5 4 4 2 AaTO | 4 5 4 13 ATO | 2 2 4 4 4] 16 | MEDIO 99 ALTO
18 |4 3 43 14 [ mEDD |5 4 55 24 5[ 28 | ATo | 2 2 4 2 2 2 ATO | 4 4 4 12 [mepi0 | 2 2 4 a & w | ATO 94 ALTO
19 |5 55 5[ 20 ATO |3 134 1 2f 18 BAIO | 1 1 1 1 1 5 BAIO | 3 2 3] 8 MEDIO | 1 1 1 1 1[ 5 BAIO 52 BAIO
20 |3 232 1w |[mepio 342424 4 21 [MpDO| 3 2 4 2 2 19 AaTO | 4 4 2 12 [mepio| 2 2 4 a 2 w | mTo 82 MEDIO
21 |4 55 5[ 19 ATO |4 4 245 4 4 25 [ Am0 | 3 4 5 4 a4 2 ATO | 4 4 4 12 [mebio | 5 3 4 3 3] 18 |mEDIO 94 ALTO
2 |45 44 17 ATO |2 3 23 4 4 18 |[meDo| 3 3 3 2 3 16 | meDi0o| 4 4 4 12 |MEDIO| 2 4 4 4 4 20 | A0 83 MEDIO
B3 |55 45 19 aT0 |53 243 2 21 [meDo| ¢ 5 4 4 4 ;0 AaTO | 4 4 5[ 13 ATO | 5 5 5 5 5/ 25 | ATO 99 ALTO
24 |3 435 15 | mEDID |5 4 2 4 24 4 25 | Am0 | 2 2 4 2 2 2 ATO | 4 4 4 12 [mepi0 | 2 2 4 a & w | ATO 92 ALTO
%5 |5 55 5[ 20 ATO (55555 5[ 3 [ Mm@ | 5 5 5 5 5[ 25 AMTO | 5 5 5[ 15 ATO | 5 5 5 5 5[ 25 | ATO 115 ALTO
% [5 55 5[ 20 ato |55 555 5| 30 | e [ 5 5 5 5 5| 25 ato | s/ 5 5| 15 ATO | 5 5 5 5 5| 25 | ATO 115 ALTO
27 |5/ 4 44 17 ATO |55 555 5[ 30 | m10 | 2 4 4 5 5[ 2 ATO | 5 4 5| 14 ATO | 5 5 4 5 5| 24 | ATO 107 ALTO
28 |3 234 12 [meD0o |43 243 2[ 20 [MDO|] 1 2 2 4 2[ 1 BAIO | 4 4 4 12 [MEDio| 2 2 2 4 4] 14 [MEDIO 69 MEDIO
29 |34 43 14 |[mDio |3 4232 o 20 [meDio]| 2 2 4 2 2 = aTO | 4 5 4 13 ATO | 4 4 3 3 3 17 [ meDio 84 MEDIO
30 |24 422 12 [ mepo|22242 4 16 [mDo| 2 4 3 3 3 15 [meoio| 1 2 2[ 5 B0 | 1 1 1 1 1 s BAIO 53 BAIO
31 |44 4 4 16 ATO |4 43324 4 2 |mpo| 2 4 4 2 2o 18 [meDi0o| 2 4 4 12 [MEDIO | 4 4 4 4 4 20 | ATO 88 ALTO
32 |5 555 20 ATO |55555 5[ 30 | mt0 | 5 5 5 5 5[ 25 ATO | 5 5 5 15 ATO | 5 5 5 5 5 25 | ATO 115 ALTO
33 |33 244 14 [ mp0 |33 243 2 21 [mpio| 2 4 3 2 2 17 [mepi0| 2 4 4 12 [MEDio| 4 4 4 & 4 20 [ ATO 84 MEDIO
34 |5 55 5[ 20 aT0 (45 244 3 22 [meDOo| ¢ 5 5 5 5[ 24 aTo | 4 3 a4 u |mepo| 5 5 5 5 5| 25 | a0 102 ALTO
35 |34 44 15 | meDo |33 2442 4 20 |mMDO| 2 4 4 4 af 20 ATO | 4 4 a4 12 |meDo| 4 4 4 4 2 20 | at0 87 ALTO
3 |5 55 5 20 A0 |55555 5[ 30 | Amt0 | 5 5 5 4 & 23 ATO | 5 5 5 15 ATO | 5 5 5 5 5 25 | ATO 113 ALTO
37 |3 234 12 [ mDio |42 242 3 19 [mMDIO]| 2 2 4 2 2 = AaTo | 4 4 a4 1 |[mpo| 3 3 2 3 2 13 | mEpio 76 MEDIO
38 |45 4 4] 17 ato (33112 3 13 BAIO | 2 3 3 2 3 13 |mebio| 1 1 1] 3 Bao | 2 1 1 1 1 & BAIO 52 BAIO
39 |24 353 15 | mepo|22242 4 18 |[MDo| 3 4 4 3 3 17 [mepwo| 2 3 3 1w [Mmepio| 3 4 4 3 3 17 [mEDIO 77 MEDIO
4 |5 455 19 ATO |5 42454 4 26 |10 | 3 4 5 4 3 19 ATO | 5 4 5| 14 ATO | 5 5 5 5 5 25 | ATO 103 ALTO
4 |5 55 4 19 ANTO |5 4 54 4 af 26 [m10 | 3 4 4 24 5[ 2 AaTo | 4 4 a4 12 |[wmio]| 4 4 4 5 s| n | ato a9 ALTO
9 |34 43 14 [ meDi0o |24 242 4 18 [MEDIO| 2 4 4 4 4 18 |mEDIO| 4 4 4 12 [MmEDIO]| 3 3 4 4 2[ 18 [MmEDIO 80 MEDIO
83 |32 22 9 BAIO |3 2 221 3 13 BAIO | 1 3 3 3 3 13 |[mebio| 2 1 3 & BAIO | 1 3 4 2 2 12 | MmEDIO 53 BAJIO
44 |4 4 4 4 16 ATO |2 12424 4 17 [mMeDO]| 3 4 4 4 24 19 ATO | 4 4 4 12 [ meDio| 4 4 4 4 4 20 | aTO 84 MEDIO
a5 |33 2 1] 9 BAIO |1 1 2 2 4 3 13 BAIDO | 1 4 & 1 1 11 BAIO | 1 3 1] s BAIO | 5 4 4 1 1 15 | MEDIO 53 BAJO
4 |34 24 13 [wmeDio |43 343 4 21 [mEDio| 3 4 5 2 4 18 |mEDo| 4 3 4 11 [MmEDIO| & 5 4 4 2 2 | ATO 84 MEDIO
47 |5 45 5 19 ATO |53 544 5[ 26 | mt0 | & 4 5 4 3 20 ATO | 4 4 a4 12 |mEeDo| 3 2 2 4 4 15 |MmEDIO 92 ALTO
48 |3 43 4] 14 [MeDi0o |13 3 44 4 19 [MEDIO| 2 2 2 2 2[ 10 BAIO | 4 4 4 12 [MEeDio| 2 2 4 2 2[ 12 [MEDIO 67 MEDIO
49 |5 4 4 af 17 MTO |5 5545 5[ 29 [mm0 | 1 2 5 5 3 16 [mepi0o| 5 5 5[ 15 ATO | 5 3 5 3 3 19 | ATO 96 ALTO
50 |33 34 13 [ meD0o 323124 4 17 [mpo| 1 2 2 3 1[ 9 BAIO | 2 3 3] 8 MEDIO | 1 1 1 1 1 5 BAIO 52 BAIO
51 |5 55 5/ 20 ATO |55 555 5[ 30 [ Mm@ | 5 5 5 5 5[ 25 ATO | 5 5 5| 15 ATO | 5 5 5 5 5| 25 | A0 115 ALTO
52 |5 343 15 [ meDo |53 233 3 2 [mepo| 2 3 3 2 3 13 [meDi0o| 3 3 3 9 MEDIO | 2 3 4 2 2[ 13 | MEDIO 71 MEDIO
53 13434 1 |[mD0o |33 242 5/ 23 [mo] 2 4 4 3 2f 17 [mei0] 2 4 5| 13 ATO | 3 4 3 3 2 15 [ meEDo 82 MEDIO
a4 3 4f 15 MEDIO | 2 1 24 43 4 18 |[MEDIO| 2 24 5 5 4 22 ATO | 4 3 4 1 [mEDi0o| 4 4 5 5 5 23 | ATO 89 ALTO
55 | 4 4 4 3 15 MEDIO | 4 2 24 4 4 4 22 [mepio| 2 4 5 2 2 17 |[meDo| 24 4 4 12 [MmEbio| 4 4 4 2 4 20 [ ATO 26 ALTO
56 |3 3 4 5[ 15 MEDIO | 5 5 4 45 4 27 | ATO | 1 3 4 3 3 14 |[meDo| 2 2 3 9 MEDIO [ 3 3 3 2 2[ 13 [ MEDIO 78 MEDIO
57 |43 4 4 15 MEDIO | 5 5 5 4 4 5| 28 [ A0 | 2 4 4 3 3 15 [meoio| 2 3 3 10 [mebio| 3 2 3 3 2 15 [MEDIO 84 MEDIO
58 |4 23 4 13 MEDIO | 3 1 3 2 2 3] 184 BAIO | 2z 3 3 2 2 12 [mebio| 2 1 3] 6 BAIO | 2 1 1 2 1f 7 BAIO 52 BAIO
59 | 2/4 2 4 12 MEDIO | 3 4 2 2 2 4 19 [MEDIO| 2 24 4 4 4 20 AaTO | 4 4 4 12 [meDio| 4 2 4 4 4 20 | ATO 8 MEDIO
60 |2 33 4 12 MEDIO | 2 4 4 2 3 3] 18 [MEDIO| 2 4 4 4 4 20 ATO | 4 4 a4 12 [meDio| 4 4 4 4 4 20 | ATO 82 MEDIO
61 |3 11 2f 7 BAIO |1 23 22 3 13 BAIO | 3 2 3 2 4 14 [meDio| 3 1 1f s BAIO | 3 2 3 3 3] 14 |mebio 53 BAIO
62 |3 23 4 12 MEDIO | 2 3 3 2 2 2 18 BAIO | 1 1 2 2 4 10 BAIO | 1 1 2[ 4 BAIO | 4 2 4 2 3] 15 |mEDIO 55 MEDIO
63 | 3333 12 MEDIO | 5 4 5 5 4 5| 28 | AaT0 | 1 & 4 & 2 17 [meoo| 2 4 4 12 [mebio| 4 2 2 2 2 12 [MmEDO 81 MEDIO
64 | 4 4 5 5[ 18 ATO |33 2 24 5/ 1 [mMeDO| 2 5 5 4 24 2 AaTO | 4 5 4] 13 ATO | 4 4 5 4 4 n [ ATO 95 ALTO
65 |2 1 2 3[ 8 BAO |3 3213 1] 13 BAIO | 3 2 1 3 3 12 [meoio| 1 1 3] s BAID | 4 3 3 3 & 17 |mEbio 55 MEDIO
66 | 5 5 5 5[ 20 ATO |5 5555 5/ 3 | m10 | 5 5 5 4 4 23 ATO | 5 5 5[ 15 ATO | 5 5 5 5 5/ 25 [ ATO 113 ALTO
67 |2 3 2 4 1 MEDIO | 3 4 2 2 4 4 19 [mEDio| 2 2 & 4 4 20 mto | 4 ¢ 4 12 [mebio| 3 3 2 3 2 13 |mEbio 75 MEDIO
433 4 14 MEDIO | 2 2 3 3 4 4 18 [MEDIO| 1 3 3 2 1 10 BAIO | 2 1 1] 4 BAIO | 2 1 1 1 1f 6 BAIO 52 BAIO
69 |5 5 5 4 19 ATO |54 544 4 26 | mmo | 3 4 4 2 3 18 |[meDio| 4 4 4 12 |mEDw | 4 4 4 5 5| 2 | a0 97 ALTO
70 |3/ 4 4 4 15 MEDIO | 3 4 3 43 4 21 [MEDiO| 2 4 4 4 4 18 |[meDo | 24 4 4 12 [MEDIO| 3 3 4 4 4] 18 | MEDIO 84 MEDIO
71 |3 222 9 BAO |2 23 22 3 14 B0 | 1 2 3 3 3 12 |mebio| 2 2 2 6 BAIO | 4 5 4 2 2[ 17 |MEDIO 58 MEDIO
72 |32 3 4 12 MEDIO | 4 4 3 3 4 2] 20 [MEDIO| 3 24 4 4 4 19 AaTO | 4 4 4 12 [meDio| 4 4 4 4 4 20 | ATO 8 MEDIO
73 |5 444 17 ATO (4 4 2424 5| 25 | mmo | ¢ 4 4 3 2 17 [mepDio| 4 4 4 12 |MmEDiO| 1 4 4 4 4 17 | MEDIO 88 ALTO
74 |45 4 4 17 A0 |4 3 234 4 22 |mepo| 2 3 4 3 3 15 [meio| 5 5 5 15 AaTo | 4 4 3 2 2 15 [ MEDIO 84 MEDIO
75 |33 3 4 13 MEDIO | 3 4 3 4 4 3 21 |[MEDIO| 2 4 4 4 4 18 |[mEDD| 4 4 4 12 [MEDIO| 4 4 4 a4 4 20 [ ATO 84 MEDIO
76 |55 3 4 17 Ao |4 3 243 3 2 [meoo| 5 3 3 3 3[ 17 [mebio| 4 4 3 11 |[mepio| 5 3 3 3 4 18 [MEDIO 84 MEDIO
7 |24 22 10 MEDIO | 4 2 3 33 2 17 [MEDIO| 1 1 2 4 4 12 |[mEDo| 2 2 4] 8 MEDIO [ 2 2 2 4 4 14 [ MEDIO 61 MEDIO
78 |43 4 3 14 MEDIO | 5 4 333 5| 23 [meDio| 3 3 4 ¢ 24 18 |[meDo| 24 4 4 12 [MmeDio| 4 4 4 2 4 20 [ ATO 87 ALTO
79 |5 4 4 4 17 ATO |5 454 4 4 26 | AMTO | 5 4 4 4 4 2 ATO | 4 4 a4 12 [meDio| 4 4 4 4 4 20 | ATO 96 ALTO
80 |5 24 4 1 ATO |5 454 4 4 26 | mm0 | 5 2 4 &4 & m ATO | 4 4 a4 12 [meDio]| 4 2 4 4 4 20 | A0 % ALTO
81 |2 4 3 4 13 [MEDIO |3 4 4 44 4 23 [MEDIO| 4 4 4 4 4 20 ATO | 4 4 4 12 |[meoo | 4 4 4 2 4 20 [ A0 88 ALTO
82 |3 333 12 [MEDIO |5 4554 5[ 28 |ATO | 1 4 4 4 4 17 [Mmepio | 4 4 4 12 [meDio | ¢ 2 2 2 2 12 |[MmEDIO 81 MEDIO
83 |4 4 5 5] 18 ATO |4 44 44 5[ 25 [AT0 | 4 5 5 4 4 n ATO | 4 5 4 13 ATO | 4 4 5 4 4 n [ ATO 99 ALTO
84 |4 33 4 14 [MEDIO |4 3 434 4 220 [MEDIO| 3 3 3 3 3 15 [meoio | 3 3 3] 9 MEDIO [ 3 3 4 3 4 17 [ MEDIO i MEDIO
85 |4 33 4 14 [MEDIO |2 3232 3 15 [MEDIO| 2 3 3 2 1] 11 BAIO | 2 2 2[ & BAIO | 2 1 1 1 1f & BAIO 52 BAIO
86 |55 5 4 19 ATO |5 4544 24 26 [AT0 | 3 4 4 4 5 20 ATO | 4 4 4 12 |[meoo | ¢4 4 4 5 5| 2 [ ATO 99 ALTO
87 |2 334 12 [MEDIO |3 43 34 4 21 [MEDIO| 2 4 4 4 4 18 [MEDIO | 4 4 4 12 [mEDio | 3 3 4 4 [ 18 |MEDIO 81 MEDIO
88 |4 3 43 14 [MEDIO |5 5553 4 27 [mF0 | 1 5 3 3 3 15 [mEpio | 4 3 3] 10 [mepDio| ¢ 5 4 2 2 17 |MmEDIO 8 MEDIO
89 |3 4 3 4 14 [MEDIO |3 4 4 24 4 21 [MEDIO| 4 4 4 4 4 20 ATO | 4 4 4 1 |[mEpbo | & 4 24 2 4 2 [ ATO 87 ALTO
9 |4 433 14 [MEDIO|2 2323 2[ 14 BAIO | 4 2 3 3 4 16 [mepio | 4 3 3] 10 [mEDio| ¢ 2 4 3 4] 17 |MEDIO 7 MEDIO
91 |3 44 4 15 [MEDIO |5 4554 5| 28 | ATO | 1 4 4 4 4 17 [Mmepio | 4 4 4 12 [meDio| ¢ 2 2 2 2 12 [MmEDIO 84 MEDIO
92 |4 45 5[ 18 ATO |4 4 4 44 5[ 25 [MT0 | 4 5 5 4 4 2 ATO | 4 5 4 13 AaTO | 4 4 5 4 4 u [ ATO 99 ALTO
93 [4 3 3 4 14 [MeDio]24 3434 4 22 [meDio| 3 3 3 3 3 15 [memo| 3 3 3[ 9 MEDIO [ 3 4 4 3 4 18 [MEDIO 78 MEDIO
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V2: CALIDAD DE SERVICIO

USU:RIUS D1: Elementos tangibles D2: Fiabilidad D3: Capacidad de respuesta D4: Seguridad D5: Empatia TOTALVZ [ NIVELV2
Pi[PZP3[P4Total 1] NivelD1 |PS[PE[PT[PE] Total 02| Nivel D2 [P3[P0]PTI[P12] Total D3] NivelD3 |P13[PMPi5[P16] Total D4 | NivelD4 |P17]P18[P13]P20] Total D5 | Nivel D5
1 3442 13 |REGULAR |3 3 3 3| 12 | PEGULAR | 3 3 3 3| 12 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 5 3 3| 4 |REGULAR| 63 REGULAR
2 2322 9 |DEFCIENTE| 2 3 3 1 9 |DEFCENTE| 1 2 3 3 9 |DEFICENTE| 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 3 2 2 10 |REGULAR| 43 REGULAR
3 3333 12 |REGULAR |2 3 4 3 12 |PAEGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 60 REGULAR
[ 34 ¢ 5 16 |EFCIENTE |2 2 3 3 W0 |PEGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 3 2 2 10 |REGULAR| 60 REGULAR
5 3333 12 |PEGULAR |3 3 3 3 12 |PAEGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 3 3 4] 13 |REGULAR| 1 REGULAR
3 ¢ ¢ 33 W |REGULAR | 3 4 3 3[ 13 | PEGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 3 4 13 |REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| o4 REGULAR
7 3433 135 |REGULAR | ¢ 3 3 3 18 |PAEGULAR | ¢ ¢ 3 ¢ 15 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 ¢ 3 3| 13 |REGULAR| 66 REGULAR
8 2343 12 |REGULAR | ¢ 4 3 3 1 |PEGULAR | ¢ ¢ 3 3 14 |REGULAR | 3 4 3 4 ¥ |REGULAR| ¢ ¢ 3 3 14 |REGULAR| 68 REGULAR
9 3333 12 |REGULAR |3 3 3 3 12 |PEGULAR | 2 3 3 3 T |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 ¢ 3 3 13 |REGULAR| 60 REGULAR
10 3333 12 |REGULAR |2 3 3 3 1 |PEGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 4 3 3 13 |REGULAR| ¢ ¢ 3 3] 14 |REGULAR| 62 REGULAR
1 3333 12 |REGULAR |3 3 3 3 12 |PAEGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 60 REGULAR
12 4333 13 |REGULAR |3 3 3 4 19 |PEGULAR | 3 3 ¢ 3 13 |REGULAR | 3 4 ¢ 3 ¥ |REGULAR| 3 3 4 3] 13 |REGULAR| 66 REGULAR
£ 3323 N |REGULAR |2 3 3 2| 10 |PEGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 3 3 3 12 |REGULAR| &7 REGULAR
] 3322 0 |REGULAR |3 3 3 2[ 1 |PEGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 2 3 2 10 |REGULAR| &5 REGULAR
15 3333 12 |REGULAR |2 3 3 3| T |PREGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 3 2 2 10 |REGULAR| &7 REGULAR
16 33 3 9 [DEFCIENTE| 2 2 2 2| 8 |DEFICENTE| 2 2z 2 2 8 |DEFICENTE| 2 3 3 3 N |REGULAR| 2 2 2 2| 8 |DEFICIENTE| 44 | DEFICIENTE
1 3334 13 |REGULAR | ¢ 3 3 3| 1@ |PREGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 3 3 1 |REGUAR| 3 3 3 3 12 [REGULAR| 62 REGULAR
18 3333 12 |REGULAR |3 3 3 3 12 |PREGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 ¢ 3 3 13 |REGULAR| G REGULAR
1 2332 W |REGULAR |2 3 3 3 1 |PEGULAR | 3 2 3 2[ 10 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 ¢ 3 1 T |REGULAR| 54 REGULAR
20 2333 N |REGULAR |2 3 3 3 T |PEGULAR | ¢ ¢ 3 3 ™ |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 3 3 3 12 |REGULAR| 60 REGULAR
21 34 4¢3 W |REGULAR | 2 3 4 3 12 | REGULAR | 3 ¢ 4 5[ 16 | EFICENTE | ¢ 3 ¢ 5 16 |EFICENTE| ¢ ¢ 5 4 17 |EFICENTE| 75 EFICIENTE
7 ¢ 333 135 |REGULAR |3 2 3 3 1 |PAEGULAR | 3 3 3 2[ 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 ¢ 3 3 13 |REGULAR| 60 REGULAR
23 3333 12 |REGULAR |3 3 3 3 12 |PMEGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 3 3 3 12 |REGULAR| 60 REGULAR
2 3344 W |REGULAR |3 3 2 3[ T |PEGULAR | 2 3 3 3 T |REGULAR | 3 4 3 3 13 |REGULAR| 3 4 4 3 14 |REGULAR| 63 REGULAR
] 2334 12 |REGULAR | 3 4 4 ¢ 15 |PREGULAR | 3 ¢ ¢ ¢ 15 |REGULAR | ¢ 4 ¢ 4 16 |EFICEENTE| ¢ ¢ 4 4 16 |EFICENTE| 74 EFICIENTE
% 3313 0 |REGULAR | 3 4 4 3 14 |PAEGULAR | 3 ¢ ¢ ¢ 15 |REGULAR | ¢ 4 ¢ 4 16 |EFICENTE| ¢ ¢ 4 3 15 |REGULAR| 70 REGULAR
i 3444 15 |REGULAR | 4 4 4 4 16 | EFICIENTE | ¢ ¢ 4 4 16 |EFICIENIE | 4 4 ¢ 4 16 |EFICEENIE| 4 ¢ 4 4 16 |EFICENIE| 79 EFICIENTE
2% 3332 N |REGULAR |3 3 2 3 1 |PEGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 2 3 11 |REGULAR| 3 2 3 3 T |REGULAR| 56 REGULAR
23 1222 1 |[DEFICIENTE| 4 3 ¢ 5 16 |EFICIENTE | 4 5 ¢ S| 18 [EFCENTE| 3 4 5 5 1 [EFCENTE| 3 3 5 5 16 |EFICENTE[ T4 EFICIENTE
30 3323 1 |REGULAR |2 3 3 3 M | PREGULAR | 2 3 3 3] W |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 2 2z 3] 10 |REGULAR| 55 REGULAR
3 2322 9 |DEFICIENTE| 3 3 ¢ 3 1 | PREGULAR | ¢ 3 2 3| 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 4 3 3] 1@ |REGULAR| 59 REGULAR
32 3445 % |EFCENTE |3 3 3 2 T |PEGULAR |3 3 3 3| 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 3 3 2[ W |REGULAR| 62 REGULAR
2] 2422 W |[REGULAR |3 2 3 3 M |PEGULAR | 2 3 3 3] 1 |REGULAR | 3 4 3 3 13 |REGULAR| 3 4 3 3] 13 |REGULAR| 58 REGULAR
34 4 535 1 |EFCIENTE |3 3 2z 3| M |PREGULAR | 2 3 3 3] W |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 63 REGULAR
35 2233 W |REGULAR |3 3 3 2[ M |PEGULAR | 2 2 3 3| 1 |[REGULAR | z 3 3 3 1 |REGULAR| 3 3 2 2[ 10 |REGULAR| 52 REGULAR
36 4443 % |[REGULAR |3 3 3 3 12 |PEGULAR | 3 3 3 3| 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 63 REGULAR
3 3443 W |REGULAR | 4 4 ¢ ¢ 1 | EFICIENIE | 5 ¢ 4 d4f T [EFCENTE | 4 5 4 df 17 [EFCENIE| 4 5 ¢ 4 17 |EFICENTE| 81 EFICIENTE
38 3324 12 |REGULAR |3 2 3 ¢ 12 |PREGULAR | ¢ 3 2 3| 1 |REGULAR | z 2 3 2[ 9 |[DEFICENTE| 2z 3 3 2[ 10 |REGULAR| 55 REGULAR
2] 3233 1 |REGULAR | 13 ¢ 3 N | PREGULAR | ¢ 5 5 5| 1 [FEFCENTE| 3 5 5 4 17 |EFCENTE| 4 5 5 4 18 |EFICEENTE| 16 EFICIENTE
10 3323 1 |[REGULAR |3 3 3 3 12 |PEGULAR | 3 3 3 3| 1 [REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 4 3 4 M |REGULAR| &1 REGULAR
] 2233 W |REGULAR |3 3 3 2[ N | PEGULAR | 2 3 2 2[ 9 |DEFICEMTE| 3 3 3 3 12 |[REGULAR| 3 4 3 3] 13 |REGULAR| 55 REGULAR
[7 3233 1 |REGULAR |3 3 3 3 12 |PREGULAR | 3 3 3 3] 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 59 REGULAR
[E] 3333 12 |REGULAR |3 2 2 3 W | PREGULAR | 1 2 2 3| 8 |DEFICENTE| 4 3 2 3 12 |[REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 54 REGULAR
“ 3333 12 [REGULAR |2 3 3 3 M |PEGULAR | 2 3 3 2] 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 4 3 3] 19 |REGULAR| 58 REGULAR
45 3332 1 |REGULAR | ¢ 4 3 ¢ 15 |PEGULAR | ¢ ¢ 5 5| 16 |FEFCENTE| 3 3 ¢ 3 13 |REGULAR| ¢ 5 5 65 19 |EFICENTE| 16 EFICIENTE
46 2222 8 |DEFICIENTE| 2 2 3 3 W |PREGULAR | 2 3 2 2[ 9 |[DEFICENTE| 3 2 2z 3 W0 |REGULAR | 3 2 2 2[ 9 |DEFICENTE] 46 | DEFICIENTE
[} 3322 W |REGULAR |3 2 3 3 N | PEGULAR | 2 3 3 3| 1 |REGULAR | 3 4 ¢ 3 ¥ [REGULAR| 3 2 3 3] W |REGULAR| 57 REGULAR
[T 3443 W [REGULAR | 13 3 2 9 |DEFICIENTE| 3 3 4 3| 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 2 3 2 2[ 9 |DEFICENTE 57 REGULAR
[E] 3233 1 |REGULAR |3 3 3 2[ M | PEGULAR | 3 2 2z 3| 10 |[REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 3 3 2[ W |REGULAR| 55 REGULAR
50 3323 1 |REGULAR |2 2 3 3[ W | PREGULAR | 2 3 3 3| W |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 4 3 3] 1@ |REGULAR| 57 REGULAR
51 3443 W |REGULAR | ¢ 4 3 ¢ 15 |PEGULAR | ¢ 3 3 3| B |REGULAR | 4 4 ¢ 3 15 [REGULAR| 3 4 3 3] 1@ |REGULAR| 10 REGULAR
52 3443 W [REGULAR |3 3 3 3 12 |PEGULAR | 3 3 3 3 1 [REGULAR| 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 4 3 3 19 |REGULAR| 63 REGULAR
53 2223 9 |DEFICIENTE| 2 3 ¢ ¢ 138 | PEGULAR | 2 3 2 2[ 9 |[DEFICENTE| z 3 3 3 1 |REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 54 REGULAR
54 2233 W |REGULAR |2 2 ¢ 3 M | PREGULAR | 3 3 3 3| 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR[ 57 REGULAR
55 3334 15 |REGULAR | ¢ 4 5 3 1 | EFICIENTE | 2 2 1 2[ 71 |DEFICENTE| 4 5 ¢ 5 1 |EFCENIE| 5 5 ¢ 5 1 |EFICENTE| 13 REGULAR
56 3334 B |[REGULAR |3 3 3 3 12 |PEGULAR | 4 3 3 3 B |[REGULAR| 3 3 ¢ 3 13 [REGULAR| 3 4 3 3 1 |REGULAR| o4 REGULAR
57 ¢4 354 % |EFCIENTE |3 3 3 3 12 |PEGULAR | 2 3 3 3] 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |[REGULAR| 3 4 3 2[ 12 |REGULAR| 63 REGULAR
55 ¢ 333 B |REGULAR | 3 3 3 3 12 |PREGULAR | 2 3 3 3] W |REGULAR | z 3 2z 2[ 9 |[DEFICENTE| 3 3 2 2[ 10 |REGULAR| 55 REGULAR
53 3333 1 |REGULAR |3 3 3 3 1 |PEGULAR | 3 3 3 3| 1 |[REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR | 3 4 3 3] 1@ |REGULAR| &l REGULAR
60 3332 N [REGULAR |2 2 3 3| M |REGULAR | 2 2 1 2| 71 |[DEFICENTE| 2z 2 2 2| 8 |[DEFICENTE| 2 4 2 2| 10 |REGULAR| 46 | DEFICIENTE
61 33 ¢4 W |REGULAR |3 2 5 ¢ M |PEGULAR | 3 ¢ 5 5| 1 |EFCENTE| 2z 3 3 3 1 |REGULAR| 4 4 5 5[ 18 |EFICENTE| 74 EFICIENTE
62 3322 W |REGULAR |2 2 3 3 W | PREGULAR | 3 3 3 3| 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 4 3 3] 1@ |REGULAR| 57 REGULAR
63 3223 W |REGULAR |3 3 3 3 12 |PEGULAR | 2 3 3 3| 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 4 2 2[ 1 |REGULAR| 56 REGULAR
64 3333 12 [REGULAR |3 3 3 3 12 |PEGULAR | 3 3 3 2[ 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |[REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 59 REGULAR
65 3333 12 |REGULAR |3 3 3 3 12 | PEGULAR | 2 3 3 3] W |REGULAR | 3 3 3 3 12 |[REGULAR| 3 4 3 3] 13 |REGULAR| 60 REGULAR
66 ¢ ¢ 55 1 |EFICIENTE |5 5 5 5 20 |EFICENTE | 3 2 3 1 9 |[DEFICENTE| 1 2 ¢ 2[ 9 |[DEFICENTE| 4 5 5 5[ 1 |EFICENTE| 15 EFICIENTE
67 3133 W |[REGULAR |5 5 3 3 1 |EFICENIE | 3 3 3 3  |REGULAR| 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 4 3 3] 19 |REGULAR| 63 REGULAR
68 3333 12 |REGULAR |3 3 3 2[ M | PEGULAR | 3 3 3 3| © |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 4 3 3] 13 |REGULAR| 60 REGULAR
69 3333 12 |REGULAR |3 3 3 3 12 |REGULAR | 3 3 3 3| 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 60 REGULAR
70 3232 W |REGULAR |3 3 2 3 N | PEGULAR | 3 3 3 3| © |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 57 REGULAR
il 3233 N |[REGULAR |3 2 2 2[ 9 |DEFICIENTE| 2 2 3 3 W |REGULAR | 2z 3 3 3 T [REGULAR| 3 3 2 3] 1 |REGULAR| 52 REGULAR
72 2132 8 |DEFICIENTE| 3 2 3 3 N | PEGULAR | 3 3 3 3| © |REGULAR | 3 3 3 3 12 |[REGULAR| 3 4 2 2[ W |REGULAR| 54 REGULAR
73 ¢ ¢ ¢ 4 6 |EFICIENTE | ¢ 4 2 3 13 | PEGULAR | 3 4 ¢ 5| 16 |FEFICENTE| 4 4 ¢ df 6 |EFCENIE| 5 4 ¢ 5[ 18 |EFICENTE| 19 EFICIENTE
T4 3122 8 |DEFICENTE| 2 3 3 3 N | PEGULAR | 3 3 3 2[ 1 |REGULAR | 3 2 3 2 W |REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 52 REGULAR
75 3314 1 |REGULAR | 4 4 3 ¢ 15 |PEGULAR | 4 ¢ 4 d[ 16 [EFCENTE | 4 4 ¢ df 6 |EFCENIE| 4 4 ¢ 2[ 14 |REGULAR| 72 REGULAR
76 S ¢ 52 % |EFCIENTE |2 2 z 2| 8 |DEFICIENTE| 3 3 3 3| 1 |REGULAR | 3 3 ¢ 3 13 [REGULAR | 2 4 3 3] 12 |REGULAR| 61 REGULAR
i 3333 2 |REGULAR |3 2 2 2[ 9 |DEFICIENTE| 3 3 3 3| 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 3 3 2[ W |REGULAR| 56 REGULAR
T8 3323 1 |[REGULAR |4 4 ¢ 3[ 1 |PEGULAR | 3 3 3 4 B |REGULAR| 3 4 3 3 13 [REGULAR| 3 4 3 2[ 12 |REGULAR| ©4 REGULAR
£ 2122 7 |DEFICIENTE| 3 3 2z 3 N | REGULAR | 1 3 3 d[ 1 |REGULAR | 3 3 ¢ 3 13 |REGULAR| 3 4 2z 3] 12 |REGULAR| 54 REGULAR
80 2232 9 |DEFICIENTE|S 4 5 5[ 19 | EFICIENTE | 1 1 3 3| 8 |DEFICENTE| 3 5 5 5 18 |EFCENTE| 5 5 5 5| 20 |EFICENTE| T4 EFICIENTE
] 4443 % |[REGULAR |3 3 3 3 12 |PEGULAR | 2 3 3 3 1 |REGULAR | 2z 4 ¢ 3 13 [REGULAR| 3 4 3 3] 19 |REGULAR| o4 REGULAR
82 3232 W |[REGULAR |3 3 3 3 12 |PEGULAR | 2 2 3 3 W |REGULAR | 3 3 3 2[ T |REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 5% REGULAR
8 3322 W |REGULAR |3 2 3 3 M | REGULAR | 3 3 3 3| # |REGULAR | 3 3 3 3 12 [REGULAR| 3 3 3 3] 12 |REGULAR| 57 REGULAR
] 34 4¢3 W |REGULAR | ¢ 4 ¢ ¢ 1 |EFICENTE | 5 4 ¢ df 1 |FEFICENTE | 4 5 ¢ df 17 [EFCENTE| 4 5 ¢ 4 17 |EFICEENTE| 8l EFICIENTE
% 3444 % [REGULAR |4 4 4 4 W | EFICIENIE | 4 4 4 4 16 [EFCENTE| 4 4 4 4 % [EFICENIE| 4 4 ¢ 4 18 |EFICENIE| 19 EFICIENTE
86 3¢ 4¢3 @ |REGULAR | 4 4 ¢ ¢ 1 | EFICIENTE | 5 ¢ ¢ d 1 |EFICENTE | 4 5 ¢ df 17 |EFCENTE| 4 5 ¢ 4 17 |EFICENTE| 8l EFICIENTE
[ 2 ¢33 12 |REGULAR |3 3 3 3 12 |PREGULAR | 2 3 3 3| W |REGULAR | z 2 2z 2[ 8 |[DEFICENTE| 2 2 2 2[ 8 |DEFICENTE 51 REGULAR
[ 3433 1 |REGULAR |4 4 ¢ 4 1 |EFICENIE | 3 4 4 4 1 |REGULAR | 4 4 ¢ 3 % [REGULAR| 4 3 ¢ 4 15 |REGULAR| ™ EFICIENTE
[Z] ¢ 322 1 |REGULAR | 4 4 4 4 W [EFICIENIE | 3 3 3 3| 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 |REGULAR| 3 4 3 3] 13 |REGULAR| ©4 REGULAR
50 ¢4 ¢33 ¥ |REGULAR |3 4 3 ¢ M |PEGULAR | 3 3 ¢ 3| 1 |REGULAR | 4 4 ¢ [ 16 |EFCENTE| 3 3 3 4 13 |REGULAR| 70 REGULAR
] 3333 12 |REGULAR |2 3 3 3 N | PREGULAR | 2 3 3 3| W |REGULAR | z 3 2 3 W |REGULAR| 3 4 3 3] 1@ |REGULAR| 57 REGULAR
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14 REGULAR | ¢ 4 ¢ 4 16 EFICIENTE
14 REGULAR | 4 4 4 4| 16 EFICIENTE
12 REGULAR | 3 53 3 3| 112 REGULAR
13 REGULAR | ¢ 4 ¢ 4 16 EFICIENTE
1 REGULAR | 4 4 4 4 16 EFICIENTE
14 REGULAR | 4 4 4 4| 16 EFICIENTE
14 REGULAR [ ¢ ¢4 3 4 15 REGULAR
15 REGULAR | ¢ 4 ¢ 4 16 EFICIENTE
19 REGULAR | 4 4 4 4| 16 EFICIENTE
12 REGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
13 REGULAR | ¢ 4 ¢ 4 16 EFICIENTE
1 REGULAR | 4 4 4 4 16 EFICIENTE
14 REGULAR | 3 4 3 4 M REGULAR
12 REGULAR | z 3 3 3 1 REGULAR
8 DEFICIENTE | 3 2 3 4] 12 REGULAR
12 REGULAR | 2 3 2 3| 10 REGULAR
12 REGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
12 REGULAR | z 3 Z 3| 10 REGULAR
14 REGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
12 REGULAR | 4 53 4 4/ 15 REGULAR
12 REGULAR | ¢ 4 ¢ 4 16 EFICIENTE
13 REGULAR | 3 ¢4 3 3| 13 REGULAR
10 REGULAR | 2 3 4 1| 10 REGULAR
13 REGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
13 REGULAR | 3 3 ¢ 3| 13 REGULAR
1 REGULAR | 3 3 4 3| 13 REGULAR
10 REGULAR | 2 2 2 2| & DEFICIENTE
1 REGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
16 EFICIENTE | 3 2 3 3 11 REGULAR
1 REGULAR | 4 4 4 4| 16 EFICIENTE
1 REGULAR | ¢ 2 3 3| 12 REGULAR
12 REGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
1 REGULAR | 3 2 3 3] 1 REGULAR
12 REGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
12 REGULAR | 2 2 2 2| & DEFICIENTE
13 REGULAR | 3 3 ¢ 4 M REGULAR
14 REGULAR | 4 3 4 4 15 REGULAR
13 REGULAR | 5 3 4 5| 1T EFICIENTE
1 REGULAR [ 2 1 3 3| 10 REGULAR
0 REGULAR | 3 3 4 3| 13 REGULAR
1} REGULAR | 3 Z 3 2| 10 REGULAR
1 REGULAR | 3 z 3 2| 10 REGULAR
12 REGULAR | ¢4 3 3 3| B REGULAR
13 REGULAR | 3 2 3 3] 1 REGULAR
16 EFICIENTE | 5 2 4 5 16 EFICIENTE
13 REGULAR [ 5 5 ¢ 4 18 EFICIENTE
14 REGULAR | 3 4 4 4 15 REGULAR
13 REGULAR | 4 3 4 3| M REGULAR
0 REGULAR | 3 3 4 4 M REGULAR
1 REGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
12 REGULAR | ¢ 3 3 3| 13 REGULAR
13 REGULAR | ¢ ¢4 ¢ 4 16 EFICIENTE
12 REGULAR | 4 4 4 4] 16 EFICIENTE
14 REGULAR | 3 2 3 3| 1 REGULAR
14 REGULAR | 4 3 3 3| 13 REGULAR
14 REGULAR | 2 2 3 3| 10 REGULAR
12 REGULAR | 3 2z 3 3] 1 REGULAR
15 REGULAR | 4 4 4 4] 16 EFICIENTE
8 DEFICIENTE | 3 4 4 4 1 REGULAR
i DEFICIENTE | 3 2 3 3] 1 REGULAR
14 REGULAR | 4 3 4 4 15 REGULAR
13 EFICIENTE | ¢ 3 5 4| 16 EFICIENTE
12 REGULAR | z Zz 3 3| 10 REGULAR
14 REGULAR [ 4 3 4 4 B REGULAR
[ 1 REGULAR | 2 3 3 3 1 REGULAR
i REGULAR | 4 3 3 3 13 REGULAR
1 EFICIENTE | 4 4 5 2| 15 REGULAR
13 REGULAR | 3 3 3 3 12 REGULAR
13 REGULAR | 3 4 4 4] 15 REGULAR
" REGULAR | 4 3 4 4] 15 REGULAR
16 EFICIENTE | 3 3 3 3| 12 REGULAR
1z REGULAR | 3 3 3 3 12 REGULAR
12 REGULAR | z 3 3 4] 12 REGULAR
12 REGULAR | 2 3 4 2 1 REGULAR
10 REGULAR | 3 3 4 3| 13 REGULAR
12 REGULAR | 3 2 3 3 1 REGULAR
13 REGULAR | z 2 2 3 8§ DEFICIENTE
16 EFICIENTE | 4 4 3 4| 15 REGULAR
13 REGULAR | 5 4 4 5| 18 EFICIENTE
12 REGULAR | 4 3 3 4 M REGULAR
1 REGULAR | 3 2 3 3 1 REGULAR
" REGULAR | 5 4 4 5| 18 EFICIENTE
" REGULAR | 4 4 4 4] 16 EFICIENTE
12 REGULAR | 3 3 3 3 12 REGULAR
13 REGULAR | 5 3 4 4] 16 EFICIENTE
i REGULAR | 5 4 4 5| 18 EFICIENTE
12 REGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
10 REGULAR | 3 2 3 3 1 REGULAR
12 REGULAR | z 3 3 3 1 REGULAR
" REGULAR | 4 3 4 4] 15 REGULAR
15 REGULAR | 3 3 4 3 13 REGULAR
13 REGULAR | 4 3 4 4] 15 REGULAR
13 REGULAR | 3 2 3 3 1 REGULAR
" REGULAR | 4 3 4 4] 15 REGULAR
13 REGULAR | 4 3 3 3 13 REGULAR
13 REGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
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17 EFICIENTE
il EFICIENTE
1 REGULAR
15 REGLULAR
12 REGULAR
il EFICIENTE
13 REGLULAR
16 EFICIENTE
16 EFICIENTE
1 REGLULAR
15 REGLULAR
12 REGULAR
13 REGULAR
1 REGLULAR
10 REGULAR
10 REGULAR
1 REGLULAR
10 REGLULAR
12 REGULAR
12 REGULAR
12 REGLULAR
L] REGULAR
1 REGULAR
4 REGLULAR
13 REGLULAR
12 REGULAR
0 REGULAR
12 REGLULAR
12 REGULAR
12 REGULAR
12 REGLULAR
12 REGLULAR
10 REGLULAR
12 REGULAR
& DEFICIENTE
4 REGLULAR
13 REGLULAR
18 EFICIENTE
Ll REGULAR
12 REGULAR
T REGLULAR
T REGLULAR
14 REGULAR
L] REGULAR
18 EFICIENTE
16 EFICIENTE
4 REGLULAR
16 EFICIENTE
12 REGULAR
13 REGULAR
14 REGULAR
16 EFICIENTE
16 EFICIENTE
10 REGULAR
13 REGULAR
13 REGULAR
12 REGLULAR
16 EFICIENTE
13 REGULAR
12 REGULAR
16 EFICIENTE
[i] DEFICIENTE
[i] DEFICIENTE
16 EFICIENTE
9 DEFICIENTE
14 REGULAR
i DEFICIENTE
12 REGULAR
13 REGULAR
19 EFICIENTE
11 REGULAR
12 REGULAR
12 REGULAR
3 DEFICIENTE
1 REGULAR
11 REGULAR
12 REGULAR
16 EFICIENTE
18 EFICIENTE
14 REGULAR
1 REGULAR
18 EFICIENTE
16 EFICIENTE
12 REGULAR
18 EFICIENTE
17 EFICIENTE
12 REGULAR
11 REGULAR
12 REGULAR
16 EFICIENTE
19 REGULAR
16 EFICIENTE
13 REGULAR
16 EFICIENTE
14 REGULAR
14 REGULAR
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17 EFICIENTE
17 EFICIENTE
8 DEFICIENTE
B REGULAR
12 REGULAR
17 EFICIENTE
5 REGULAR
16 EFICIENTE
16 EFICIENTE
Li} DEFICIENTE
B REGULAR
12 REGULAR
16 EFICIENTE
10 REGULAR
10 REGULAR
12 REGULAR
10 REGULAR
12 REGULAR
12 REGULAR
14 REGULAR
1 REGULAR
5 REGULAR
il REGULAR
Li] REGULAR
L REGULAR
13 REGULAR
3 DEFICIENTE
12 REGULAR
12 REGULAR
i) REGULAR
12 REGULAR
12 REGULAR
il REGULAR
12 REGULAR
B DEFICIENTE
15 REGULAR
" REGULAR
16 EFICIENTE
12 REGULAR
12 REGULAR
1 REGULAR
Li] REGULAR
" REGULAR
5 REGULAR
17 EFICIENTE
16 EFICIENTE
16 EFICIENTE
" REGULAR
13 REGULAR
L REGULAR
5 REGULAR
16 EFICIENTE
16 EFICIENTE
13 REGULAR
13 REGULAR
L REGULAR
12 REGULAR
16 EFICIENTE
& DEFICIENTE
12 REGULAR
16 EFICIENTE
1L} REGULAR
10 REGULAR
16 EFICIENTE
10 REGULAR
12 REGULAR
7 EFICIENTE
12 REGULAR
14 REGULAR
16 EFICIENTE
12 REGULAR
12 REGULAR
1 REGULAR
10 REGULAR
8 DEFICIENTE
1 REGULAR
12 REGULAR
16 EFICIENTE
7 EFICIENTE
14 REGULAR
12 REGULAR
18 EFICIENTE
16 EFICIENTE
13 REGULAR
18 EFICIENTE
20 EFICIENTE
12 REGULAR
11 REGULAR
1 REGULAR
14 REGULAR
14 REGULAR
16 EFICIENTE
14 REGULAR
16 EFICIENTE
13 REGULAR
15 REGULAR
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17 | EFICIENTE 81 EFICIENTE
17 | EFICIENTE 81 EFICIENTE
8 | DEFICIENTE| 51 REGULAR
15 REGULAR IL) EFICIENTE
13 REGULAR 64 REGULAR
17| EFICIENTE i1l EFICIENTE
13 REGULAR i REGLULAR
16 | EFICIENTE 79 EFICIENTE
16 | EFICIENTE it EFICIENTE
8 |DEFICIENTE| 51 REGLULAR
15 REGULAR IL) EFICIENTE
13 REGULAR 64 REGULAR
13 REGULAR i) REGULAR
13 REGULAR 57 REGLULAR
12 REGULAR 52 REGULAR
12 REGULAR 56 REGULAR
8 |DEFICIENTE| 53 REGLULAR
12 REGULAR 56 REGLULAR
13 REGULAR 63 REGULAR
13 REGULAR 66 REGULAR
15 REGULAR 63 REGLULAR
13 REGULAR L1 REGULAR
13 REGULAR 55 REGULAR
13 REGULAR 66 REGLULAR
15 REGULAR Lii] REGLULAR
13 REGULAR 62 REGULAR
9 | DEFICIENTE| 46 DEFICIENTE
13 REGULAR 60 REGLULAR
13 REGULAR 64 REGULAR
13 REGULAR 66 REGULAR
13 REGULAR 60 REGLULAR
13 REGULAR 61 REGLULAR
13 REGULAR 56 REGULAR
13 REGULAR 61 REGULAR
9 |DEFICIENTE| 45 DEFICIENTE
12 REGULAR Li]i] REGULAR
14 REGULAR ki) REGULAR
16 | EFICIENTE 80 EFICIENTE
il REGULAR 55 REGULAR
12 REGULAR 59 REGULAR
12 REGULAR 54 REGULAR
13 REGULAR 53 REGULAR
14 REGULAR 67 REGULAR
13 REGULAR 66 REGULAR
17 EFICIENTE LL EFICIENTE
19 | EFICIENTE 82 EFICIENTE
16 | EFICIENTE 7 EFICIENTE
13 REGULAR ki) REGULAR
13 REGULAR 62 REGULAR
15 REGULAR 65 REGULAR
12 REGULAR 66 REGULAR
16 | EFICIENTE T EFICIENTE
16 | EFICIENTE 6 EFICIENTE
12 REGULAR 60 REGULAR
13 REGULAR 66 REGULAR
1 REGULAR 62 REGULAR
13 REGULAR 60 REGULAR
16 | EFICIENTE T EFICIENTE
4 REGULAR 56 REGULAR
il REGULAR 53 REGULAR
16 EFICIENTE L EFICIENTE
13 EFICIENTE T EFICIENTE
1} REGULAR 48 REGULAR
16 | EFICIENTE T EFICIENTE
11 REGULAR 52 REGULAR
13 REGULAR 66 REGULAR
16 | EFICIENTE fii] EFICIENTE
13 REGULAR 62 REGULAR
15 REGULAR il REGULAR
13 EFICIENTE 83 EFICIENTE
13 REGULAR 64 REGULAR
12 REGULAR 60 REGULAR
13 REGULAR 60 REGULAR
1 REGULAR 53 REGULAR
12 REGULAR 54 REGULAR
11 REGULAR 56 REGULAR
13 REGULAR 53 REGULAR
15 REGULAR fiil EFICIENTE
17 | EFICIENTE 83 EFICIENTE
i) REGULAR 68 REGULAR
13 REGULAR 58 REGULAR
18 | EFICIENTE 86 EFICIENTE
" REGULAR fii] EFICIENTE
13 REGULAR 62 REGULAR
17 | EFICIENTE &2 EFICIENTE
17 | EFICIENTE 86 EFICIENTE
12 REGULAR 50 REGULAR
12 REGULAR 55 REGULAR
12 REGULAR 58 REGULAR
" REGULAR i3 REGULAR
15 REGULAR 2 REGULAR
16 EFICIENTE i EFICIENTE
13 REGULAR 64 REGULAR
15 REGULAR fii] EFICIENTE
13 REGULAR 66 REGULAR
13 REGULAR 63 REGULAR




188 243 3 12 BEGULAR | 2 2 3 3 10 REGULAR
189 35 3 3 W REGULAR | 4 3 4 3 " REGULAR
130 344 3 W REGULAR | 4 ¢ 4 4| 16 EFICIENTE
191 335 5 1B EFICIENTE | 3 2 2 3 10 REGULAR
192 232 9 DEFICIENTE [ 5 4 4 3 M REGULAR
193 3403 4 W REGULAR | 4 3 4 3] 1 REGULAR
194 133 3 W REGULAR | ¢ 3 4 3 M REGULAR
195 3303 3 12 REGULAR | 4 3 3 3] 13 REGULAR
136 4 34 4 1B REGULAR | 3 3 4 4 M REGULAR
197 2333 n REGULAR | 2 2 3 2 9 DEFICIENTE
138 4 4 3 4 18 REGULAR | 2 3 4 4 13 REGULAR
193 4 4 3 4 15 REGULAR | 2 3 4 4| 13 REGULAR
200 43 4 4 1B REGULAR | 3 3 4 4 " REGULAR
201 343 3 13 REGULAR | 4 ¢ 4 4| 16 EFICIENTE
202 4322 N REGULAR | 4 4 4 4 16 EFICIENTE
203 4 4 3 3 W REGULAR | 3 ¢ 3 4] W REGULAR
204 30303 3 12 REGULAR | 2 3 3 3 1 REGULAR
205 222z 8 DEFICIENTE | 5 3 2 2 10 REGULAR
206 I3y adon BEGULAR | 2 3 3 2| 10 REGULAR
207 332 on REGULAR | 3 1 3 3 10 REGULAR
208 Id 2N REGULAR | 2 2 3 2 9 DEFICIENTE
209 313 3 1 REGULAR | 3 1 1 3 L] DEFICIENTE
210 4 3 4 4 18 BEGULAR | 3 3 4 4] W REGULAR
2N 2 4 3 3 12 REGULAR | 3 3 3 3 12 REGULAR
212 4 4 3 3 W BEGULAR | 3 3 3 3] 12 REGULAR
213 2324 N REGULAR | 3 2 3 3 n REGULAR
214 333401 REGULAR | ¢ 2 3 3] 12 REGULAR
215 3403 3 13 REGULAR | 3 2 3 3 1 REGULAR
216 332 on REGULAR | 3 1 3 3 10 REGULAR
217 234 3 12 REGULAR | 4 4 4 4| 16 EFICIENTE
218 233 W REGULAR | 3 3 4 4 M REGULAR
219 3403 4 W REGULAR | 4 3 4 4| 15 REGULAR
220 3543 B BEGULAR | 3 3 4 3 13 REGULAR
221 4 4 3 4 15 BEGULAR | 2 3 4 4 13 REGULAR
222 3303 3 12 BEGULAR | 2 3 3 3 1 REGULAR
223 4 3 4 4 15 REGULAR | 3 3 4 4 14 REGULAR
224 343 3 13 BEGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
225 24 4 4 W BEGULAR | 4 3 4 4 15 REGULAR
226 344 3 W BEGULAR | 5 4 4 5[ 18 EFICIENTE
227 24 4 2 12 BEGULAR | 3 Z 3 3 1 REGULAR
228 30303 3 12 REGULAR | 3 3 3 3 12 REGULAR
223 333 3 12 BEGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
230 3303 3 12 BEGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
231 32 2 2 9 DEFICIEENTE | 2 2 3 3 0 REGULAR
232 333 3 12 BEGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
233 4 5 5 4 18 EFICIENTE | 2 4 4 3] 13 REGULAR
234 3033 3] 12 BEGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
235 I3z on BEGULAR | 2 3 3 3 1 REGULAR
236 I | 1 | REGULAR | 2 3 3 3 1 REGULAR
237 333 3 12 BEGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
238 3223 W BEGULAR | 2 2 3 3} 10 REGULAR
233 32 2 2 9 DEFICIEENTE | 2 2 3 3 0 REGULAR
240 333 3 12 BEGULAR | 3 3 3 3| 12 REGULAR
241 54 5 4 18 EFICIENTE | 4 5 5 5 19 EFICIENTE
242 35 9 5 20 EFICIENTE | 4 5 5 5| 13 EFICIENTE
243 4 5 5 5 19 EFICIENTE | 5 ¢ 5 5[ 19 EFICIENTE
244 2 4 4 2 12 REGULAR | 4 4 4 4 16 EFICIENTE
245 24 4 2 12 REGULAR | 5 ¢4 4 4 17 EFICIENTE
246 4 322 N BEGULAR | 4 4 4 4 16 EFICIENTE
247 4 4 3 3 W REGULAR | 3 4 3 4 14 REGULAR
248 333 3 12 BEGULAR | 2 3 3 3 1 REGULAR
243 2222 8 DEFICIENTE | 3 2 2 2 3 DEFICIENTE
250 3033 3] 12 BEGULAR | 2 3 2 3| 10 REGULAR
251 24 3 3 12 BEGULAR | 3 3 3 3[ 12 REGULAR
75 |33 33 © |REGULAR | 2 3 2 3| 10 | REGULAR
753 |24 33 © |REGULAR |3 3 3 3| 12 | REGULAR
754 |34 33 1 |REGULAR | 4 4 4 4| 16 | EFICIENIE
755 |4 322 1 |REGULAR | 4 4 4 4| 16 | EFICIENIE
75 |¢ 4 33 W |REGULAR | 3 4 3 4] 1 | REGULAR
757 |33 33 © |REGULAR |2 3 3 3| T | REGULAR
75 |55 5 5 20 |EFICENTE | 5 3 4 4] 16 | EFICIENE
759 |33 23 1 |REGULAR |3 3 3 3| 12 | REGULAR
760 |2 3z 2 9 |DEFCENE| 3 2 3 3] T | REGULAR
261 |3 323 T |REGULAR | 4 4 4 4 16 | EFICENIE
72 |3 332 1 |REGULAR | 4 2 3 3| 12 | REGULAR
763 |33 33  |REGULAR |3 3 3 3| 12 | REGULAR
764 | ¢ 4 4 ¢ % |EFCENTE | 3 2 3 3] T | REGULAR
765 |24 33 1 |REGULAR |3 3 3 3| 12 | REGULAR
76 |34 33 1 |REGULAR | 4 4 4 4| 16 | EFICIENIE
767 |4 322 1 |REGULAR | 4 4 4 4| 16 | EFICIENIE
766 | ¢ 4 33 W |REGULAR | 3 4 3 4] 1 | REGULAR
763 |33 33 1 |REGULAR | 2 3 3 3| T | REGULAR
710 |3 3 3 3] 1 |REGULAR | 3 3 3 3| 12 | REGULAR
21 |3 333 2 |REGULAR |3 3 3 3 1 | REGULAR
717 |33 33 1 |REGULAR | 3 3 3 3 12 | REGULAR
713 |33 33 1 |REGULAR |3 3 3 3| 12 | REGULAR
714 |3 3z 3 1 |REGULAR | 2 3 3 3 T | REGULAR
715 |33z 3 1 |REGULAR | 2 3 3 3| T | REGULAR
76 |3 3z 3] 1 | REGULAR | 2 3 3 3| T | REGULAR
71 |33z 3 1 |REGULAR | 2 3 3 3| T | REGULAR
78 |3 3z 3] 1 |REGULAR | 2 3 3 3| T | REGULAR
719 |33z 3 1 |REGULAR | 2 2 3 3| 10 | REGULAR
780 |3 3z 3 1 |REGULAR | 2 2 3 3| 10 | REGULAR
781 |3 223 W |REGULAR | 2 2 3 3 1 | REGULAR
762 |3 22 2 9 |DEFICENE| 2 2 3 3 10 | REGULAR
783 |55 5 2/ 1 |EFICENTE | 2 2 3 3 10 | REGULAR
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13 REGULAR 58 REGULAR
15 REGULAR T2 REGULAR
18 EFICIENTE 80 EFICIENTE
13 REGULAR 60 REGULAR
12 REGULAR 58 REGULAR
15 REGULAR H REGULAR
15 REGULAR Lili] REGULAR
13 REGULAR B5 REGULAR
14 REGULAR T4 EFICIENTE
12 REGULAR 55 REGULAR
13 REGULAR T2 EFICIENTE
16 EFICIENTE 76 EFICIENTE
16 EFICIENTE T6 EFICIENTE
15 REGULAR 5 EFICIENTE
13 REGULAR 63 REGULAR
13 REGULAR T0 REGULAR
13 REGULAR 56 REGULAR
12 REGULAR 50 REGULAR
12 REGULAR 53 REGULAR
1 REGULAR 59 REGULAR
13 REGULAR 58 REGULAR
12 REGULAR 54 REGULAR
14 REGULAR T4 EFICIENTE
8 DEFICIENTE| 53 REGULAR
13 REGULAR 63 REGULAR
13 REGULAR 56 REGULAR
13 REGULAR 60 REGULAR
13 REGULAR 66 REGULAR
1 REGULAR 59 REGULAR
16 EFICIENTE 6 EFICIENTE
13 REGULAR Lir4 REGULAR
19 EFICIENTE 83 EFICIENTE
15 REGULAR 72 REGULAR
16 EFICIENTE 76 EFICIENTE
13 REGULAR 57 REGULAR
16 EFICIENTE 76 EFICIENTE
15 REGULAR 63 REGULAR
15 REGULAR 76 EFICIENTE
17 EFICIENTE 86 EFICIENTE
1 REGULAR 56 REGULAR
12 REGULAR (1) REGULAR
12 REGULAR 60 REGULAR
13 REGULAR 60 REGULAR
n REGULAR 53 REGULAR
12 REGULAR 60 REGULAR
1 REGULAR B5S REGULAR
12 REGULAR 60 REGULAR
13 REGULAR 58 REGULAR
13 REGULAR 58 REGULAR
12 REGULAR 60 REGULAR
12 REGULAR 55 REGULAR
12 REGULAR 54 REGULAR
12 REGULAR 60 REGULAR
20 EFICIENTE 84 EFICIENTE
8 DEFICIENTE T4 EFICIENTE
9 DEFICIENTE 75 EFICIENTE
10 REGULAR 60 REGULAR
4 REGULAR 63 REGULAR
13 REGULAR 64 REGULAR
13 REGULAR 0 REGULAR
13 REGULAR 57 REGULAR
12 REGULAR 43 REGULAR
12 REGULAR 56 REGULAR
8 DEFICIENTE 53 REGULAR
72 |REGULAR| 56 | REGULAR
§ |DEFICENTE] 51 | REGULAR
15 |REGULAR| 74 | EFICIENTE
1 |REGULAR| 64 | REGULAR
13 |REGULAR| 70 | REGULAR
1 |REGULAR| 57 | REGULAR
9 |DEFICENTE] 74 | EFICENTE
1 |REGULAR| 60 | REGULAR
13 |REGULAR| 57 | REGULAR
13 |REGULAR| 66 | REGULAR
13 |REGULAR| 60 | REGULAR
1 |REGULAR| 61 | REGULAR
13 |REGULAR| 64 | REGULAR
§ |DEFICENTE] 51 | REGULAR
15 |REGULAR| 74 | EFICIENTE
1 |REGULAR| 64 | REGULAR
13 |REGULAR| 70 | REGULAR
1 |REGULAR| 57 | REGULAR
13 |REGULAR| 60 | REGULAR
1 |REGULAR| 60 | REGULAR
13 |REGULAR| 60 | REGULAR
1 |REGULAR| 60 | REGULAR
13 |REGULAR| 58 | REGULAR
1 |REGULAR| 58 | REGULAR
13 |REGULAR| 58 | REGULAR
1 |REGULAR| 58 | REGULAR
13 |REGULAR| 58 | REGULAR
1 |REGULAR| 57 | REGULAR
13 |REGULAR| 57 | REGULAR
72 |REGULAR| 55 | REGULAR
12 |REGULAR| 4 | REGULAR
72 |REGULAR| 62 | REGULAR




284 |3 222 9 |DEFICENTE| 3 3 ¢ 2 12 | REGULAR
285 | 3222 9 |DEFICENTE| 2 2 5 2| 9 |DEFICIENTE
786 |3 4 55 11 |EFICENTE | 2 2 5 2] 9 |DEFICIENTE
787 |z 5 4 5 16 |EFICENTE | 2 ¢ 3 2] T | REGULAR
786 |3 222 9 |DEFICENTE| 3 ¢ 4 1 12 | REGULAR
789 |z 222 8 |DEFICENTE| 1 3 3 4 T | REGULAR
790 | 2222 8 |DEFICENIE|2 2 2 2 & |DEFICIENTE
790 |33 55 1 |EFCENE |2 2 2 2 8 |DEFICIENTE
292 |24 55 1 |EFICENTE |2 2 2 2] & |DEFICIENTE
295 | 2222 8 |DEFICENTE| 2 2 1 2 7 |DEFICIENTE
79 |z 222 @ |DEFICENTE| 1 ¢ 4 3 12 | REGULAR
795 |z 222 8 |DEFICENTE| 3 3 2 4 12 | REGULAR
796 |35 ¢4 1 |EFICENIE |2 2 2 2] & |DEFICENIE
797 |4 5 55 19 |EFICENTE | 2 13 4 10 | REGULAR
79 |55 45 19 |EFICENTE | 2 2 3 2 9 |DEFICIENTE
799 | ¢ ¢ 55 18 |EFICENTE | 4 5 5 5 19 | EFICIENTE
00 |3 333 12 | REGULAR | 4 5 5 4 18 | EFICIENTE
300 | 345 4 16 |EFCENTE |5 5 4 5 19 | EFICIENTE
02 |24 22 10 | REGULAR | 4 2 2 2 10 | REGULAR
305 |z 422 10 |REGULAR | 4 ¢ 2 2 12 | REGULAR
34 |44 44 16 |EFICENTE | 1 ¢ 4 1 10 | REGULAR
305 |44 44 1B |EFICENTE |15 4 1 T | REGULAR
06 | ¢ 4 4 4 1 |EFICENTE | 1 1 1 1 4 |DEFICIENTE
07 | ¢ 3 ¢4 15 |REGULAR |z 3 ¢ 5 14 | REGULAR
W6 |24 33 12 |REGULAR | 3 3 3 3 12 | REGULAR
09 |34 33 13 | REGULAR | 4 ¢ 4 4] 16 | EFICIENTE
3 |43 22 W |PEGULAR | 4 4 4 4 18 | EFICIENTE
3M | ¢ 433 W |REGULAR | 3 ¢ 3 4 14 | REGULAR
32 |33 53 1 |PREGULAR |2 3 3 3 1 | REGULAR
3@ |22 22 8 |DEFCENIE| 3 2 2 2 9 | DEFICIENIE
34 |33 33 1 |PEGULAR |2 3 2 3 10 | REGULAR
35 |24 5 3 12 |REGULAR | 3 3 3 3 12 | REGULAR
36 |33 5 3 12 | REGULAR | 2 3 2 3 10 | REGULAR
3 |53 ¢ 4 1 |EFCENIE |2 2 2 39 |DEFICIENIE
3| |5 452 18 |EFCENTE |4 2 2 2 10 | REGULAR
3@ |22 22 8 |DEFCENIE| ¢ 2 2 2 10 | REGULAR
30 |35 4 4 16 |EFICENTE | 4 2 2 2 10 | REGULAR
38 |24z W |REGULAR | ¢ 2 2 z[ 10 | REGULAR
322 |34 33 13 | REGULAR | 4 ¢ 4 4 16 | EFICIENTE
325 | ¢ 322 1 | REGULAR | 4 ¢ 4 4 16 | EFICIENTE
324 | ¢ 4 33 W |REGULAR | 3 ¢ 3 4] 14 | REGULAR
35 |3 333 12 |REGULAR |z 3 3 3 T | REGULAR
3% |2 222 8 |DEFICENIE| 3 2 2 2 9 | DEFICIENIE
377 |3 333 12 | REGULAR | 2 3 2 3 10 | REGULAR
36 |2 ¢ 3 3 12 | REGULAR | 3 3 3 3 12 | REGULAR
39 |33 33 12 |REGULAR | 2 3 2 3 10 | REGULAR
330 | 2222 8 |DEFICENTE| 2 2 2 2| & |DEFICIENTE
37 |5 45 2 1 |EFCENTE | ¢4 2 2 2| 10 | REGULAR
332 |34 45 16 |EFICENTE | 4 2 2 2] 10 | REGULAR
333 |z 222 8 |DEFICENTE| 4 2 2 2 10 | REGULAR
334 |z 4 22 10 | REGULAR | 4 2 2 2 10 | REGULAR
385 | 3323 M |REGULAR | 2 3 3 3 T | REGULAR
36 |2 ¢ 33 12 | REGULAR | 3 3 3 3 12 | REGULAR
337 | 3¢ 3 3 13 | REGULAR | 4 ¢ 4 4 18 | EFICIENTE
3% | ¢ 322 T | REGULAR | 4 ¢ 4 4 16 | EFICIENTE
339 |4 4 33 W |REGULAR | 3 ¢ 3 4] 4 | REGULAR
30 |3 333 12 |REGULAR |z 3 3 3 T | REGULAR
301 |22 22 © |DEFCENIE| G 2 2 2 9 |DEFICIENIE
37 |3 333 12 | REGULAR | 2 3 2 3 10 | REGULAR
33 |z ¢ 33 12 | REGULAR | 3 3 3 3 12 | REGULAR
4 |33 33 12 | REGULAR |z § 2 3 10 | REGULAR
W5 | ¢ ¢ ¢ 4 16 |EFICIENTE | 1 ¢ ¢ 1 10 | REGULAR
W6 | ¢ ¢ ¢ 4 16 |EFICIENTE | 1 ¢ ¢ 1 10 | REGULAR
W7 |44 44 T |EFCENTE | 15 4 1 T | REGULAR
6 | ¢ 4 4 4 1 |ERCENTE | 1 1 1 i 4 |DEFICIENTE
33 |3 323 N |REGULAR |2 5 3 3] T | REGULAR
30 |3 323 N |REGULAR |2 5 3 3] T | REGULAR
35 |33 23 T |REGULAR | Z 3 3 3 1 | REGULAR
/2 |33 23 T |REGULAR |2 ¢ 3 3] W | REGULAR
35 |33 23 N |REGULAR |2 ¢z 3 3] W | REGULAR
34 | 3223 10 |REGUAR |2 z 3 3] W | REGULAR
35 |3 333 12 | REGULAR | 3 3 3 3] 1 | REGULAR
6 |3 33 3 12 | REGULAR | 3 3 3 3| 1 | REGULAR
357 |33 3 3 12 | REGULAR | 3 5 3 3] 1 | REGULAR
36 |34 3 3 13 | REGULAR | 4 4 ¢ 4] % | EFICIENTE
359 | ¢ 322 T |REGULAR | 4 4 ¢ 4] 6 | EFICIEENTE
30 | ¢ 433 1 |REGULAR | 3 ¢ 3 4 W | REGULAR
361 |33 33 12 |AEGULAR |2 3 3 3 1 | REGULAR
%2 |2 222 & |OEFICENTE| 3 5 3 4] 15 | REGULAR
%3 |3 332 T |REGULAR | 2 ¢ 2 2| & | DEFICIENTE
B4 |3 5 23 T |REGULAR | 3 1 3 3] W | REGULAR
5 |34 22 T |REGUAR |2 2 3 2] 9 | DEFICENIE
6 |3 133 10 | REGULAR | 3 2 4 3| 1 | REGULAR
7 |3 3 3 3 12 | REGULAR | 3 5 3 3] 1% | REGULAR
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