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RESUMEN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la eficacia 

institucional y la calidad de servicio de la EESPP Generalísimo José de San Martín, 

2022. La investigación fue de tipo básica, diseño no experimental, cuya población 

y la muestra fue de 205 estudiantes. La técnica de recolección la encuesta y como 

instrumento el cuestionario; la confiabilidad de la eficacia Institucional fue de 0,962 

y la confiabilidad de la calidad de servicio fue de 0,986. Los resultados determinaron 

que el nivel de eficacia institucional tiene un nivel bajo del 26 %, nivel medio en 56 

% y alto en 18 %, y el nivel de calidad de servicio tiene un nivel bajo del 30 %, nivel 

medio en 50 % y alto en 20 %. Concluyendo que existe relación positiva muy alta y 

significativa entre la eficacia institucional y la calidad de servicio de la EESPP 

Generalísimo José de San Martín, 2022. Mediante el análisis estadístico de Rho 

Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.958 (correlación positiva muy alta) y un 

p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de investigación; 

además, solo el 91.77 % de dependencia entre variables. 

 

Palabras clave: Capacidad, seguridad, diseño  
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ABSTRACT 

 

The objective of the research was to determine the relationship between institutional 

effectiveness and the quality of service of the EESPP Generalísimo José de San 

Martín, 2022. The research was of a basic type, non-experimental design, whose 

population and sample were 205 students. The technique of collecting the survey 

and as an instrument the questionnaire; Institutional efficacy reliability was 0.962 

and service quality reliability was 0.986. The results determined that the level of 

institutional effectiveness has a low level of 26%, a medium level of 56% and a high 

level of 18%, and the level of service quality has a low level of 30%, a medium level 

of 50% and a high level. in 20 %. Concluding that there is a very high and significant 

positive relationship between institutional effectiveness and the quality of service of 

the EESPP Generalísimo José de San Martín, 2022. Through the statistical analysis 

of Rho Spearman, a coefficient of 0.958 (very high positive correlation) and a p-

value equal to 0.000 (p-value ≤ 0.01), thus accepting the research hypothesis; In 

addition, only 91.77 % dependency between variables. 

Keywords: Capacity, safety, design 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La participación de la ciudadanía está destinada hacia la incorporación de 

opiniones o diversas intervenciones que estén relacionadas con las decisiones 

públicas llevadas a cabo por las instituciones, de modo que se brinde la 

posibilidad de influir sobre ello de acuerdo a sus intereses o necesidades. El 

proceso de modernización que contempla la eficacia institucional ha sido 

adoptado en los diferentes países del mundo a causa de la globalización. Ha 

recaído en otorgar a cada uno de los Estados que conforman el globo terráqueo, 

el reto de buscar formas de llegar a todos y cada uno de las personas que 

conforman su población, logrando de esta forma acortar las distancias de 

oportunidades entre los más privilegiados y los que menos tienen. Aun así, 

existen sectores de las poblaciones consideradas vulnerables que no permiten 

el cierre de la brecha y por ende su incidencia en el uso tecnológico y acceso a 

los servicios que brindan sus gobiernos son registrados como falta de 

aproximación al ciudadano. 

 

También, en nuestra región dentro de Latinoamérica, existen países como 

Uruguay que tiene 41 compromisos o planes de acción dentro de los ejes 

administrativos estatales; convirtiéndose en el país que más incidencia tiene en 

demostrar la transparencia en las gestiones y los recursos que les son otorgados. 

Si bien es cierto han contemplado dentro de sus políticas de Estado diversos 

objetivos que permitan eficacia institucional para modernizar el accionar 

institucional, no han llegado a toda la población y por lo cual las brechas de 

acceso a tecnologías no han sido cubiertas en diferentes estamentos que 

conforman su organización y/o estructuras gubernamentales. Al contrario, en el 

Perú sólo se han contemplado 5 compromisos, establecidos dentro de su 

política: “Estado eficiente, transparente y descentralizado”.  

 

Asimismo, considerado que el CEPLAN, está precisamente enmarcado en la 

modernización del mismo y la gestión de los servicios tecnológicos dentro del 

sector público, los que a la letra servirían para que la población tenga una mayor 

llegada y uso de los servicios, independientemente de la distancia en la que se 

encuentren, esto debido a que muchas de las instituciones que pertenecen al 
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sector público que tienen el trato directo con los usuarios, no cuentan con 

implementación tecnológica o es insuficiente. El hecho de no contar con ellas 

recae en el desorden o el retraso en la atención de los requerimientos del 

ciudadano, el mismo que pierde tiempo y dinero, debido a que la institución 

donde debe realizar el trámite no es ejecutora y por ende se encuentra olvidada. 

En la actualidad la participación en tecnologías de las entidades ejecutoras es 

alta, más aún cuando cuentan con presupuestos que permiten su 

implementación, todo ello en base a los presupuestos que asignan los gobiernos 

regionales por indicación de la SEGDI (Secretaría de Gobierno Digital) que 

depende de la PCM y que otorga metas que deben ser cumplidas en su 

ejecución. 

 

Además, en San Martín como parte de la eficacia institucional se miden diversos 

procesos de modernización del Estado, entre ellos el cero papel, gestión de 

aplicaciones para la mejora de experiencia del usuario, entre otras. Todo esto ha 

recaído en la mejora de la percepción en lo que respecta a tener un gobierno 

regional que se encuentra a la vanguardia tecnológica. La provincia de 

Moyobamba que pertenece a la región San Martín, cuenta con instituciones 

públicas al servicio de la ciudadanía que no son ajenas al problema de 

modernización, al ser entidades no ejecutoras y por ende no recibir presupuesto 

del Estado para su funcionamiento, carece de implementación en aspectos 

tecnológicos y de capacitación a los trabajadores. 

A nivel local, la EESPP Generalísimo José de San Martín, es una institución de 

nivel superior regulada y licenciada por el MINEDU, que brinda formación inicial 

docente enmarcada en la Ley N° 30512. Por necesidad de atender 

oportunamente a sus usuarios, ha contemplado la implementación de diversas 

soluciones de ámbito básico y otras con un grado mayor de complejidad con la 

finalidad de hacer la experiencia de los mismos, grata y sin mayor pérdida de 

tiempo. Sin embargo, a pesar de ello no se observa mejoras significativas en los 

resultados a través de la opinión de los usuarios, los cuales consideran que no 

tienen la capacidad para brindar un servicio que se adecúe al 100% de sus 

necesidades educativas para satisfacer sus necesidades. Todo ello debido a que 

no se toma en cuenta la realización de actividades estratégicas internas como el 
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análisis de la problemática, la medición de resultados periódicos, no se abordan 

encuestas para conocer las perspectivas y necesidades del público, entre otras; 

que finalmente generan que la calidad de las prestaciones no sean las 

adecuadas para cubrir las expectativas de su público. 

En función a la realidad problemática se formula el problema general: ¿Cuál es 

la relación entre la eficacia institucional y la calidad de servicio de la EESPP 

Generalísimo José de San Martín, 2022? Los problemas específicos: ¿Cuál es 

el nivel de la eficacia institucional de la EESPP Generalísimo José de San Martín, 

2022? ¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio de la EESPP Generalísimo José 

de San Martín, 2022? ¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la eficacia 

institucional y la calidad de servicio de la EESPP Generalísimo José de San 

Martín, 2022?  

 

Se justificó por conveniencia, porque contribuyó a prestar mejores servicios a 

nivel institucional, y a lograr el mejoramiento para el aprovechamiento de la 

comunidad educativa y social. Se sustentó en su relevancia social, ya que 

agregó valor social a la organización a través de variables de gestión eficaz y 

calidad en los servicios, lo que dio lugar a resultados eficientes y satisfactorios. 

Tuvo implicaciones prácticas, permitió resolver problemas dentro de la 

institución y realizar mejoras oportunas y continuas que derivó en la prestación 

del servicio de calidad en favor de los usuarios. Tuvo justificación teórica, ya 

que incluyó y profundizó en conocimientos científicos sobre eficacia institucional 

y la calidad de servicio. También tuvo utilidad metodológica, ya que las 

variables permitieron la creación de instrumentos de medición que pudo ser 

validados, lo que sirvió como una contribución a la sociedad con precedentes 

para investigaciones futuras. 

 

Se plantea como objetivo general: Determinar la relación entre la eficacia 

institucional y la calidad de servicio de la EESPP Generalísimo José de San 

Martín, 2022. Los objetivos específicos: Identificar el nivel de la eficacia 

institucional de la EESPP Generalísimo José de San Martín, 2022. Medir el nivel 

de la calidad de servicio de la EESPP Generalísimo José de San Martín, 2022. 
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Evaluar la relación entre las dimensiones de la eficacia institucional y la calidad 

de los servicios de la EESPP Generalísimo José de San Martín, 2022.  

 

La hipótesis general: Hi: Existe relación entre la eficacia institucional y la 

calidad de servicio de la EESPP Generalísimo José de San Martín, 2022. Y como 

hipótesis específicas: H1: El nivel de la eficacia institucional de la EESPP 

Generalísimo José de San Martín 2022, es alto. H2: El nivel de la calidad de 

servicio de la EESPP Generalísimo José de San Martín 2022, es alto. H3: Existe 

relación significativa entre las dimensiones de la eficacia institucional y la calidad 

de los servicios de la EESPP Generalísimo José de San Martín, 2022. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

II. MARCO TEÓRICO 

Se tiene a nivel internacional a Pincay y Parra (2020) quienes concluyeron que, 

la verificación del nivel de satisfacción en el público obtuvo resultados positivos, 
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los cuales precisamente está sostenido en la eficiencia de la institución para 

abordar una gestión adecuada de cada uno de los procedimientos internos, 

reduciendo el tiempo utilizado para llevar a cabo los trámites de diversa índole 

presentados por los usuarios. Se comprobó también que el personal ha 

desarrollado un nivel óptimo de empatía para conocer específicamente los 

requerimientos y precisar las medidas de solución pertinentes que se ajusten a 

la realidad transmitida por parte de las personas. Asimismo, los indicadores de 

calidad prometidos son cumplidos a cabalidad debido a que existe una óptima 

capacidad para abordar el análisis de los requerimientos y posteriormente el 

diseño de las estrategias adecuadas para brindar experiencias satisfactorias. De 

esta forma se verificó que el 59.8% lo ha tomado como bueno, a diferencia de 

únicamente el 8.8% que lo considera como negativo. 

En tanto, se citó también a Becerra et al. (2020) que concluyen en que, la 

verificación de la satisfacción, dentro de los cuales la gran mayoría se encuentra 

insatisfecho, porque la institución no ha sido capaz de cumplir sus promesas 

respecto a la calidad ofrecida como también no toma en cuenta sus principales 

requerimientos y opiniones para la formulación de propuestas adecuadas que 

conlleven a brindar un servicio adecuado. Asimismo, se pudo verificar que no 

existe un planeamiento adecuado para incorporar los recursos correspondientes 

para hacer posible la recopilación de la data que es fundamental para abordar 

decisiones sobre la incorporación tecnológica y otros procedimientos 

indispensables, que incrementan la competitividad a través de la capacidad para 

proporcionar servicios congruentes con los requerimientos fundamentales y la 

esencia organizacional. 

Dentro del plano nacional Bao et al. (2020) llegaron a la conclusión de que es 

necesario el fortalecimiento de los componentes que conllevan a realizar la 

gestión interna y nacional debido a que de esta es sumamente necesaria para 

poder brindar un servicio adecuado que se relacione con las necesidades de los 

usuarios del servicio educativo. Se estableció también la importancia de 

incrementar el mejoramiento de la infraestructura, la exploración de las 

necesidades del segmento, incrementar la seguridad tangible e intangible que 

se proyecta hacia el usuario por medio del control adecuado para verificar la 
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calidad y posteriormente brindar una atención adecuada por medio de personal 

capacitado que haya desarrollado las competencias de empatía y resolución de 

conflictos dentro de su puesto. Es decir, todo debe iniciar por una gestión interna 

adecuada, la cual facilitará la identificación de los problemas y posteriormente 

las soluciones adecuadas. 

A su vez se tiene a Aguirre et al. (2021) recaen en que el grado de importancia 

que posee la calidad con la cual la entidad realiza las prestaciones hacia los 

usuarios fue viable y acertado con la determinación del verdadero el Rho de 

Spearman, el cual dio como resultado 0,691 (r=,691**, p=,000), lo cual influye de 

forma significativa sobre la retención de los mismos. Considerando que muchas 

veces los usuarios están vinculados hacia una organización a través de sus 

compras por la calidad, sobre todo cuando se trata de servicios telefónicos 

móviles. En este rubro existe una alta competencia entre las diferentes 

instituciones operadoras, por lo que el mejoramiento de la competitividad 

permitirá entregar prestaciones acordes con las necesidades. 

Por otro lado, se citó a Paredes (2020) concluyó que, para beneficiar la 

necesidad de mejorar los elementos que conllevan a la entrega de una atención 

de calidad por parte de la institución debe existir una comprobación positiva de 

la existencia de correlación, debido a que está logrará y generará mayores 

niveles satisfactorios en el público. Mencionaron que la atención es un factor de 

entrada e indispensable que debe ser abordado por personal capacitado que 

cuente con las competencias adecuadas para comunicarse de forma asertiva y 

entender los requerimientos del público, lo cual corresponde a la empatía, como 

también se requiere de un adecuado manejo de los recursos que hacen posible 

la determinación de los servicios que se disponen a hacia el exterior. De modo 

que estos tengan los indicadores de calidad exigidos por las normas legales y 

también por el mercado, de modo que se logre generar una satisfacción 

congruente sostenida en la entrega de una atención excepcional. 

A nivel local, Ruiz y Delgado (2020) concluyeron que, es de suma importancia 

que los servicios entregados por las instituciones estatales sobrepasen las 

expectativas de cada uno de los usuarios. Teniendo en cuenta que el 80% de 

investigaciones realizadas sobre este tema dan cuenta de la importancia del 
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análisis de las percepciones del público para poder determinar las características 

necesarias que se ajusten a su nivel de exigencia para poder generar 

satisfacción, dentro de las cuales se resalta el fortalecimiento de los elementos 

de fiabilidad, la seguridad, entre otros. Asimismo, determinaron que el 20% de 

estudio desarrollados establecieron que el área administrativa es fundamental 

para poder determinar aquellos procedimientos y actividades estratégicas a nivel 

institucional para el fortalecimiento respectivo de las prestaciones tomando en 

cuenta las expectativas. 

También, se citó a Espinoza (2021) quien concluyó en su investigación que, el 

58.33% refirieron que la calidad prestada merece una calificación de nivel medio, 

el 21.43% considera que es bajo, mientras que el 20.24% lo colocó como alto. 

Se mencionaron que no existe una capacidad adecuada institucional para cubrir 

aquellas expectativas que han sido determinadas de acuerdo a la información 

publicitaria brindada, lo cual afecta considerablemente la posibilidad de lograr 

una satisfacción óptima para respaldar la capacidad institucional. Respecto al 

factor de correlación, fue determinado por Spearman =0.522, por lo que se 

reafirma la importancia de mejorar aquellos aspectos fundamentales para 

acrecentar la capacidad de entregar un servicio adecuado juntamente con la 

entrega de información pertinente para no levantar falsas expectativas que 

posteriormente no podrán ser cumplidas. 

A su vez Tejada (2020) quien arribó a la conclusión que, la verificación de 

presencia de correlación entre variables, conllevó a determinar la importancia de 

mejorar internamente los factores que sostienen a la satisfacción del público. 

Dentro de los cuales se encuentra la calidad de las prestaciones, las cuales 

precisamente están siendo consideradas como insuficientes por parte del 

público, teniendo en cuenta que la institución no cuenta con la adecuada 

infraestructura para brindar seguridad. Mientras tanto, el personal no está 

comprometido y no cuenta con los conocimientos adecuados para brindar 

información sobre las prestaciones y orientar al público hacia la toma de 

decisiones adecuadas. Por ello que, conociendo estos factores de correlación se 

necesita fortalecer la capacidad de entregar servicios adecuados para generar 

satisfacción preponderante. 



18 
 

Con respecto a la primera variable se tiene a la eficacia institucional, de acorde 

con Iqbal et al. (2023) refieren que, vinculado al campo educativo. Es la 

capacidad de las instituciones para desempeñarse con eficiencia en la entrega 

de los servicios para que los estudiantes puedan recibir una formación 

académica competitiva, las cuales pueden ser logradas por medio de actividades 

establecidas estratégicamente en coordinación con todos los participantes del 

proceso. 

Según Mukhtasar et al. (2022), para lograr la eficiencia, es necesario desarrollar 

diferentes aspectos juntamente con la integración de recursos tanto humanos 

como financieros para acrecentar la posibilidad de realizar un proceso 

congruente con las necesidades del público.  A su vez de acorde con Khallokova 

(2021), la conformación de un equipo debidamente capacitado con aquellos 

conocimientos y habilidades que son fundamentales para impartir los 

conocimientos dentro de los estudiantes, es indispensable para fomentar la 

competitividad bajo la visión del mejoramiento de la eficiencia, la cual puede ser 

observa de diferentes formas como la rapidez de soluciones o la solución óptima 

de los requerimientos. 

Según Asvio et al. (2022), es necesario que dentro de la estructura de las 

organizaciones se implante la visión orientada hacia el mejoramiento continuo 

de cada uno de los procedimientos para acrecentar la eficiencia.  Permitirá 

garantizar la realización adecuada interna de los procedimientos juntamente con 

la optimización de los recursos para lograr mejores resultados en menor tiempo 

y utilizando menos recursos, lo cual ha aplicado al campo educativo, se traduce 

en mejores oportunidades para que los estudiantes reciben una formación 

excelente. Asimismo, Turnbull et al. (2021), consideran que la eficiencia permite 

acceder a diferentes beneficios como la satisfacción de los usuarios y al mismo 

tiempo el respaldo correspondiente por el público debido a la calidad prestada. 

De acuerdo con Ngoc et al. (2021), para lograr la eficiencia se debe determinar 

un plan de acción que permita optimizar procedimientos y de recursos sin tener 

que recortar la calidad de la entrega ya sea en servicios o bienes que son 

destinados hacia el público. 
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También se tiene que Salmen et al. (2020) quienes establecieron la necesidad 

de implantar mediciones continuas para conocer el grado de desempeño 

institucional juntamente con sus componentes para encaminarlos hacia el logro 

de las metas y resultados eficientes. Acorde con Al et al. (2023), la eficiencia de 

las instituciones educativas puede ser medida a través de rendimiento de 

estudiantil, el cual en gran medida es el reflejo de las estrategias aplicadas para 

impartir conocimiento. A su vez Zuo et al. (2023), dentro de los institutos, para el 

logro de la eficiencia es necesario analizar diversos factores como la cultura 

interna, para que estos sean alineados con el direccionamiento social que debe 

recibir los estudiantes, de modo que se genere la tolerancia respectiva, de modo 

que la formación académica no interfiera en su identidad cultural. 

A su vez Iqbal et al. (2023), para hablar de la mejora en la calidad del servicio, 

este debe migrar hacia la eficiencia dentro de los institutos, por lo cual es 

necesario realizar una medición al desempeño académico de los estudiantes, los 

cuales deben obtener resultados lineales positivos, la cual será el reflejo de la 

eficiencia de la institución para incorporar las estrategias y herramientas 

adecuadas para lograr la recepción de los conocimientos. A su vez Gupta y 

Kaushik (2018), influye significativamente sobre la capacidad para la eficiencia 

de las instituciones. Para Fuchs et al. (2022), se requiere de la inversión de 

recursos y tiempo valioso por parte de los directivos y docentes para incrementar 

la eficiencia de la institución a través de actividades y procedimientos 

estratégicos que conlleven a acrecentar el nivel educativo. 

Para Techi (2022) quien aclara que, muchas veces el nivel de eficiencia ha 

marcado la vida laboral de los egresados, debido a que el prestigio de estos está 

vinculado significativamente a la imagen de la institución. Estas instituciones 

deben analizar estratégicamente aquellos factores que son considerados como 

relevantes dentro del mercado laboral, para lograr el desarrollo adecuado de 

estas competencias a que permitirán un desempeño óptimo posterior cuando los 

egresados a se enfrenten al mercado competitivo laboral (Al y Alrhaimi, 2020). 

A su vez Chowdhury et al. (2022), el estilo de enseñanzas de los docentes dentro 

de los institutos, marca significativamente la posibilidad de lograr que los 

estudiantes retengan las enseñanzas impartidas, por lo que es necesario 
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abordar una medición continua para conocer si las estrategias empleadas, está 

generando resultados positivos, con lo cual se permitirá garantizar una 

metodología coherente. Cuando existe una congruencia entre la visión de los 

docentes, los directivos y los estudiantes, es mucho más posible que se logren 

resultados adecuados para la incorporación de aquellas competencias son 

fundamentales para enfrentarse a la vida laboral (Bucarey et al. 2020) 

De acorde con Prabowo y Ikhsan (2022), la disponibilidad de estrategias para 

que las instituciones incremente su nivel de eficiencia, ha incrementado la 

competitividad dentro de este mercado, debido a que juntamente con la aparición 

de un sin número de empresas dedicadas a la prestación de este servicio, se 

han elevado los estándares mínimos que deben ser entregados para captar la 

atención del público. Según Seo y Um (2022), es necesario que muy aparte de 

la eficiencia con la cual se realiza la entrega de los conocimientos, las 

instituciones desarrollen una propuesta competitiva que proyecte diferenciación, 

la misma que debe ser completa eficientemente cuando se realiza la entrega de 

dicho servicio para generar la conformidad necesaria. 

Por otro lado, cuando se habla de equidad, asegura Phonthanukitithaworn et al. 

(2022), es necesario que la educación se entregue hacia el público de forma 

integral sin realizar la diferenciación por alguna condición física o social, dentro 

del cual entra a tallar la eficiencia institucional para extender estas posibilidades 

hacia los más necesitados. Los autores Torabi y Bélager (2021) recalcan que, 

actualmente la eficiencia institucional no solamente es un factor competitivo, sino 

que es una obligación como parte del cumplimiento a los estándares de calidad.  

Según Sohail y Hasan (2021), dentro de los factores intervinientes en la 

eficiencia institucional, se encuentra a la calidad de la infraestructura utilizada 

para la entrega del servicio. No solamente se trata de las edificaciones, sino 

también del material tecnológico utilizado para la presentación de las clases y 

las plataformas adecuadas para hacer posible que las clases sean dinámicas y 

entretenidas para garantizar un mejor aprendizaje. Se requiere de la 

colaboración del personal docente a través de opiniones y sugerencias para la 

incorporación de los recursos físicos e intangibles que son necesarios para 

facilitar su labor docente; teniendo en cuenta que ellos son los principales que 
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conoce el perfil de los estudiantes (Daradjat, 2020). A su vez Sarmah y Singh 

(2021), consideran que la formación de los estudiantes en base a valores 

estratégicos como la tolerancia, la innovación y el respeto, permitirá desarrollar 

no solamente profesionales competitivos laboralmente, sino también como una 

visión humanística.  

De acorde con Iqbal et al. (2023), las dimensiones son: Dimensión 1: Eficacia 

pedagógica, abarca diversos aspectos que se relaciona estratégicamente con 

el diseño de las actividades adecuadas para garantizar la formación académica 

de los estudiantes de forma competitiva, para el cual es necesario la participación 

de todo el personal docente mediante opiniones e ideas que ayuden alcanzar el 

mejoramiento del servicio educativo continuamente. Permitiendo, que no 

solamente se ajuste con los estándares del mercado, sino que continuamente se 

busque sobresalir para lograr una sociedad competitiva y responsable. 

Dimensión 2: Eficacia organizacional, involucra a los aspectos 

organizacionales como la forma en cómo se organiza de internamente las áreas, 

las funciones, la utilización de recursos, entre otros; que trabajan conjuntamente 

de forma cohesionada para poder hacer posible la entrega de los servicios 

adecuadamente a hacia los estudiantes. Es por ello que se garantiza el 

funcionamiento organizacional adecuado, para poder no solamente fomentar la 

innovación, sino también brindar el soporte que los estudiantes necesitan para 

una formación continua y la obtención de prestigio posteriormente cuando se 

desempeñen laboralmente.  

Respecto a variable calidad del servicio, Fariño et al. (2018), es la capacidad 

para realizar la prestación de un servicio acorde con los factores de 

competitividad y calidad establecidos por parte del mercado y el público objetivo. 

De modo que estos logren cubrir las necesidades, para lo cual es fundamental 

el conocimiento de estos elementos a través de la indagación y la formación de 

un ambiente de comunicación bidireccional correctamente. 

 

Según Moncada et al. (2021), es uno de los factores determinantes que puede 

incidir sobre una amplia diversidad de estados organizacionales, dentro de los 

cuales se encuentra la fidelidad o la recomendación de las prestaciones 
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entregadas a hacia los demás, por lo que se trata de un factor clave que necesita 

su mejoramiento continuo. De acuerdo a Mora et al. (2019), la calidad no 

solamente está presente en los productos, sino que éstos también pueden ser 

extendidos hacia los servicios. A pesar de que se trata de un proceso complejo, 

es posible realizar el mejoramiento a través de estrategias eficientes que sean 

congruentes con la identidad organizacional y sus objetivos. 

 

De acuerdo con Nunkoo et al. (2020), en la actualidad ya no se trata de un factor 

añadido o entregado a gratuidad por parte de las organizaciones, sino que es 

considerado como un elemento indispensable para estar alineados con la 

demanda. Es decir, es el factor base que debe ser desarrollado por las 

organizaciones para poder competir dentro del mercado. Según Kannan et al. 

(2023), es necesario la exploración del mercado por parte de las organizaciones 

a través de métodos adecuados juntamente con instrumentos que permita 

obtener información verídica sobre la satisfacción y las expectativas del público, 

respecto a las prestaciones entregadas, de modo que esta información puede 

ser utilizado estratégicamente para el mejoramiento. 

 

Asimismo, Pham et al. (2019), establecido que el principal objetivo desarrollado 

por parte de las organizaciones, debe ser la satisfacción a través del 

cumplimiento de sus expectativas. Teniendo en cuenta que, tan solamente la 

imagen y la información proporcionada de la empresa hacia el exterior, generará 

diversas especulaciones que se convertirán posteriormente en los resultados 

esperados. Según Prasadja et al. (2023), la búsqueda constante de las mejoras 

será retribuida por el público a través de diversas modalidades como la fidelidad 

a la marca, la positiva de generar un marketing directo con el círculo más 

cercano, lo cual incrementará las posibilidades de mejorar los índices de ventas. 

 

De acuerdo con Ali et al. (2020) puede haber variaciones de acuerdo a las 

mociones de cada usuario, para ello es necesario la indagación exhaustiva sobre 

el perfil, lo cual conllevará a establecer aquellas especificaciones técnicas y 

visibles que ayuden a generar un impacto positivo. Acorde con Pakurár et al. 

(2019), muchas veces los errores de las organizaciones son disminuir los costos 

para incrementar las ganancias; pero descuidan la calidad de los servicios, por 
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lo que lo resultados no son los esperados. Para Kamvysi et al. (2023), la calidad 

también es fundamental para garantizar la satisfacción. A su vez de acorde con 

Zuo et al. (2023), la realización de actividades de control y monitoreo para 

garantizar la calidad es fundamental, debido a que permite reencaminar las 

actividades organizacionales en congruencia con las directrices plasmadas por 

medio de la planificación. 

 

Rita et al. (2019), sostienen que puede ser difícil de medir debido a que se trata 

de lo intangible, por lo que es necesario recurrir a diversos instrumentos 

estratégicos que asocia la opinión del público mediante interrogantes centradas 

específicamente en recopilar datos coherentes con las características de las 

prestaciones, la conformidad con el tiempo utilizado, el rendimiento; entre otros 

que conllevarán a establecer la eficiencia que posee la organización para la 

entrega de las prestaciones respectivas. 

 

Según Bustamante et al. (2019), la calidad por sí sola no puede garantizar la 

posibilidad de fidelizar a los clientes, para ello se requiere la participación de 

otros elementos como la atención adecuada, una infraestructura segura, entre 

otros que actúan coordinadamente. Mayo et al. (2020) señala que, los servicios 

deben estar orientados específicamente a solucionar problemáticas de acuerdo 

a la especialidad organizacional. De acorde con Afthanorhan et al. (2019), a la 

capacidad con la cual la organización realice la integración de los recursos 

internos, determinará directamente la posibilidad de entregar servicios de calidad 

hacia el público, debido a que no solamente las personas son los responsables 

de estos elementos, sino todos aquellos elementos y recursos utilizados para 

propiciar la entrega respectiva. 

Por su parte, Zuo et al. (2023), consideran que, frecuentemente los usuarios se 

están quejando debido a que las organizaciones no tienen la capacidad 

suficiente para brindar los servicios que realmente necesitan para suplir sus 

necesidades. Esto conlleva a determinar la ausencia de un factor importante que 

es la consideración del público al momento de realizar las mejoras respectivas y 

formular aquellas prestaciones que serán puestas en el mercado. En base a ello, 

es necesario estipular cada una de esas directrices dentro de la estructura de la 
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organización para que la calidad esté enfocada en la totalidad de las actividades 

que conforman los procesos internos, lo cual conllevará a generar un nivel de 

competitividad basto para entregar calidad en cada una de las propuestas que 

son extendidos a hacia el exterior. Junto a ello se debe recalcar la necesidad de 

una mejor preparación en los trabajadores que están encargados de poner en 

marcha el funcionamiento organizacional, debido a que depende de ello gran 

parte del éxito y la posibilidad de entregar servicios que estén ajustados a la 

medida de los requerimientos. Es decir, no debe tratarse de decisiones 

burocráticas sobre la formulación de los servicios, sino que estos deben estar 

estipulados de acuerdo a las características del segmento al cual están 

enfocados, debido a que muchas veces estas decisiones empíricas han 

conllevado al rechazo por parte del público. 

Según Kannan et al. (2023), se requiere de la incorporación de procesos 

estandarizados de acuerdo a la capacidad institucional y sus respectivos 

requerimientos, debido a que esto ayudará a garantizar la posibilidad de un 

funcionamiento óptimo para entregar los servicios que realmente el público 

necesita para poner fin a sus necesidades, lo mismo que ayudará a las 

instituciones la mejorar su imagen y confiabilidad, pues muchas veces han sido 

consideradas como ineficientes dentro del sector estatal. En función a ello, es 

necesario adoptar una cultura orientada hacia la calidad en todo momento como 

factor indispensable que permitirá incrementar las capacidades institucionales 

para proveer los servicios de calidad en tiempo y forma, no solamente por cumplir 

los estándares determinados, sino también por fomentar mejores condiciones de 

comodidad para el usuario. 

Según Fariño et al. (2018) considera las siguientes dimensiones: Dimensión 1: 

Elementos tangibles. Precisamente está compuesto por los bienes materiales 

que son empleados por la organización para la elaboración de los servicios, los 

cuales se compone por la infraestructura y los equipos.  

Dimensión 2: Fiabilidad. Es la capacidad organizacional para ser considerada 

como confiable por parte del público, el cual es determinado de acuerdo a la 

responsabilidad con la cual aborda los aspectos relacionados con el servicio, no 
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solamente en cuanto a calidad, sino también al respecto a la disponibilidad, el 

soporte, entre otros. 

Dimensión 3: Capacidad de respuesta. Es la capacidad de las organizaciones 

para responder positivamente a los requerimientos de los usuarios, no solo en 

cuanto a entrega de nuevos productos o servicios, sino también para solucionar 

impases habituales. Para Yepes et al. (2018), es medida a través del tiempo que 

toma la organización para brindar una respuesta apropiada ante diferentes 

circunstancias. 

Dimensión 4:  Seguridad. Es un elemento intangible que transmite confianza 

para el público hacia la organización, lo cual a fortalecer la calidad de las 

prestaciones y al mismo tiempo crear vínculos estratégicos para fomentar las 

relaciones positivas de gran valor. Según Cabana et al. (2019) es necesario que 

la proyección de seguridad se realice de forma natural, es decir, debe ser 

percibida por el usuario y no proyectada por medio de información tangible o 

intangible, la cual podría levantar falsas expectativas que posteriormente no 

podrán ser cubiertas por la organización.  

Dimensión 5: Empatía. Se relaciona específicamente con la capacidad de los 

colaboradores para brindar una atención apropiada y congruente con los 

requerimientos hechos por los usuarios. De modo que haya una conexión 

cognitiva eficiente para comprender sus necesidades de desde la perspectiva 

inversa (Rojas et al., 2019). Según Haming et al (2019), se requiere de 

capacitaciones constantes para que los colaboradores demuestren esta 

capacidad al momento de realizar la atención, la cual forma parte de la calidad 

de los servicios entregados, no como complementarias sino más bien como el 

elemento que sella la satisfacción. 
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III. METODOLOGÍA 
 

3.1. Tipo  

 

Tipo de estudio 

Fue básica, en el sentido que se desarrolló a través de datos para facilitar 

el despliegue del análisis estadístico para la prueba de hipótesis (Ríos, 

2017, p. 89) 

 

Diseño de investigación 

No experimental, considerando que la evaluación respectiva de las 

variables se desarrolló dentro de su propio hábitat, sin ser considerado la 

manipulación para variar su comportamiento o los resultados (Cabezas et 

al. 2018, p. 79) 

 

Nivel correlacional, porque abordó la recopilación de información para 

convertirlo en resultados estadísticos que ayudaron a determinar la relación 

entre variables (Cohen y Gómez, 2019, p. 66). 

 

De corte transversal, porque el proceso estipulado para levantar la data 

respectiva, fue realizado una sola vez (Hernández et al.  2014) 

Representación: 

   V1 

 

 

  M   r 

 

 

   V2 

 

M: Muestra 

V1: Eficacia Institucional 

V2: Calidad de servicio 

r: Relación entre variables 
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3.2. Variables y operacionalización 

 

Variables 

V1: Eficacia Institucional 

V2: Calidad de servicio 

Nota: la matriz de operacionalización se mostró en anexos. 

 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población 

Para Ventura (2017) involucra a todos aquellos elementos que son parte 

de la investigación, por lo que estos pudieron ser determinados como 

contables o incontables, los mismos que además adoptaron características 

similares.  

 

La población estuvo conformada por la totalidad comunidad educativa que 

corresponde a 205 estudiantes de la Escuela de Educación Superior 

Pedagógica Pública “Generalísimo José de San Martín”, de la provincia de 

Moyobamba. 

 

Criterios de selección 

Inclusión: Fueron incluidos aquellos estudiantes que brindaron su 

consentimiento informado. 

 

Exclusión: Fueron excluidos aquellos estudiantes que no dieron su 

consentimiento o que se encuentren ausentes por motivo de enfermedad, 

vacaciones y otros. 

 

Muestra: 

Corresponde a la extracción de elementos poblacionales para la realización 

del estudio correspondiente (Ventura, 2017) fue censal, ya que se incluyó 

la misma población. 

 

Unidad de análisis: Un estudiante de la Escuela de Educación Superior 

Pedagógica Pública “Generalísimo José de San Martín”. 
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3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Técnica  

La recolección de datos que se empleó fue la encuesta, considerado así, 

como técnica en primer lugar, que recogió información mediante la 

interrogación a los participantes con el fin de obtener o conocer la 

problemática del entorno (López y Fachelli, 2015).  

 

Instrumentos 

Se empleó el cuestionario para proceder con la recopilación de los datos 

desde la muestra, para lo cual se diseñaron de acuerdo a cada variable, tal 

como se describen a continuación: 

 

Respecto a la eficacia institucional, se elaboró un cuestionario de 15 

enunciados, en base a 2 dimensiones: eficacia pedagógica, eficacia 

organizacional, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuestas, 

seguridad, contando una puntuación los ítems tal como se detalla a 

continuación: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, 

Siempre = 5. La variable se midió en tres niveles o rangos: Bajo (15-35), 

Medio (36-55) y Alto (56-75). Los rangos se calcularon de acuerdo a los 

valores mínimos y máximos de cada uno de ella tomando en cuenta la 

desviación estándar y media.  

Para la calidad de servicio, fue un cuestionario de 22 enunciados, en base 

a 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuestas, 

seguridad y empatía, contando una puntuación los ítems tal como se detalla 

a continuación: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, 

Siempre = 5. La variable se midió en tres niveles o rangos: Bajo (22-51), 

Medio (52-81), y Alto (82-110). Los rangos se calcularon de acuerdo a los 

valores mínimos y máximos de cada uno de ella tomando en cuenta la 

desviación estándar y media. 

Validez 

Fue aprobado a través de profesionales, se equilibró a 5 expertos con 

prudencia.  
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Se determinó la puntuación promedio de los expertos se usó la V de Aiken. 

En cuanto a la primera variable, su resultado arrojó un promedio de 0.98 

(98 %), a la segunda variable, arrojó un promedio de 0.99 (99 %) de 

concordancia entre jueces. Por tanto, indicó que tienen alta validez, 

reuniendo las condiciones metodológicas para aplicarlo. 

Confiabilidad 

Se determinó por medio del Alpha de Cronbach, cuyo resultado no debe 

ser menor a 0.70 (Hernández et al 2014) 

Según los resultados obtenidos se calculó la confiabilidad de eficacia 

Institucional, la cual da como resultado 0,962, la confiabilidad de calidad de 

servicio, dando como resultado 0,986; al ser superior a 0,70 estos resultan 

significativos, por lo que tienen una fuerte confiabilidad.  

3.5. Procedimientos 

 

Se inició solicitando autorización a la institución donde se desarrolla la 

investigación. Posterior a ello de acuerdo a la información obtenida se 

estructuró dos cuestionarios, una por cada variable. Los instrumentos 

fueron validados por cinco expertos y de acuerdo al V de Aiken. 

Seguidamente se hizo la prueba piloto y se comprobó su confiabilidad por 

el medio del alfa de Cronbach, una vez hecho este proceso, se aplicó los 

instrumentos a la muestra de estudio en su centro de labores. Los 

resultados obtenidos se traspasaron a una base de datos del Excel y se 

procesó en el SPSS v.25, luego se llevó a cabo la discusión entre los datos 

obtenidos con aquellos consignados en el marco teórico y finalmente, se 

redactaron las conclusiones y recomendaciones.   

3.6. Método de análisis de datos 
 

Para el análisis de datos se empleó el método descriptivo por medio de 

tablas y figuras estadísticas para un mejor análisis y presentación de los 

resultados. Así como también se utilizó el método inferencial ya que fue 

propiciada con la ayuda por el SPSS v.25, dado que la muestra es mayor o 

igual a 50 elementos. Se utilizó la estadística de Kolmogorov-Smirnova, 

siendo el nivel de significancia de 0.05, de tal manera, se demuestra que 
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existe una distribución no normal. En tal sentido para contrastar la hipótesis 

se empleó el estadístico de correlación de Rho de Spearman, sumado a 

ello, se utilizó el método hipotético inductivo, para el análisis de los 

resultados de acuerdo a los objetivos.  

3.7. Aspectos éticos 

 

Respetando los principios éticos, el presente trabajo se desarrolló con 

niveles de autonomía con el objetivo de ampliar el conocimiento científico 

apoyados en la creatividad y la innovación de nuevas ideas. Justicia, 

consistió en establecer igualdad a todos los participantes que son parte de 

esta investigación. Beneficencia, a través del desarrollo de la investigación 

es tratar de ayudar a resolver ciertos problemas con que la institución viene 

enfrentando en el desarrollo de sus actividades. No maleficencia porque 

se conservó que los procedimientos no fueran perjudiciales para la 

institución y que solamente fuera parte de proceso de investigación 

académica.    

 

IV. RESULTADOS 

4.1.  Nivel de la eficacia institucional de la EESPP Generalísimo José de San 

Martín, 2022 

Tabla 1 

 Nivel de eficacia institucional. 

Nivel Rango f % 

Medio 36-55 114 56% 

Bajo 15-35 54 26% 

Alto 56-75 37 18% 

Total   205 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes. 

 

Interpretación 

Según la tabla 1, el nivel de eficacia institucional tiene un nivel medio en 56 %, 

dichos resultados se deben a que no se cumple a cabalidad todas actividades 

e indicadores académicos como también incumplimiento de algunas 

actividades institucionales. Sumado a ello, no se atiende oportunamente a los 
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estudiantes en sus requerimientos y solicitudes no brindando soluciones 

oportunas.  

 

4.2.  Nivel de la calidad de servicio de la EESPP Generalísimo José de San 

Martín, 2022. 

Tabla 2 

 Nivel de calidad de servicio 

Nivel Rango f % 

Medio 52-81 103 50% 

Bajo 22-51 61 30% 

Alto 82-110 41 20% 

Total   205 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a estudiantes. 

 

Interpretación 

Según la tabla, el nivel de calidad de servicio tiene un nivel medio en 50 %, 

dicho resultados es debido a la carencia en equipos para el desarrollo de las 

actividades académicas, deficiencias en cuanto a la infraestructura, ya que 

sobrepasa los aforos institucionales. Sumado a ello, la deficiente calidad de 

atención que recibe el estudiante en sus trámites y consultas.  

 

4.3. Relación entre las dimensiones de la eficacia institucional y la calidad de 

los servicios de la EESPP Generalísimo José de San Martín, 2022 

Tabla 3 

 Prueba de normalidad 

 

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Eficacia 

institucional 

0,171 205 0,000 0,946 205 0,000 

Calidad de 

servicio 

0,120 205 0,000 0,945 205 0,000 

Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 
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Dado que la muestra es mayor o igual a 50 elementos, se utilizó la estadística 

de Kolmogorov-Smirnova. Siendo p = 0.000 y 0.000 siendo las dos de las 

variables menor al nivel de significancia de 0.05, de tal manera, se demuestra 

que existe una distribución no normal. En tal sentido para contrastar la hipótesis 

se empleó el estadístico de correlación de Rho de Spearman. 

 

Tabla 4 

Relación entre las dimensiones de la eficacia institucional y la calidad de 

servicio 

 

Eficacia 

pedagógica 

Eficacia 

organizacional 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Eficacia 

pedagógica  

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 0,947** 0,944** 

Sig. (bilateral) . ,000 0,000 

N 205 205 205 

Eficacia 

organizacional 

Coeficiente 

de 

correlación 

0,947** 1,000 0,946** 

Sig. (bilateral) 0,000 . 0,000 

N 205 205 205 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

de 

correlación 

,944** 0,946** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 0,000 . 

N 205 205 205 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 

Interpretación 

De acuerdo a los valores, se determinó que existe relación positiva muy alta y 

significativa entre eficacia pedagógica y la calidad de servicio. Mediante el 

análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.944 

(correlación positiva muy alta), existe relación positiva muy alta y significativa 

entre eficacia organizacional y la calidad de servicio. Mediante el análisis 

estadístico de Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.946 (correlación 

positiva muy alta) y un p-valor igual a 0.000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la 

hipótesis de investigación. 
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4.4. Relación entre la eficacia institucional y la calidad de servicio de la EESPP 

Generalísimo José de San Martín, 2022 

Tabla 5 

Relación entre la eficacia institucional y la calidad de servicio 

 

Eficacia 

institucional 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Eficacia 

institucional 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,958** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 205 205 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

0,958** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 205 205 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 

Interpretación  

De acuerdo a los valores, se determinó que existe relación positiva muy alta y 

significativa entre la eficacia institucional y la calidad de servicio de la EESPP 

Generalísimo José de San Martín, 2022. Mediante el análisis estadístico de Rho 

Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.958 (correlación positiva muy alta) y 

un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de 

investigación. 
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Figura 1 

Dispersión y coeficiente de determinación (R2) entre eficacia institucional y la 

calidad de servicio 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de las puntuaciones de la base de datos. 

De acuerdo a la figura de dispersión se observa que el coeficiente 

determinación (R2= 0.9177), indica que la calidad de servicio depende en 91.77 

% de la eficacia institucional. 
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V. DISCUSIÓN  

En ese capítulo se contrasta los resultados obtenidos con los antecedentes, 

tendiendo como primer resultado que el nivel de eficacia institucional tiene un 

nivel medio en 56 %. Dichos resultados se deben a que no se atiende 

oportunamente a los usuarios, no se contempla la implementación de diversas 

soluciones de ámbito básico y otras con un grado mayor de complejidad. 

Guarda relación con Espinoza (2021) deduce que, el 58.33% refirieron que la 

calidad prestada merece una calificación de nivel medio, el 21.43% considera 

que es bajo, mientras que el 20.24% lo colocó como alto. También mencionaron 

que no existe una capacidad adecuada institucional para cubrir aquellas 

expectativas que han sido determinadas de acuerdo a la información 

publicitaria brindada, lo cual afecta considerablemente la posibilidad de lograr 

una satisfacción óptima para respaldar la capacidad institucional. Respecto al 

factor de correlación fue determinado por Spearman =0.522, por lo que se 

reafirma la importancia de mejorar aquellos aspectos fundamentales para 

acrecentar la capacidad de entregar un servicio adecuado juntamente con la 

entrega de información pertinente para no levantar falsas expectativas que 

posteriormente no podrán ser cumplidas. 

En tanto, Asvio et al. (2022), indican que, es necesario que dentro de la 

estructura de las organizaciones se implante la visión orientada hacia el 

mejoramiento continuo de cada uno de los procedimientos para acrecentar la 

eficiencia. Permitirá garantizar la realización adecuada interna de los 

procedimientos juntamente con la optimización de los recursos para lograr 

mejores resultados en menor tiempo y utilizando menos recursos. Esto aplicado 

al campo educativo, se traduce en mejores oportunidades para que los 

estudiantes reciben una formación excelente. Asimismo, Turnbull et al. (2021), 

consideran que la eficiencia permite acceder a diferentes beneficios como la 

satisfacción de los usuarios y al mismo tiempo el respaldo correspondiente por 

el público debido a la calidad prestada. De acuerdo con Ngoc et al. (2021), para 

lograr la eficiencia se debe determinar un plan de acción que permita optimizar 

procedimientos y de recursos sin tener que recortar la calidad de la entrega ya 

sea en servicios o bienes que son destinados hacia el público. 
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También se tiene que Salmen et al. (2020) quienes establecieron la necesidad 

de implantar mediciones continuas para conocer el grado de desempeño 

institucional juntamente con sus componentes para encaminarlos hacia el logro 

de las metas y resultados eficientes. De acorde con Al et al. (2023), la eficiencia 

de las instituciones educativas puede ser medido a través de rendimiento de 

estudiantil, el cual en gran medida es el reflejo de las estrategias aplicadas para 

impartir conocimiento. A su vez Zuo et al. (2023), dentro de los institutos, para 

el logro de la eficiencia es necesario analizar diversos factores como la cultura 

interna, para que estos sean alineados con el direccionamiento social que debe 

recibir los estudiantes. De modo que se genere la tolerancia respectiva, de 

modo que la formación académica no interfiera en su identidad cultural. 

Además, el nivel de calidad de servicio tiene un nivel medio en 50 %, dichos 

resultados son debido a que no se usan métodos adecuados como 

instrumentos que permita obtener información verídica sobre la satisfacción y 

las expectativas del público, respecto a las prestaciones entregadas. Los 

resultados concuerdan con lo expuesto por Pincay y Parra (2020) indican que, 

la verificación del nivel de satisfacción en el público obtuvo resultados positivos, 

los cuales precisamente están sostenidos se en la eficiencia de la institución 

para abordar una gestión adecuada los procedimientos internos. Reduciendo 

el tiempo utilizado para llevar a cabo los trámites de diversa índole presentados 

por los usuarios. Se comprobó también que el personal ha desarrollado un nivel 

óptimo de empatía para conocer específicamente los requerimientos y precisar 

las medidas de solución pertinentes que se ajusten a la realidad transmitida por 

parte de las personas. Asimismo, los indicadores de calidad prometidos son 

cumplidos a cabalidad debido a que existe una óptima capacidad para abordar 

el análisis de los requerimientos y posteriormente el diseño de las estrategias 

adecuadas para brindar experiencias satisfactorias. De esta forma se verificó 

que el 59.8% lo ha tomado como bueno, a diferencia de únicamente el 8.8% 

que lo considera como negativo. Además, Becerra et al. (2020) deducen que, 

la verificación de la satisfacción, dentro de los cuales la gran mayoría se 

encuentra insatisfecho porque la institución no ha sido capaz de cumplir sus 

promesas respecto a la calidad ofrecida, como también no toma en cuenta sus 

principales requerimientos y opiniones para la formulación de propuestas 
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adecuadas que conlleven a brindar un servicio adecuado. Asimismo, se pudo 

verificar que no existe un planeamiento adecuado para incorporar los recursos 

correspondientes para hacer posible la recopilación de la data que es 

fundamental para abordar decisiones, sobre la incorporación tecnológica y 

otros procedimientos indispensables, para incrementar la competitividad a 

través de la capacidad para proporcionar servicios congruentes con los 

requerimientos fundamentales y la esencia organizacional. 

En tanto, Bao et al. (2020) deducen que, es necesario el fortalecimiento de los 

componentes que conllevan a realizar la gestión interna y nacional debido a 

que es sumamente necesaria para poder brindar un servicio adecuado que se 

relacione con las necesidades de los usuarios del servicio educativo.  Se 

estableció también la importancia de incrementar el mejoramiento de la 

infraestructura, la exploración de las necesidades del segmento, incrementar la 

seguridad tangible e intangible que se proyecta hacia el usuario, por medio del 

control adecuado para verificar la calidad y posteriormente brindar una atención 

adecuada por medio de personal capacitado que haya desarrollado las 

competencias de empatía y resolución de conflictos dentro de su puesto. Es 

decir, todo debe iniciar por una gestión interna adecuada, la cual facilitará la 

identificación de los problemas y posteriormente las soluciones adecuadas. 

Asimismo, existe relación positiva muy alta y significativa entre las dimensiones 

de la eficacia institucional y la calidad de servicio. Mediante el análisis 

estadístico de Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0. 944 y 0.946 

(correlación positiva muy alta), un p-valor igual a 0.000 (p-valor ≤ 0.01), 

indicando que, a mejor aplicación de las dimensiones de la eficacia institucional, 

mejor será la calidad de servicio. Aguirre et al. (2021), indican que, el Rho de 

Spearman dio como resultado 0,691 (r=,691**, p=,000) con lo cual fue viable y 

acertado la determinación del verdadero grado de importancia que posee la 

calidad con la cual la entidad realiza las prestaciones hacia los usuarios; debido 

a que estas características influyen de forma significativa sobre la retención de 

los mismos. Muchas veces los usuarios y están vinculados hacia una 

organización a través de sus compras por la calidad, sobre todo cuando se trata 

de servicios telefónicos móviles. En este rubro donde existe una alta 
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competencia entre las diferentes instituciones operadoras el mejoramiento de 

la competitividad permitirá entregar prestaciones acordes con las necesidades. 

Asimismo, Paredes (2020) indica que, es la comprobación positiva de 

existencia de correlación para beneficiar la necesidad de mejorar los elementos 

que conllevan a la entrega de una atención de calidad por parte de la institución. 

La empresa logrará y generará mayores niveles satisfactorios en el público, los 

cuales mencionaron que la atención es un factor de entrada e indispensable 

que debe ser abordado por personal capacitado que cuente con las 

competencias adecuadas para comunicarse de forma asertiva y entender los 

requerimientos del público. Esto refleja el nivel de empatía como también se 

requiere de un adecuado manejo de los recursos; que hacen posible la 

determinación de los servicios que se disponen a hacia el exterior. De modo 

que estos tengan los indicadores de calidad exigidos por las normas legales y 

también por el mercado, de modo que se logre generar una satisfacción 

congruente sostenida en la entrega de una atención excepcional. Además, Ruiz 

y Delgado (2020) deducen que, es de suma importancia que los servicios 

entregados por las instituciones estatales sobrepasen las expectativas de cada 

uno de los usuarios. Teniendo en cuenta que el 80% de investigaciones 

realizadas sobre este tema dan la importancia del análisis de las percepciones 

del público para poder determinar las características necesarias que se ajusten 

a su nivel de exigencia y generar satisfacción. En este caso, se resalta el 

fortalecimiento de los elementos de fiabilidad, la seguridad, entre otros. 

Asimismo, determinaron que el 20% de estudio desarrollados establecieron que 

el área administrativa es fundamental para poder determinar aquellos 

procedimientos y actividades estratégicas a nivel institucional para el 

fortalecimiento respectivo de las prestaciones tomando en cuenta las 

expectativas. 

A su vez Iqbal et al. (2023), definen que, para hablar de eficiencia dentro de los 

institutos, es necesario realizar una medición al desempeño académico de los 

estudiantes, los cuales deben obtener resultados lineales positivos. Esto será 

el reflejo de la eficiencia de la institución para incorporar las estrategias y 

herramientas adecuadas logrando la recepción de los conocimientos. A su vez 

Gupta y Kaushik (2018), influye significativamente sobre la capacidad para la 
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eficiencia de las instituciones. Para Fuchs et al. (2022), se requiere de la 

inversión de recursos y tiempo valioso por parte de los directivos y docentes 

para incrementar la eficiencia de la institución a través de actividades y 

procedimientos estratégicos que conlleven a acrecentar el nivel educativo. 

Finalmente, existe relación positiva muy alta y significativa entre la eficacia 

institucional y la calidad de servicio de la EESPP Generalísimo José de San 

Martín, 2022. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó un 

coeficiente de 0.958 (correlación positiva muy alta) y un p-valor igual a 0,000 

(p-valor ≤ 0.01), además, el coeficiente determinación (R2= 0.9177), indica que 

la calidad de servicio depende en 91.77 % de la eficacia institucional. Los 

resultados concuerdan con lo expuesto por Tejada (2020) mencionan que, la 

verificación de presencia de correlación entre variables, conllevó a determinar 

la importancia de mejorar internamente los factores que sostienen a la 

satisfacción del público. Parte de estos factores se encuentra la calidad de las 

prestaciones, las cuales precisamente están siendo consideradas como 

insuficientes por parte del público. Teniendo en cuenta que la institución no 

cuenta con la adecuada infraestructura para brindar seguridad; mientras tanto, 

el personal no está comprometido y no cuenta con los conocimientos 

adecuados para brindar información sobre las prestaciones y orientar al público 

hacia la toma de decisiones adecuadas. Por ello que, conociendo estos factores 

de correlación se necesita fortalecer la capacidad de entregar servicios 

adecuados para generar satisfacción preponderante. 

Asimismo, Sohail y Hasan (2021), indican que, dentro de los factores 

intervinientes en la eficiencia institucional, se encuentra a la calidad de la 

infraestructura utilizada para la entrega del servicio, en la cual no solamente se 

trata de las edificaciones, sino también del material tecnológico utilizado para 

la presentación de las clases y las plataformas adecuadas para hacer posible 

que las clases sean dinámicas y entretenidas para garantizar un mejor 

aprendizaje. Se requiere de la colaboración del personal docente a través de 

opiniones y sugerencias para la incorporación de los recursos físicos e 

intangibles que son necesarios para facilitar su labor docente, teniendo en 

cuenta que ellos son los principales que conoce en el perfil de los estudiantes 
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(Daradjat, 2020). A su vez Sarmah y Singh (2021), consideran que la formación 

de los estudiantes en base a valores estratégicos como la tolerancia, la 

innovación y el respeto, permitirá desarrollar no solamente profesionales 

competitivos laboralmente, sino también como una visión humanística. 

Por su parte, Zuo et al. (2023), consideran que, frecuentemente los usuarios se 

están quejando debido a que las organizaciones no tienen la capacidad 

suficiente para brindar los servicios que realmente necesitan para suplir sus 

necesidades, lo cual conlleva a determinar la ausencia de un factor importante 

que es la consideración del público al momento de realizar las mejoras 

respectivas y formular aquellas prestaciones que serán puestas en el mercado. 

En base a ello, es necesario estipular cada una de esas directrices dentro de la 

estructura de la organización para que la calidad esté enfocada en la totalidad 

de las actividades que conforman los procesos internos. De ser asó, conllevará 

a generar un nivel de competitividad basto para entregar calidad en cada una 

de las propuestas que son extendidos a hacia el exterior. Junto a ello se debe 

recalcar la necesidad de una mejor preparación en los trabajadores que están 

encargados de poner en marcha el funcionamiento organizacional, debido a 

que depende de ello gran parte del éxito y la posibilidad de entregar servicios 

que estén ajustados a la medida de los requerimientos. 
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VI. CONCLUSIONES  

 

6.1. Existe relación positiva muy alta y significativa entre la eficacia 

institucional y la calidad de servicio de la EESPP Generalísimo José de 

San Martín, 2022. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman se 

alcanzó un coeficiente de 0.958 (correlación positiva muy alta) y un p-valor 

igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), además, el coeficiente determinación (R2= 

0.9177), indica que la calidad de servicio depende en 91.77 % de la 

eficacia institucional. 

 

6.2. El nivel de eficacia institucional tiene un nivel medio en 56 %, dichos 

resultados se deben a que no se cumple a cabalidad todas actividades e 

indicadores académicos como también incumplimiento de algunas 

actividades institucionales. Sumado a ello no se atiende oportunamente a 

los estudiantes en sus requerimientos y solicitudes no brindando 

soluciones oportunas. 

 

6.3. El nivel de calidad de servicio tiene un nivel medio en 50 %, dicho 

resultado es debido a la carencia en equipos para el desarrollo de las 

actividades académicas, deficiencias en cuanto a la infraestructura, ya 

que sobre pasa los aforos institucionales. Sumado a ello, la deficiente 

calidad de atención que recibe el estudiante en sus trámites y consultas. 

 

6.4. Existe relación positiva muy alta y significativa entre las dimensiones de 

la eficacia institucional y la calidad de servicio, debido a que existe relación 

positiva muy alta y significativa entre eficacia pedagógica y la calidad de 

servicio. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó un 

coeficiente de 0.944 (correlación positiva muy alta), existe relación 

positiva muy alta y significativa entre eficacia organizacional y la calidad 

de servicio. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó 

un coeficiente de 0.946 (correlación positiva muy alta) y un p-valor igual a 

0.000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de investigación. 
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Base de datos estadísticos 

Base de datos de eficacia institucional  

 CRITERIOS DE EVALUACIÓN  EFICACIA ORGANIZACIONAL   

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 
sub 
total P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 

sub 
total TOTAL 

1 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

2 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

3 1 1 1 2 2 1 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 18 

4 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

5 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

6 1 2 2 2 2 1 2 2 14 2 2 1 2 1 2 2 12 26 

7 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28 59 

8 3 2 3 2 3 3 2 2 20 3 3 3 2 3 2 3 19 39 

9 4 4 5 3 3 3 4 3 29 1 3 4 4 4 4 5 25 54 

10 5 4 5 4 5 5 4 3 35 3 5 5 4 5 4 5 31 66 

11 4 4 4 5 5 4 4 4 34 4 5 4 4 4 4 4 29 63 

12 3 2 4 3 2 3 3 3 23 4 2 3 2 3 2 4 20 43 

13 2 3 2 2 2 2 3 3 19 4 2 2 3 2 3 2 18 37 

14 4 3 4 2 3 4 3 3 26 4 3 4 3 4 3 4 25 51 

15 2 2 1 1 2 2 2 2 14 1 2 2 2 2 2 1 12 26 

16 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

17 3 3 4 3 3 3 3 3 25 3 3 3 3 3 3 4 22 47 

18 1 1 1 2 2 1 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 18 

19 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

20 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

21 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

22 3 3 4 4 4 3 3 3 27 3 3 3 3 3 3 4 22 49 

23 1 1 1 4 2 4 1 4 18 1 2 1 1 1 1 1 8 26 

24 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

25 3 4 4 4 3 3 4 4 29 3 3 3 4 3 4 3 23 52 

26 1 2 2 2 2 1 2 2 14 2 2 1 2 1 2 2 12 26 

27 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28 59 

28 3 2 3 2 3 3 2 2 20 3 3 3 2 3 2 3 19 39 

29 4 4 5 3 3 4 4 4 31 1 3 4 4 4 4 5 25 56 

30 5 4 5 4 5 5 4 4 36 1 5 5 4 5 4 5 29 65 

31 4 4 4 5 5 4 4 4 34 4 5 4 4 4 4 4 29 63 

32 3 2 4 3 2 3 2 2 21 4 2 3 2 3 2 4 20 41 

33 2 3 2 2 2 2 3 3 19 4 2 2 3 2 3 2 18 37 

34 4 3 4 2 3 4 3 3 26 4 3 4 3 4 3 4 25 51 

35 2 2 1 1 2 2 2 2 14 1 2 2 2 2 2 1 12 26 

36 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

37 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

38 1 1 4 2 2 4 4 4 22 4 2 1 2 2 1 2 14 36 

39 1 2 2 2 2 2 2 2 15 2 1 1 2 1 2 2 11 26 



51 
 

40 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

41 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

42 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

43 1 1 1 3 2 1 3 3 15 3 2 3 3 1 3 3 18 33 

44 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

45 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

46 3 2 2 2 2 3 4 4 22 2 2 3 2 4 2 2 17 39 

47 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28 59 

48 3 2 3 2 3 3 2 2 20 3 3 3 2 3 2 3 19 39 

49 4 4 5 3 3 3 4 4 30 1 3 4 4 4 4 5 25 55 

50 5 4 5 4 5 5 4 4 36 1 5 5 4 5 4 5 29 65 

51 4 4 4 5 5 4 4 4 34 4 5 4 4 4 4 4 29 63 

52 3 2 4 3 2 3 2 2 21 4 2 3 2 3 2 4 20 41 

53 2 3 2 2 2 2 3 3 19 4 2 2 3 2 3 2 18 37 

54 4 3 4 2 3 4 3 3 26 4 3 4 3 4 3 4 25 51 

55 2 2 1 5 2 2 5 2 21 1 2 5 5 2 2 1 18 39 

56 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

57 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

58 1 3 1 2 2 1 3 3 16 1 2 1 3 4 3 1 15 31 

59 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

60 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

61 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

62 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

63 1 3 3 2 2 3 3 3 20 3 2 1 4 4 1 1 16 36 

64 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

65 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

66 1 2 2 2 2 1 2 2 14 2 2 1 2 1 2 2 12 26 

67 4 4 4 3 4 3 4 4 30 3 4 3 3 4 3 4 24 54 

68 3 2 3 2 3 3 2 2 20 3 3 3 2 3 2 3 19 39 

69 4 4 5 3 3 4 4 4 31 1 3 4 4 4 4 5 25 56 

70 5 4 5 4 5 5 4 4 36 3 5 5 4 5 4 5 31 67 

71 4 4 4 5 5 4 4 4 34 4 5 4 4 4 4 4 29 63 

72 3 2 4 3 2 3 2 2 21 4 2 3 2 3 2 4 20 41 

73 2 3 2 2 2 2 3 3 19 4 2 2 3 2 3 2 18 37 

74 4 3 4 2 3 4 3 3 26 4 3 4 3 4 3 4 25 51 

75 2 3 1 1 3 3 2 3 18 3 2 2 2 2 2 1 14 32 

76 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

77 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

78 1 1 1 2 2 1 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 18 

79 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

80 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

81 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

82 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

83 1 1 1 2 2 1 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 18 

84 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

85 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 



52 
 

86 1 2 2 3 2 1 2 3 16 2 3 1 2 1 2 3 14 30 

87 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28 59 

88 3 2 3 2 3 3 2 2 20 3 3 3 2 3 2 3 19 39 

89 4 4 5 3 3 4 4 4 31 1 3 4 4 4 4 5 25 56 

90 5 4 5 4 5 5 4 4 36 1 5 5 4 5 4 5 29 65 

91 4 4 4 5 5 4 3 4 33 3 5 4 4 4 4 4 28 61 

92 3 2 4 3 2 3 2 2 21 4 2 3 2 3 2 4 20 41 

93 2 3 2 2 2 2 3 3 19 4 2 2 3 2 3 2 18 37 

94 4 3 4 2 3 4 3 3 26 4 3 4 3 4 3 4 25 51 

95 2 2 1 1 2 2 2 2 14 1 2 2 2 2 2 1 12 26 

96 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

97 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

98 1 3 1 2 2 3 1 3 16 1 2 3 3 2 2 2 15 31 

99 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

100 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

101 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

102 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

103 1 4 1 2 2 4 4 1 19 4 2 4 4 4 4 1 23 42 

104 3 2 2 2 3 1 2 2 17 2 3 1 2 1 2 2 13 30 

105 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

106 1 2 2 2 2 1 2 2 14 2 2 1 2 1 2 2 12 26 

107 4 4 4 3 4 3 4 4 30 3 4 3 4 4 4 4 26 56 

108 3 2 3 2 3 3 2 2 20 3 3 3 2 3 2 3 19 39 

109 4 4 5 3 3 4 4 4 31 1 3 4 4 4 4 5 25 56 

110 5 4 5 4 5 5 4 4 36 1 5 5 4 5 4 5 29 65 

111 4 4 4 5 5 4 4 4 34 4 5 4 4 4 4 4 29 63 

112 3 2 4 3 2 3 2 2 21 4 2 3 2 3 2 4 20 41 

113 2 3 2 2 2 2 3 3 19 4 2 2 3 2 3 2 18 37 

114 4 3 4 2 3 4 3 3 26 4 3 4 3 4 3 4 25 51 

115 2 2 1 1 2 2 2 2 14 1 2 2 2 2 2 1 12 26 

116 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

117 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

118 1 1 1 2 2 3 1 1 12 1 2 3 1 1 3 3 14 26 

119 1 2 2 2 1 1 2 2 13 3 1 1 2 1 2 2 12 25 

120 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

121 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

122 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

123 1 1 1 2 2 1 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 18 

124 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

125 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

126 1 2 2 2 2 1 2 2 14 2 2 1 2 1 2 2 12 26 

127 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28 59 

128 3 2 3 2 3 3 2 2 20 3 3 3 2 3 2 3 19 39 

129 4 4 5 3 3 4 4 4 31 1 3 4 4 4 4 5 25 56 

130 5 4 5 4 5 5 4 4 36 1 5 5 4 5 4 5 29 65 

131 4 4 4 5 5 4 4 4 34 4 5 4 4 4 4 4 29 63 



53 
 

132 3 2 4 3 2 3 2 2 21 4 2 3 2 3 2 4 20 41 

133 2 3 2 2 2 2 3 3 19 4 2 2 3 2 3 2 18 37 

134 4 3 4 2 3 4 3 3 26 4 3 4 3 4 3 4 25 51 

135 2 2 1 1 2 2 2 2 14 1 2 2 2 2 2 1 12 26 

136 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

137 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

138 1 1 1 2 2 1 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 18 

139 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

140 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

141 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

142 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

143 1 1 1 2 2 1 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 18 

144 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

145 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

146 1 2 2 2 2 1 2 2 14 2 2 1 2 1 2 2 12 26 

147 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28 59 

148 3 2 3 2 3 3 2 2 20 3 3 3 2 3 2 3 19 39 

149 4 4 5 3 3 4 4 4 31 1 3 4 4 4 4 5 25 56 

150 5 4 5 4 5 5 4 4 36 1 5 5 4 5 4 5 29 65 

151 4 4 4 5 5 4 4 4 34 4 5 4 4 4 4 4 29 63 

152 3 2 4 3 2 3 2 2 21 4 2 3 2 3 2 4 20 41 

153 2 3 2 2 2 2 3 3 19 4 2 2 3 2 3 2 18 37 

154 4 3 4 2 3 4 3 3 26 4 3 4 3 4 3 4 25 51 

155 2 2 1 1 2 2 2 2 14 1 2 2 2 2 2 1 12 26 

156 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

157 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

158 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

159 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

160 1 1 1 2 2 1 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 18 

161 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

162 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

163 1 2 2 2 2 1 2 2 14 2 2 1 2 1 2 2 12 26 

164 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28 59 

165 3 2 3 2 3 3 2 2 20 3 3 3 2 3 2 3 19 39 

166 4 4 5 3 3 3 4 3 29 1 3 4 4 4 4 5 25 54 

167 5 4 5 4 5 5 4 3 35 3 5 5 4 5 4 5 31 66 

168 4 4 4 5 5 4 4 4 34 4 5 4 4 4 4 4 29 63 

169 3 2 4 3 2 3 3 3 23 4 2 3 2 3 2 4 20 43 

170 2 3 2 2 2 2 3 3 19 4 2 2 3 2 3 2 18 37 

171 4 3 4 2 3 4 3 3 26 4 3 4 3 4 3 4 25 51 

172 2 2 1 1 2 2 2 2 14 1 2 2 2 2 2 1 12 26 

173 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

174 3 3 4 3 3 3 3 3 25 3 3 3 3 3 3 4 22 47 

175 1 1 1 2 2 1 1 1 10 1 2 1 1 1 1 1 8 18 

176 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

177 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 



54 
 

178 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

179 3 3 4 4 4 3 3 3 27 3 3 3 3 3 3 4 22 49 

180 1 1 1 4 2 4 1 4 18 1 2 1 1 1 1 1 8 26 

181 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

182 3 4 4 4 3 3 4 4 29 3 3 3 4 3 4 3 23 52 

183 1 2 2 2 2 1 2 2 14 2 2 1 2 1 2 2 12 26 

184 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28 59 

185 3 2 3 2 3 3 2 2 20 3 3 3 2 3 2 3 19 39 

186 4 4 5 3 3 4 4 4 31 1 3 4 4 4 4 5 25 56 

187 5 4 5 4 5 5 4 4 36 1 5 5 4 5 4 5 29 65 

188 4 4 4 5 5 4 4 4 34 4 5 4 4 4 4 4 29 63 

189 3 2 4 3 2 3 2 2 21 4 2 3 2 3 2 4 20 41 

190 2 3 2 2 2 2 3 3 19 4 2 2 3 2 3 2 18 37 

191 4 3 4 2 3 4 3 3 26 4 3 4 3 4 3 4 25 51 

192 2 2 1 1 2 2 2 2 14 1 2 2 2 2 2 1 12 26 

193 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

194 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

195 1 1 4 2 2 4 4 4 22 4 2 1 2 2 1 2 14 36 

196 1 2 2 2 2 2 2 2 15 2 1 1 2 1 2 2 11 26 

197 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

198 2 3 3 2 2 2 3 3 20 3 2 2 3 2 3 3 18 38 

199 3 3 4 4 4 3 3 3 27 4 4 3 3 3 3 4 24 51 

200 1 1 1 3 2 1 3 3 15 3 2 3 3 1 3 3 18 33 

201 1 2 2 2 1 1 2 2 13 2 1 1 2 1 2 2 11 24 

202 3 4 3 4 3 3 4 4 28 3 3 3 4 3 4 3 23 51 

203 3 2 2 2 2 3 4 4 22 2 2 3 2 4 2 2 17 39 

204 4 4 4 3 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 28 59 

205 3 2 3 2 3 3 2 2 20 3 3 3 2 3 2 3 19 39 
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Base de datos de calidad de servicio 

 

 FIABILIDAD  
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA SEGURIDAD  EMPATIA ELEMENTOS TANGIBLES  

N° P1 P2 P3 P4 P5 

sub 
total 
1 P6 P7 P8 P9 

sub 
total 
2 P10 P11 P12 P13 

sub 
total 
3 P14 P15 P16 P17 P18 

sub 
total 
4 P19 P20 P21 P22 

sub 
total 
5 TOTAL 

1 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 56 

2 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 72 

3 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 5 26 

4 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 33 

5 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 75 

6 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 7 37 

7 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 88 

8 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 13 2 2 3 3 10 57 

9 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 15 86 

10 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 4 4 5 5 18 101 

11 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 4 4 5 4 17 92 

12 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 2 2 3 12 2 2 2 3 9 55 

13 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

14 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 3 3 4 17 3 3 3 4 13 75 

15 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 42 

16 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

17 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 70 

18 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 5 29 

19 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 37 

20 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 76 

21 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 56 

22 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 72 
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23 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 5 26 

24 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 33 

25 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 75 

26 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 7 37 

27 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 88 

28 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 13 2 2 3 3 10 57 

29 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 15 86 

30 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 4 4 5 5 18 101 

31 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 4 4 5 4 17 92 

32 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 2 2 3 12 2 2 2 3 9 55 

33 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

34 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 3 3 4 17 3 3 3 4 13 75 

35 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 42 

36 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

37 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 70 

38 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 2 2 1 7 1 1 2 1 5 30 

39 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 37 

40 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 76 

41 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 56 

42 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 72 

43 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 3 2 1 8 1 1 2 1 5 28 

44 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 33 

45 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 75 

46 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 7 37 

47 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 88 

48 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 13 2 2 3 3 10 57 

49 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 15 86 

50 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 4 4 5 5 18 101 

51 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 4 4 5 4 17 92 
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52 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 2 2 3 12 2 2 2 3 9 55 

53 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

54 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 3 3 4 17 3 3 3 4 13 75 

55 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 5 2 2 13 2 2 2 2 8 45 

56 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

57 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 70 

58 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 3 2 1 8 1 1 2 1 5 31 

59 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 37 

60 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 76 

61 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 56 

62 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 72 

63 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 4 2 1 9 1 1 2 1 5 29 

64 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 33 

65 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 75 

66 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 7 37 

67 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 16 87 

68 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 13 2 2 3 3 10 57 

69 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 15 86 

70 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 4 4 5 5 18 101 

71 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 4 4 5 4 17 92 

72 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 2 2 3 12 2 2 2 3 9 55 

73 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

74 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 3 3 4 17 3 3 3 4 13 75 

75 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 42 

76 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

77 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 70 

78 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 5 29 

79 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 37 

80 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 76 
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81 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 56 

82 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 72 

83 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 5 26 

84 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 33 

85 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 75 

86 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 7 37 

87 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 88 

88 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 13 2 2 3 3 10 57 

89 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 15 86 

90 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 4 4 5 5 18 101 

91 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 4 4 5 4 17 92 

92 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 2 2 3 12 2 2 2 3 9 55 

93 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

94 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 3 3 4 17 3 3 3 4 13 75 

95 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 42 

96 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

97 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 70 

98 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 3 2 1 8 1 1 2 1 5 31 

99 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 37 

100 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 76 

101 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 56 

102 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 72 

103 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 4 2 1 9 1 1 2 1 5 29 

104 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 33 

105 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 75 

106 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 7 37 

107 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 88 

108 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 13 2 2 3 3 10 57 

109 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 15 86 
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110 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 4 4 5 5 18 101 

111 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 4 4 5 4 17 92 

112 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 2 2 3 12 2 2 2 3 9 55 

113 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

114 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 3 3 4 17 3 3 3 4 13 75 

115 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 42 

116 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

117 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 70 

118 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 5 29 

119 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 37 

120 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 76 

121 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 56 

122 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 72 

123 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 5 26 

124 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 33 

125 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 75 

126 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 7 37 

127 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 88 

128 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 13 2 2 3 3 10 57 

129 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 15 86 

130 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 4 4 5 5 18 101 

131 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 4 4 5 4 17 92 

132 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 2 2 3 12 2 2 2 3 9 55 

133 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

134 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 3 3 4 17 3 3 3 4 13 75 

135 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 42 

136 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

137 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 70 

138 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 5 29 
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139 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 37 

140 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 76 

141 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 56 

142 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 72 

143 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 5 26 

144 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 33 

145 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 75 

146 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 7 37 

147 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 88 

148 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 13 2 2 3 3 10 57 

149 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 15 86 

150 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 4 4 5 5 18 101 

151 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 4 4 5 4 17 92 

152 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 2 2 3 12 2 2 2 3 9 55 

153 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

154 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 3 3 4 17 3 3 3 4 13 75 

155 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 42 

156 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

157 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 70 

158 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 56 

159 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 72 

160 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 5 26 

161 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 33 

162 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 75 

163 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 7 37 

164 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 88 

165 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 13 2 2 3 3 10 57 

166 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 15 86 

167 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 4 4 5 5 18 101 
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168 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 4 4 5 4 17 92 

169 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 2 2 3 12 2 2 2 3 9 55 

170 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

171 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 3 3 4 17 3 3 3 4 13 75 

172 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 42 

173 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

174 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 70 

175 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 5 29 

176 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 37 

177 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 76 

178 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 56 

179 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 72 

180 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 5 26 

181 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 33 

182 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 75 

183 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 7 37 

184 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 88 

185 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 13 2 2 3 3 10 57 

186 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 15 86 

187 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 18 5 5 4 5 19 5 4 4 5 5 23 4 4 5 5 18 101 

188 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 4 4 5 4 17 92 

189 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 11 4 3 2 2 11 3 2 2 2 3 12 2 2 2 3 9 55 

190 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

191 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 4 3 3 3 4 17 3 3 3 4 13 75 

192 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 2 7 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 42 

193 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 1 2 2 8 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 53 

194 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 1 3 4 12 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 70 

195 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 3 2 2 8 1 1 2 2 1 7 1 1 2 1 5 30 

196 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 4 3 1 10 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 37 
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197 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 4 3 14 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 76 

198 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 11 3 3 3 2 11 2 3 3 2 2 12 3 3 2 2 10 56 

199 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 4 14 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 13 72 

200 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 3 2 1 8 1 1 2 1 5 28 

201 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 6 33 

202 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 14 3 3 4 3 13 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 14 75 

203 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 7 37 

204 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 88 

205 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 13 2 2 3 3 10 57 
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