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RESUMEN 

El desarrollo de la investigación tuvo como objetivo determinar la relación 

entre gestión de calidad y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 

2022; la metodología fue tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, correlacional, 

diseño no experimental de corte transversal. Asimismo, se tomó en cuenta a una 

población de 369 asegurados en la OSPE Huacho, Huaura por tal, se trabajó con 

un muestreo no probabilístico por aleatorio simple. Además, la técnica que aplicó 

fue la encuesta y como instrumento de medición se utilizó el cuestionario que 

estuvo compuesto por 49 ítems, los cuales fueron validados por el juicio de 3 

expertos. Así mismo, se obtuvo el Rho de Spearman un valor de 0.844 y una Sig. 

(Bilateral) de 0.000 lo cual indicó existe una correlación positiva muy fuerte entre 

gestión de calidad y servicio del asegurado, llegando a la conclusión que, ante 

un buen manejo de la gestión de calidad, se incrementa el servicio del asegurado 

en la OSPE. 

 
Palabras clave: Gestión de calidad y servicio del asegurado, atención al cliente. 
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ABSTRACT 

The development of the research aimed to determine the relationship 

between quality management and service of the insured in the OSPE Huacho, 

Huaura, 2022; the methodology was applied type, quantitative, correlational 

approach, non-experimental cross-sectional design. Likewise, a population of 369 

insured in the OSPE Huacho, Huaura for that matter, was taken into account, 

working with a non-probabilistic simple random sampling. In addition, the 

technique applied was the survey and the questionnaire was used as a 

measurement instrument, which was composed of 49 items, which were validated 

by the judgment of 3 experts. Likewise, Spearman's Rho was obtained with a 

value of 0.844 and a Sig. (Bilateral) of 0.000, which indicated that there is a very 

strong positive correlation between quality management and the insured's 

service, reaching the conclusion that, given good management of quality 

management, the service of the insured in the OSPE is increased. 

 
Keywords: Quality management and service of the insured, customer support. 
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I.- INTRODUCCIÓN 

Se observó el decaimiento en la gestión de calidad, por la crisis generada por 

COVID-19, modificando la calidad del servicio del asegurado, se implementaron 

novedosas herramientas como el autoservicio de los asegurados, novedosas redes 

que los llevaba a los centros generando malestares, duplicidad de solicitudes o 

críticas al personal de atención por la larga espera para sus trámites y falta de 

información oportuna. 

Según afirma el diario Gestión (2017), la falta de atención en los centros 

médicos es una de las quejas habituales, sin embargo, Zelaya (2019), los problemas 

de atención de salud no es sólo asunto de las unidades estatales 77.7% proviene de 

pacientes de hospitales del Essalud y Ministerio de Salud, 21% de centros privados, 

además, el 35.9% acceso a servicios médicos, un aproximado de 50,000 quejas son 

con respecto a la inadecuada atención que reciben según afirmo Susalud (2019). 

En relación con la investigación a nivel nacional, para arreglar esto, tenemos 

que considerar Essalud podría ser utilizada solo por individuos según ley No 26790 

que figure activo o pensionista, con un seguro agrario, seguro complementario de 

trabajos de peligro, seguro regular, seguro potestativo o seguro contra accidentes. 

Según afirmo López (2020), los países con peores y mejores sistemas de salud, Perú 

se encuentra en puesto 61 en Latinoamérica y 129 a nivel mundial. Según afirmo 

Essalud (2021), hasta el 2020 cuenta con 11971163 de asegurados, que cubre el 30% 

de la población desde setiembre cuenta con establecimientos propios 391 (5 sin 

funcionar), extrainstitucional 21. 

En este contexto, a nivel local, la provincia de lima norte, como Huaral, Huaura, 

Oyón y Barranca perteneciente a la red prestacional Sabogal cuenta con una 

población asegurada de 1893807, vienen presentando inconvenientes con el servicio 

de atención al comprador tanto vía telefónica, web o presencial, esto se debería a la 

carencia de información del asegurado de las novedosas maneras de comunicación 

implantadas por la enfermedad pandémica, acceso a los centros oscuros, con éxito a 

través de otros métodos; debido a lo anterior, se crea una larga lista de espera para 

el desarrollo de cualquier cita o cualquier actuación y finaliza con cualquier reclamo. 

Algunas estrategias de gestión de calidad que se puede tener en cuenta y evitarían 

esta situación, es realizar encuestas para obtener un parecer sobre prestación del 
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servicio, además de brindar información continua sobre las formas de comunicación 

de esa forma conseguimos asegurados satisfechos según afirmo Essalud (2021) 

Continuando, se planteó el problema general ¿De qué manera se relaciona 

gestión de calidad y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022? y 

como problema específico ¿Cuál es la relación entre Enfoque y servicio del asegurado 

en la OSPE Huacho, Huaura, 2022?, ¿Cuál es la relación entre Liderazgo y servicio 

del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022?, ¿Cuál es la relación entre 

Participación y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022?, ¿Cuál es 

la relación entre Procesos y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 

2022?, ¿Cuál es la relación entre Sistema de gestión y servicio del asegurado en la 

OSPE Huacho, Huaura, 2022?, ¿Cuál es la relación entre Mejora continua y servicio 

del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022?, ¿Cuál es la relación entre 

Decisiones y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022?, ¿Cuál es la 

relación entre Hechos y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022? 

Procedemos a explicar la justificación del estudio como nos indica Rojas (1991, 

p.38), se mencionaron los requisitos de un tema de investigación debe analizar. Como 

justificación práctica, tuvo un enfoque en reportar los problemas de la OSPE Huacho, 

con una gestión de calidad y servicio del asegurado, se han adoptado un conjunto de 

estrategias que nos han permitido mayor confianza entre Essalud y el asegurado, 

obteniendo así mayores beneficios; los datos extraídos fueron gracias los asegurados 

de la OSPE de Huacho. 

Como justificación teórica, investigó la gestión de calidad y servicio del 

asegurado, confirmar que están relacionados. 

Como justificación social se recopilo datos sobre los centros de médicos y sus 

estrategias con sus asegurados para lograr una mejor gestión de calidad, y lograr 

eliminar la poca información sobre las formas de atención, nuevas y mejores 

instalaciones para el servicio del asegurado. 

Para justificar la metodología se utilizó un proceso científico, que es un 

procedimiento alternativo para la comprensión de la incertidumbre organizacional. 

Como objetivo general se establecen los siguientes determinar la relación entre 

gestión de calidad y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022. Como 

objetivo específico se especificó lo siguiente Identificar la relación entre Enfoque y 

servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, Identificar la relación entre 
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Liderazgo y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, Identificar es 

la relación entre Participación y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 

2022, Identificar es la relación entre Procesos y servicio del asegurado en la OSPE 

Huacho, Huaura, 2022, Identificar es la relación entre Sistema de gestión y servicio 

del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, Identificar es la relación entre 

Mejora continua y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, 

Identificar es la relación entre Decisiones y servicio del asegurado en la OSPE 

Huacho, Huaura, 2022, Identificar es la relación entre Hechos y servicio del asegurado 

en la OSPE Huacho, Huaura, 2022. 

Continuando con el estudio hipótesis general Existe relación entre gestión de 

calidad y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022. como hipótesis 

específica, Existe relación entre Enfoque y servicio del asegurado en la OSPE 

Huacho, Huaura, 2022, Existe relación entre Liderazgo y servicio del asegurado en la 

OSPE Huacho, Huaura, 2022, Existe relación entre Participación y servicio del 

asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, Existe relación entre Procesos y 

servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, Existe relación entre 

Sistema de gestión y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, 

Existe relación entre Mejora continua y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, 

Huaura, 2022, Existe relación entre Decisiones y servicio del asegurado en la OSPE 

Huacho, Huaura, 2022, Existe relación entre Hechos y servicio del asegurado en la 

OSPE Huacho, Huaura, 2022. 
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II.- MARCO TEÓRICO 

Fue sugerido los trabajos previos del contexto internacional que refuerzan a la 

investigación. 

Basim (2021), tuvo como objetivo de investigación fue evaluar y considerar los 

puntos de vista y opinión de la parte interesada a saber, enfermeras, pacientes y 

mandos intermedios, con el fin de iniciar un marco para mejorar el sistema de gestión 

de calidad en hospitales generales Arabia Saudita. Ha realizado un enfoque 

cuantitativo como estudio. La población distribuyó 252 enfermeras y 237 pacientes. El 

resultado del cuestionario de los pacientes demostró que los pacientes estaban 

satisfechos con la información que se les proporciona y el nivel de comunicación. Sin 

embargo, ello mostro una falta de satisfacción en relación con las habilidades clínicas 

del personal, la participación de la familia, así como el nivel actual de cuidado. Por el 

contrario, los hallazgos de las enfermeras cuestionario mostraron que las enfermeras 

afirmaron comprender la política de salud y que sus hospitales lograron el nivel 

requerido de QM. sin embargo, se quejaron de falta de educación, formación, cultura 

del aprendizaje y escaso reconocimiento y recompensa sistema. 

Jarrín y Ormaza (2021), tuvieron como objeto de investigación proponer 

gestión de calidad de tiendas de electrodomésticos en cuenca con la finalidad de 

incrementar la satisfacción del consumidor. Fue tipo cuantitativa. La población de 

estudio fueron 248 clientes, el instrumento utilizado fue la encuesta. El resultado fue 

consumidores están insatisfechos porque no están completamente informados antes 

de obtener el servicio y/o producto. En un universo el 84,7% de las personas afirma 

que no tiene suficiente información para adquirir un artefacto o la forma adecuada de 

adquirir un artefacto. Llegaron a la conclusión de que las empresas de 

electrodomésticos deberían profundizar en la información explícita de los empleados 

porque no tienen la herramienta para cumplir con las expectativas de los clientes, 

debido a la rotación en las ventas y la demanda acelerada de modelos en producción. 

Yong (2021), tuvo como objetivo de investigación ha sido enfoque pragmático 

para tener en cuenta el efecto de la operación de un sistema ISO 9001-2015 en el 

funcionamiento de la empresa por medio de estudio experimental de los requisitos del 

sistema. Resultados la prueba de conjetura por medio del estudio experimental 

localizó que el estado organizacional en los requisitos del AEC tuvo un efecto positivo 

en la productividad, empero no tuvo un efecto importante en el manejo de la 
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administración, el liderazgo no posee un impacto importante en la productividad, sin 

embargo, sí tiene un impacto positivo en el manejo de la organización, la productividad 

tiene un efecto positivo en el rendimiento empresarial. Sin embargo, el papel mediador 

de la productividad entre el liderazgo y el manejo gerencial es insignificante. Las 

empresas tienen que detectar inconvenientes internos y externos, pensar y planear 

tácticas para generar un comercio, desarrollar planes operativos basados en fines 

estratégicos y prácticamente, abordar los peligros y oportunidades de la organización, 

del sistema de adm. de calidad debería fundamentarse en la administración y la 

voluntad de llevar a cabo las políticas y las metas de calidad, debería producir una 

cultura corporativa y un ámbito que posibilite que el sistema funcione en la 

organización, concluyendo que una actividad de administración de la calidad en toda 

la organización que implica a todos los gerentes y empleados, integrado el director 

general. 

Pastor (2020), tuvo como objetivo evaluar las percepciones y expectativas del 

cliente sobre la calidad del servicio en los seguros de salud - Zimbabue. Tuvo un 

estudio metodológico cuantitativo. El censo, la muestra y el muestreo de la población 

se llevaron a cabo 8 en cinco importantes establecimientos de salud de Harare, 

utilizando un método de cuota y muestreo conveniente; la herramienta utilizada es 

una encuesta. Como resultado, los clientes de seguros de salud en Zimbabue están 

insatisfechos con los servicios prestados en la industria, y los niveles más altos de 

insatisfacción se reflejan en las dimensiones de calidad, confiabilidad y, en última 

instancia, tangibles. La insatisfacción también varió entre las dimensiones de la 

calidad del servicio de grupo de edad, duración de la cobertura del seguro médico y 

otras variables demográficas. El estudio también encontró que la calidad del servicio 

de los fondos públicos de seguro de salud es inferior a la de los fondos privados. 

Existen planes para mejorar el rendimiento, destacando algunas implicaciones 

teóricas y de gestión. 

Zaid et al. (2020), tuvieron como objetivo de investigación el vínculo entre la 

TQM, la PSQ, así como su impacto en la PS y las BI entre las organizaciones de 

atención médica palestina. Se llevo un estudio de tipo cuantitativo. La población 

fueron 40 hospitales, el instrumento empleado fue la encuesta. El resultado indicó 

TQM afecta significativamente a PSQ y PS; PSQ influye positivamente en PS y BI y 

BI están influenciados positivamente por PS. además, el vínculo positivo entre PSQ y 
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BI está mediado por PS. concluyeron se sugiere a los administradores de hospitales 

que diseñen estrategias de gestión que estén más centradas en el paciente y 

enfaticen las capacidades técnicas y funcionales de los proveedores de servicios para 

cumplir con las expectativas del cliente. 

Espinosa y Parra (2020), tuvieron como objeto de investigación valuar la 

administración del servicio de atención al comprador y su contribución a la 

optimización de la calidad. fue un estudio de tipo cuantitativa, cualitativo y de campo. 

La población de estudio muestra y muestreo fue 66.117 socios y de 382 

observaciones, la encuesta fue el instrumento empleado. El resultado los 

componentes de bienestar en las oficinas, unión de los grupos, adecuada 

participación en inconvenientes financieros, capacitación de los burócratas, afabilidad 

en el trato, probidad y diligencia en la administración documental, evidencian un 

elevado grado de satisfacción y calidad del trabajo recibidos a partir del punto de vista 

de los consumidores. Concluyeron que la adecuada gestión contribuye a la mejora de 

la calidad. 

Ivanauskiene (2019), tuvo como fin de indagación evaluar la optimización de la 

administración de la compañía dirigida a la calidad del servicio al comprador según 

con las posiciones teóricas y prácticas de administración. Ha sido un análisis de tipo 

estudio de literatura científica, estudio de documentos, estudio de los datos, 

representación gráfica. La población de análisis, muestra y muestreo ha sido 400 

clientes, el instrumento empleado ha sido la encuesta. El resultado teniendo presente 

las magnitudes de certeza, contestación, fiabilidad, empatía y tangibilidad como 

consecuencia de la calidad experimentada y las expectativas, la desviación total del 

parámetro de calidad en las puntuaciones es: Kdesviación = 33193-34612 = -1419. 

Concluyendo la valoración universal de los cambios que se han producido en el 

servicio de atención al comprador es bastante buena. El desarrollo de los canales 

remotos ha tenido una enorme predominación en la atención al comprador. 

Pambreni et al. (2019), tuvieron como fin de indagación este análisis se reúne 

en el impacto de la administración de la calidad total en el rendimiento de la 

organización del sector de servicios de las pequeñas y medianas organizaciones en 

Selangor, Malasia. Ha sido un análisis de tipo cuantitativo. La población de análisis 

ha sido 350 gerentes/propietarios el instrumento empleado ha sido el cuestionario. 

Concluyeron cada una de las conjeturas se ajustan de manera positiva al modelo 
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conceptual y presentan un efecto positivo de TQM en el manejo de la organización. 

Los resultados de la indagación indican que los recursos de TQM; a saber, enfoque 

en el comprador, optimización continua. 

Nasomboon y Tuntiruttanasoontorn (2018), tuvieron como fin de averiguación 

aprender el estilo japonés de administración de la producción que perjudicó la 

administración relativa a la calidad, el costo, la entrega y el servicio y equiparar la 

satisfacción de los empleados y consumidores con la administración relativa a la 

calidad, el costo, la entrega y los servicios. El resultado los resultados de la 

comparación entre empleados y consumidores en términos de satisfacción con la 

administración de calidad mostraron que los consumidores estaban satisfechos con 

la administración de calidad general en un elevado grado. Por cierto, los 

consumidores estaban un 6,50% más satisfechos con la administración de la calidad 

del servicio que los empleados. Los consumidores estaban un 5,69% más satisfechos 

con la administración de la calidad de las entregas que los empleados. 

Pérez (2018), tuvo como objetivo del estudio fue evaluar las percepciones y 

expectativas del cliente sobre la calidad del servicio en la industria de seguros de 

salud. Tuvo un estudio con un enfoque cuantitativo, no experimental, transversal y 

modelo interpretativo. El estudio, muestra y muestreo de la población se realizó con 

los directores académicos y administrativos de la UAN - Bogotá; la herramienta 

utilizada encuesta. El principal resultado fue en general la percepción de si la gestión 

administrativa de la UAN que apoye efectivamente la implementación de los procesos 

misionales, el 37,5% opina que no. Concluyó que las orientaciones institucionales que 

aseguran el apoyo directo a la docencia y la investigación se reflejan principalmente 

en el proceso de planificación, que ha sido identificado como una de las principales y 

reconocidas fuerzas institucionales recibidas de la universidad. 

Continuando se dio a conocer los trabajos a nivel nacional que sustentaron la 

investigación. 

Ubillus (2021), tuvo como objetivo definir cómo se vinculan la gestión del sector 

asegurador y los intereses económicos con el sistema de calidad en los servicios de 

beneficios al usuario en Essalud. El estudio se realizó con enfoques cuantitativos, 

aplicados, transformativos, no empíricos y correlacionales. Población, encuesta y 

muestreo de 0 trabajadores de la industria, herramientas de encuesta, herramientas 

de cuestionario; los resultados muestran que la correlación entre las variables 
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analizadas, P-Value y LT tiene una fuerte significancia 0, 05, el Spearman 0, 661, lo 

que significa positiva y directa. Concluye que permite establecer estrategia para 

mejorar la gestión de los servicios de financiamiento y los sistemas de calidad en esta 

importante organización. 

Acosta (2021), tuvo como objetivo de su investigación fue definir las 

características de la gestión de la calidad con enfoque en el servicio al cliente, la 

industria avícola en la avenida pacífico, Nuevo Chimbote, 2018. Es un enfoque 

cuantitativo, no empírico, transversal y descriptivo. Se realizó censo, muestreo con 9 

micro y pequeñas empresas adscritas al personal; la herramienta utilizada es una 

encuesta. Como resultado, 55,56% representantes tiene entre 31 y 50 años, 55,56% 

mujeres, 77,78% tiene conocimientos de gestión de la calidad y el 66,67% de quienes 

laboran tiene dificultad para no adaptarse a los cambios, el 100% de los 

representantes entiende que se trata de gestión de la calidad, de igual forma, el 100% 

conoce terminación de servicio al cliente. Concluyó que la mayoría de estas empresas 

están representadas por mujeres creativas que tienen conocimientos de gestión de 

calidad y servicio al cliente, sin embargo, las trabajadoras no se adaptan al cambio. 

Asencio (2021), tuvo como objetivo determinar las características de la gestión 

de calidad en la atención al cliente de las micro y pequeñas empresas del sector de 

comidas rápidas en Nuevo Chimbote de la provincia del Santa, 2017. Tiene un estudio 

de enfoque cuantitativo, no empírico - diseño transversal. Se realizó censo, muestreo 

con 15 pymes. La herramienta utilizada es una encuesta, con un cuestionario que 

consta de 23 preguntas. Los principales resultados fueron que el 60% tenían entre 18 

y 30 años, el 67% eran mujeres y el 53% tenían título universitario. De igual forma el 

60% tiene el cargo que ocupa como director, además el 73% manifestó haber ocupado 

el cargo en la empresa de 0 a 3 años, el 66,6% dijo tener de 1 a 5 colaboradores, 

66,80% utiliza técnicas modernas de gestión de la calidad del servicio al cliente, 73% 

cree que brindan una buena atención. Concluyó que la gestión de la calidad que se 

enfoca en el servicio al cliente tiene problemas que son difíciles de implementar 

porque son de lento aprendizaje. 

Mejía (2021), tuvo como objetivo de investigación fue determinar la satisfacción 

de los asegurados del seguro de salud integral y la demanda de medicamentos en el 

departamento de farmacia de las consultas externas del Hospital Nacional Dos de 

Mayo en el año 2019. Tener un enfoque cuantitativo, observacional, descriptivo, 
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correlacional, prospectivo y transversal. Se realizaron estudios de población, muestra 

y muestreo con 10 actores de política; La herramienta utilizada es una encuesta. Los 

principales resultados fueron que los grupos de edad más comunes 1 a 50 y de 51 

años en adelante, del sexo femenino siendo la mayoría, el 70% son trabajadores por 

cuenta propia y amas de casa, el nivel educativo de los asegurados es primaria 30% 

y secundaria 50%. En general, se observó que cuatro de cada cinco usuarios que 

acudieron a la farmacia del ambulatorio manifestaron estar parcialmente satisfechos 

con la atención recibida 82,9% sólo el 17,1% satisfecho. Una cuarta parte de los 

asegurados 23,6% no está satisfecho con el servicio y el 73,6% dijo estar 

parcialmente satisfecho y solo el 2,9% satisfecho. Concluyó que la satisfacción de los 

asegurados del seguro de salud integral al servicio de farmacia del Hospital Nacional 

Dos de Mayo es parcialmente satisfecha 82.9% y sobre la observancia del seguro de 

salud adquirente del requerimiento de medicamentos fue parcialmente cumplida 

73.6%. 

Aquino (2020), tuvo como objetivo determinar las características de la gestión 

de la calidad en la atención al cliente de las micro y pequeñas empresas del sector 

servicios, restaurantes de la avenida Pacífico, Nuevo Chimbote, 2018. Se utilizó 

enfoque estudio cuantitativo, descriptivo, descriptivo, transversal, no experimental, no 

experimental, descriptivo, cualitativo. Se realizó censo, muestra y muestreo con 15 

micro y pequeñas empresas. El instrumento utilizado fue una encuesta en la que se 

aplicó un cuestionario estructurado de 23 ítems. Como resultado, el 50 representante 

de micro y pequeñas empresas encuestadas tienen entre 31 y 50 años y el 75% son 

de sexo masculino, el 50 micro y pequeñas empresas de 1 a 5 empleados, el 100% 

considera que el servicio a los clientes es básico, el 60% dijo que el resultado que 

obtienen de brindar un buen servicio al cliente se incrementan las ventas. Concluyó 

que los restaurantes de la industria de servicios aplican y entienden la gestión de la 

calidad en su negocio, de igual forma cumplen con las expectativas del cliente, pero 

por la falta de iniciativa de los empleados no pueden desarrollarse plenamente, a 

pesar de que la gestión de la calidad es el punto clave y esencial para que sea 

competitiva y gane la confianza. 

Ortiz (2020), tuvo como El propósito del estudio fue determinar el impacto de 

la gestión por resultados la mejora la calidad de atención de los asegurados. Tiene un 

estudio descriptivo correlacional, presenta una inferencia hipotética, enfoque mixto 
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y una estimación de correlación transversal. se realizaron estudios de población, 

muestra y muestreo con 62 trabajadores; la herramienta utilizada es una encuesta. 

los principales resultados y conclusiones generales muestran que la gestión por 

resultados incide significativamente en la mejora de la calidad de atención de los 

participantes con seguro salud en el hospital II Essalud Pucallpa; Spearman = 0,766 

y un p 0,000 < 0,01. 

Díaz (2019), tuvo como objetivo de investigación es definir las características 

de la gestión de calidad en la atención al consumidor en las pymes prestadoras de 

servicios de intermediación laboral en los módulos de atención cubiertos del hospital 

III Essalud - Chimbote, 2016. Tiene un enfoque de investigación cuantitativo, 

metodología descriptiva transversal. Se realizó censo, muestra y muestreo con 7 

microempresas; la herramienta utilizada es una encuesta. Resultados 85,71% 31 y 50 

años, 85,71% masculino, 85,71%, estudios universitarios, 27,1% técnicos, 71,3%se 

autoidentifican como representantes de las MYPES, 85,7% pertenecen al grupo de 

servicios, 2,8% 11 años de funcionamiento, 2,8% 10 colaboradores, 2,9% objetivo 

principal la maximización de utilidades, 57.17% liderar, 2,8% ocasiones implementan 

la gestión de calidad, 2,9% clientes más satisfechos aplicando la gestión de calidad, 

2,86% cuentan con un documento que detalla la política de calidad y los objetivos de 

calidad, 57,1% afirman que la calidad de la atención es excelente. Concluyó que las 

MYPE se consideran aplicar gestión de calidad, sin embargo, no aplican gestión de 

calidad propia. 

León (2019), tuvo como objetivo de estudio determinar la relación entre las 

variables. Se trata un estudio con enfoque cuantitativo, método de inferencia 

hipotética, tipo basal y grado de correlación, y diseño no experimental de corte 

transversal. El estudio de población, muestras, muestreo se realizó con 193 sujetos 

de política; la herramienta utilizada es un cuestionario. Los principales resultados y 

conclusiones generales indicaron que la gestión administrativa se relaciona directa 

0.778 y significativamente 0.000 con la calidad de servicio de los asegurados, 

hipótesis aceptada alternativamente y alta tasa. 

Conde (2019), tuvo como objetivo de estudio determinar cómo se relaciona la 

gestión del cambio de procedimiento con la calidad de atención del cambio de los 

asegurados. Realizó un estudio nivel puramente relacional, no empírico. Los sujetos 

del estudio, las muestras y el muestreo se realizaron con todos los asegurados y 
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trabajadores de la salud de las instalaciones, 385 encuestados. Los principales 

resultados del análisis estadístico fueron 8% creía el nivel gestión procesos era de 

rutina y el 7,7% creía que la calidad de atención era de rutina. Concluyó que existe 

una relación significativa y a su vez esta relación 0.791 lo que califica como alta. 

Prosiguiendo se consideró diversas teorías en relación con el tema de 

investigación. 

Sistema de gestión, persigue cubrir las necesidades del asegurado objetivo al 

que se orienta EsSalud. Por ello se requiere conocer la teoría de gestión de calidad: 

La gestión de calidad, según afirmo Boyd y Tucker (1998, p.7), indicaron puede ser 

una herramienta poderosa para mejorar la calidad y reducir el volumen para minimizar 

los efectos adversos, Essalud (2013), mejora de sus procesos clave y una mayor 

estandarización de las actividades relacionadas con la atención a sus asegurados, 

complementando, se utilizan en gestión de problemas e incidentes como en categoría 

de incidente, Diaz (2017), es la exclusiva forma de garantizar la permanencia de la 

organización, debido a que ejercer la administración a la integridad del sistema hace 

referencia al criterio más extenso de la calidad al criterio de la calidad total, en donde 

todos los que interactúan con la organización tiene un nivel de colaboración y por esto 

tienen que conocer y utilizar el trabajo en grupo, el Analís de la información, el enfoque 

con base en los hechos, toma de datos, identificación procesos debería más que nada 

saberse piezas de la compañía, parte del sistema y pieza elemental para el logro de 

los resultados. 

Continuando con las definiciones según afirmo Oviedo (2018, p.19), las 

principales ventajas del diseño del sistema para el sistema de control de calidad. es 

comprensión, dominio de todas las interacciones entre las jerarquías funcionales y 

procesos de la organización. Complementando Udaondo (1992), se utilizó el 

procedimiento científico, siendo un procedimiento que permitía conocer las dudas de 

la organización, Gonzáles (2016, pp. 25-30), indico la calidad se crea y se produce no 

se decreta, Mejías et al. (2018, p. 41), indicaron es satisfacer las necesidades y 

expectativas de los clientes (asegurado). 

Por último, Garvín (1987), presenta ocho dimensiones de la calidad: calidad 

percibida, durabilidad, rendimiento, confiabilidad, conformidad, capacidad de servicio, 

características y estética, según ISO 9000 (2015, p.p 7-9), estos son aspectos 

esenciales de sistema de gestión para una buena calidad, ISO 9001 (2015, p.7), 
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aplica a cualquier organización que ocupe mostrar capacidad para conceder servicios 

que cumplan con los requisitos del comprador(asegurado), ISO 9004 (2018, p.p.7- 50 

), ayuda al triunfo constante de cualquier organización en un ámbito complejo, 

exigente y en constante cambio. 

Al mismo tiempo, se nombran diferentes autores por enfoque liderazgo, 

participación, procesos, sistema, mejora continua, decisiones, hechos, que ayudaron 

a recalcar las dimensiones. 

En tal sentido la primera dimensión enfoque: Según Equipo Vértice (2010), las 

empresas están sujetas a sus consumidores y, por consiguiente, tienen que entender 

las necesidades de los consumidores recientes y futuros, consumar con los requisitos 

del comprador y afanarse por superar sus expectativas. Complementa ISO 9001 

(2015), la alta dirección debería enseñar orientación al comprador asegurando la 

función de detectar y verificar los requisitos del comprador, así como los requisitos 

legales y reglamentarios aplicables, y entender y abordar periódicamente los peligros 

y oportunidades que tienen la posibilidad de influir en el cumplimiento de los productos 

y servicios y mejorar la satisfacción del comprador. Liderazgo y compromiso para 

quedar enfocados en mejorar la satisfacción del comprador. 

En tal sentido la segunda dimensión liderazgo. Según equipo Vértice (2010), el 

liderazgo instituye unidad de objetivo y dirección para la organización. Tienen que 

generar y conservar un ámbito interno en el cual los empleados logren participar 

plenamente en el logro de las metas de la organización. Complementa ISO 9001 

(2015), tendrá que mostrar liderazgo y compromiso con la administración, y ser 

responsable de la efectividad de la administración de la calidad; asegurarse de que 

se establezcan principios de previsión sólidos y objetivos sólidos del sistema de 

gestión de la calidad y que estén alineados con el tamaño y la dirección de la 

organización; garantizar la combinación de los requisitos de calidad de la gestión del 

sistema dentro del proceso comercial de la organización; alienta el uso de métodos 

basados en sistemas y percepciones de riesgo; creer que se puede obtener el equipo 

necesario para los sistemas de control de calidad; expresar el valor del buen control 

de calidad y el cumplimiento de los requisitos de un sistema de gestión de calidad; 

creer que el sistema de gestión de la calidad logra los resultados esperados; 

involucrar, dirigir y ayudar a los contribuyentes en la operación del sistema de gestión 
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de la calidad; promueve la optimización; Ubicar otras habilidades de liderazgo en 

formas necesarias para enseñar al líder en su área de trabajo. 

En tal sentido la tercera dimensión participación. Según equipo Vértice (2010, 

p. 20) los empleados de todos los niveles permanecen en el corazón de la 

organización y su colaboración posibilita que sus capacidades se usen en beneficio 

de la organización. Complementa ISO 10018 (p. 10) las pautas para la colaboración 

y la gestión del nivel de madurez brindan orientación sobre cómo influir en las 

relaciones laborales y el potencial de las personas. El sistema de gestión de la calidad 

se basa en la colaboración activa de los funcionarios gubernamentales y las formas 

de integrar y unir la organización. Es importante identificar, desarrollar y evaluar los 

conocimientos, las habilidades, las prácticas y el tamaño del puesto pertinentes. 

En tal sentido la cuarta dimensión procesos. Según equipo Vértice (2010, p. 

19), una vez que las ocupaciones y los recursos involucrados se gestionan como un 

proceso, los resultados deseados tienen la posibilidad de conseguir de forma más 

eficiente. Complementa ISO 9001 - 2015 esta regla promueve un enfoque de proceso 

del desarrollo, utilización y optimización de la efectividad de sistema de gestión de 

calidad para mejorar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de los 

requisitos del cliente. 

En tal sentido la quinta dimensión sistema. Según equipo Vértice (2010, p. 19), 

la identificación, comprensión y administración de los procesos involucrados como un 

sistema contribuyen a la efectividad y eficiencia de la organización en el logro de sus 

fines. Complementa ISO 9001 (2015), este sistema se puede llevar a cabo utilizando 

el periodo PHVA y el enfoque general de pensamiento con base en el peligro para 

aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados. 

En tal sentido la sexta dimensión mejora continua. Según equipo Vértice (2010, 

p. 19) la optimización continua del funcionamiento general de la organización debería 

ser un objetivo constante de la organización. Complementa ISO 9001 (2015), la 

organización debería mejorar constantemente la idoneidad, adecuación y efectividad 

del sistema de administración de la calidad. La organización tendrá en cuenta los 

resultados de los estudios y evaluaciones, así como los resultados de las auditorías 

de gestión, para determinar si es probable que se tengan en cuenta en el diseño del 

proceso de optimización en curso. 
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En tal sentido la séptima dimensión decisiones. Según equipo Vértice (2010), 

la toma de elecciones positiva se fundamenta en la investigación de datos e 

información. Complementa ISO 9001 (2015), Aumenta la función de escoger las 

posibilidades correctas para poder hacer la efectividad y eficiencia en todos los 

procesos organizacionales y conseguir los metas estratégicos y de comercio. Las 

elecciones fundamentadas en el estudio y la evaluación de datos e información 

poseen más probabilidades de conseguir los resultados deseados. La toma de 

elecciones está vinculada con una determinada proporción de incertidumbre y 

subjetividad. Para tomar la buena decisión, se debería examinar de la forma más 

objetiva y certera. 

En tal sentido la octava dimensión hechos. Según equipo Vértice (2010, p.19) 

las empresas y sus proveedores son interdependientes, y las colaboraciones 

mutuamente beneficiosas incrementan la función de las dos piezas para producir 

costo. Complementa ISO 9001 (2015), tomar elecciones y actuar basado en la 

investigación objetivo, la vivencia y la intuición. Examinar información y datos 

utilizando procedimientos apropiados. 

Prosiguiendo se consideró diversas teorías en relación con el tema de 

investigación. 

En una entrevista Molinelli (2018), indico lo que deseamos es motivar e 

incentivar a los trabajadores de EsSalud a proponer una secuencia de propuestas 

innovadoras en beneficio de nuestros propios pacientes, como el buen trato. 

Por ello se requiere conocer las teorías de servicio del asegurado. Salinas, et 

al. (2019), indicaron es el grado de satisfacción, el buen trato lleva a realzar la imagen 

de la organización, buscar de una manera u otra ser un modelo de servicio y poder 

ser implementado en otras instituciones públicas, intentamos descubrir la manera de 

brindar un óptimo servicio, eludir largos trámites y esperas innecesarias veces, para 

que podamos generar un modelo de comercio ideal para consumidores internos y 

externos; Reilly (1996, p.p 37-39), es una filosofía en la que todos los empleados se 

sienten y trabajan causantes de generar consumidores satisfechos, Complementa, 

Cook (2008), que son habilidades para escuchar y hacer preguntas, comunicación 

asertiva, tratar con clientes difíciles, habilidades de comunicación escrita, trabajo en 

equipo. 
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Al mismo tiempo, se nombran diferentes autores por gestión técnica, gestión 

funcional y Procesos de gestión, que ayudaron a recalcar las dimensiones. En tal 

sentido la primera dimensión gestión técnica: Bon et al. (2010), indicaron comprende 

los conjuntos, apartamentos o conjuntos que poseen conocimientos técnicos y se 

delegan de la administración general de la infraestructura de ti. Complementa Britain 

(2007), participarán en la definición de los sistemas de codificación que se utilizan en 

la Gestión de Incidentes y Problemas, Office of Government Commerce (2009), indica 

como medida de las salidas acordada, métricas de procesos, rendimiento de la 

tecnología, tiempo medio entre fallos de equipos específicos medida de la actividad 

de mantenimiento, formación y desarrollo de habilidades, Sin embargo, No es 

proporcionado por un solo departamento o conjunto. Se necesita que uno o más 

grupos de soporte técnico brinden soporte administrativo y técnico a la infraestructura 

de TI. 

Por otra parte, la segunda dimensión es gestión funcional. La gestión funcional 

Drew (2006), indico tiene la posibilidad de laborar de forma más sin dependencia y es 

menos posible que interactúen con otros apartamentos. La dirección del trabajo 

servible asciende y baja como una pirámide y cada departamento se gestiona por 

separado. Complementando Kerzner y Saladis (2011, p. 14), la unidad funcional crea 

su propia cultura y el director del proyecto debe gestionar el trabajo de acuerdo con 

esa cultura o corre el riesgo de alienar al director funcional y al grupo funcional. 

Continuando, Spiegato (2022), es la parte más baja del área servible de una 

compañía, así sea un departamento comercial como contabilidad, construcción o 

ventas y marketing. El proceso es sencillamente cómo un sujeto ejecuta una labor en 

especial. Andreu (2016), indicó es dependiente de la operación vertical de la 

compañía, dividiendo la compañía en divisiones, impidiendo de esta forma su relación, 

perdiendo la impresión de consumidores internos y externos. 

De esta forma, la tercera dimensión es Procesos de gestión. Pérez (2012, p.p. 

25-47), indica que concilia las necesidades internas de la organización y la 

satisfacción del comprador. Complementa, CCPS (2010), el cliente es el siguiente en 

una actividad o proceso de gestión incluido por supuesto el cliente tradicional que 

recibe el producto final, Su utilización en la práctica no ha estado independiente de 

problemas, como consecuencia de modelos extensamente compartidos y valores 
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culturales enraizados en éxitos previos. Complementa Orellana (2019), indicó nos 

referimos directamente a los procesos productivos. 
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III.- METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de la investigación 

Un grupo por medio de procesos claves, sistemas, procesos empíricos que se 

usualmente se emplean para examinar inconvenientes y fenómenos Hernández et al. 

(2014, p. 4). 

Enfoque 

Fue cuantitativo llevándose a cabo a través de la selección de datos para que 

las hipótesis puedan ser verificadas, a partir de mediciones y análisis estadísticos, a 

fin de sentar modelos de conductas y así contrastar hipótesis de manera sistemática 

y verídico Hernández et al. (2014, p. 4). 

Tipo 

Se realizó tipo aplicativo resolviendo problemas reales que surjan en el proceso 

de distribución, consumo, circulación, producción de la actividad humana como 

servicios y productos Esteban (2018, p. 34). 

Nivel 

Fue grado correlacional por medio de la finalidad conseguir medir el nivel de 

interacción entre 2 o numerosas cambiantes y después cuantificar y examinar el 

parentesco donde la conclusión de prueba la respaldada Hernández et al. (2014, p. 

214). 

Diseño 

Tuvo diseño no experimental, transversal descriptivo, conceptualizo una 

indagación sin manejo deliberado de cambiantes, no cambia la variable, sin 

dependencia para influir en otras cambiantes Hernández et al. (2003, p. 128). 

Por ende, se llevó a final un estudio de corte transversal, conceptualiza como 

recopilar información constantemente como objetivo examinar incidencias, explicar 

cambiantes y relaciones en un rato dado Hernández et al. (2003, p. 128). 

3.2. Variables y operacionalización 

Tiene variaciones, cuya variación es susceptible al observarse o medirse 

Hernández et al. (2014, p. 20), así, eligen variables cualitativas para la encuesta, que 

permiten describir la situación, atributo o propiedad de un objeto o persona sin usar 

números. 
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Gestión de calidad (V.1) 

Tiene a ser un impacto estratégico, orientado a la satisfacción plena del cliente, 

implementado por toda la organización, con métodos de planificación estratégica 

López (2005). 

Se determinó la definición operacional midiendo la variable gestión de calidad, 

y progreso basándose en el método encuesta implementando una herramienta 

nombrado cuestionario consistiendo en un grupo interrogantes con relación a 

cambiantes para medir Hernández et al. (2003, p. 120). 

Servicio del asegurado (V.2) 

Poseer un programa de calidad de servicio que contenga todos los 

componentes habilitadores mejorar de manera sustentable la satisfacción de los 

garantizados con el procedimiento y atención que obtiene de los servicios de Essalud, 

según definición del modelo calidad de servicio personal que cumpla con los atributos 

más valorados por el asegurado y hace la diferencia que provoca que la organización 

se destaque DAE (2008). 

La definición operacional se precisa mediante la medición de la segunda 

variable servicio del asegurado, se fomentó con una metodología denominada 

encuesta implementando una herramienta denominado cuestionario fundamentarse 

en un grupo de cuestiones con relación a la medición de la variable Hernández et al. 

(2003, p. 120). 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Definió mediante conjunto causa similares sucesión caracterizaciones 

Hernández et al. (2014, p. 172), 

Igualmente, se llevó a cabo de manera finita con un total de 1,893.807 

asegurados, aquella en la que el número de valores que la conforman tiene un fin, su 

preparación puede ser básicamente posible López (2020). (Ver anexo 2) 

Criterios de selección 

Criterio inclusión 

Todas características particulares que debe el objeto u individuo a estudiarse 

que es parte de una investigación Arias et al. (2016). 

Por tal motivo, se implicaron todos los asegurados del OSPE Huacho. 
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Criterio exclusión 

Se refirió a las características o condiciones que presentaron los asegurados 

y que pudieron cambiar el resultado, de esa manera lo realizan no elegibles para la 

exploración Arias et al. (2016). 

Por lo tanto, separan asegurados no perteneciente al OSPE Huacho. 

Muestra 

Conceptualizar como subgrupo poblacional o universo Hernández et al. (2014, 

p. 175). 

Por lo tanto, siendo una muestra censal; siendo finita, arrojando un tamaño de 

muestra de 369 participantes del OSPE Huacho. 

Muestreo 

El acto de seleccionar una muestra un conjunto intereses con el fin de recopilar 

información y datos para responder a la pregunta de un problema de encuesta 

Hernández et al. (2014, p. 222). 

El muestreo probabilístico con una máxima del muestreo y el alcance del 

estudio; es un procedimiento de muestreo, requiere precisar el tamaño de la muestra, 

que usa maneras de procedimientos de selección aleatoria Hernández et al. (2014, p. 

223). 

Unidad de análisis 

Se define como la porción de contenido textual, visual o de audio prueba para 

crear un catálogo Hernández et al. (2014, p. 173). 

De modo que se representó por los asegurados del OSPE Huacho. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Implica implementación de estrategia describe los métodos, conducen a la 

recopilación de datos para propósito específico Hernández et al. (2014, p. 466). 

Técnica 

Son procedimientos por medio de los cuales se produce información válida y 

confiable y se usa como datos de investigación Yuni y Urbano (2006). 

Por tanto, como método conseguir información de unidades de estudio de 

análisis utilizó la encuesta basándose en conjunto de interrogantes dirigido a la 

variable a calcular Hernández et al. (2003, p. 466). 
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Instrumento 

Registran datos observables que representan conceptos o variables que el 

investigador logre considerar Hernández et al. (2014, p. 466). 

Por lo tanto, se utiliza el cuestionario, el mismo tendrá preguntas construidas 

de acuerdo con los indicadores, relacionadas a variables de gestión de calidad y 

servicio del asegurado a través de una recopilación de datos estructurada y 

sistemática en base a los objetivos; calificada por escala de Likert, de 49 ítems, 

presentado como una declaración y puede medir la respuesta del sujeto, puede elegir 

3, 5 o 7 tipos de escala, Hernández et al. (2014, p.p 237-251). Por lo tanto, esta 

categoría se utilizó con las alternativas identificadas como: “Muy en desacuerdo, en 

desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo, muy de acuerdo” 

Hernández et al. (2014, p.p 237-251). 

Validez 

Se refiere a la medida en que un instrumento puede medir la variable 

Hernández et al. (2014, p. 294). 

Por lo tanto, ha sido confirmado la evaluación de expertos por profesores de la 

universidad, respetando todos los criterios de evaluación desde el principio 

encaminados a la consistencia y relación de las dimensiones, variables y métricas, 

incluidos los valores de puntos porcentuales. De los criterios de cada pregunta según: 

La claridad, la objetividad, la pertinencia, la actualidad, la organización, la suficiencia, 

la intencionalidad, la consistencia, la coherencia y la metodología. 

Por lo tanto, se relaciona con los factores que intervienen en el instrumento, se 

compone de cómo su coherencia sigue el orden de la estructura para mejores 

resultados. 

Este análisis permite relacionar los resultados de un dispositivo con los de otro 

dispositivo con los mismos criterios de medición. 

En cuanto al valor del constructo, se describe cómo miden las variables cuando 

se combinan la medida de otro concepto teóricamente correlacionado Hernández et 

al. (2014, p. 203). Por lo que, este estudio sigue el concepto de las variables como 

una relación congruente. (Ver anexo 3). 

Confiabilidad 

Es la medida en que un instrumento facilita resultados consistentes y 

consistentes Hernández et al. (2014, p. 207). 
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Por lo tanto, credibilidad se aplicó a través de una muestra de 369 asegurados, 

a quienes se les aplicó la herramienta cuestionario para la recolección de datos, para 

determinar el análisis de confiabilidad con el programa IBM SPSS, la versión 25 utiliza 

como estimación de confianza el estadístico Alfa de Cronbach. (Ver anexo 6) 

Tabla 1 

Fiabilidad alfa de Cronbach global 
 

A. C. N 

0.974 49 

Nota: Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra la fiabilidad obtenida, El nivel de confianza que determina 

globalmente, así como los dos instrumentos con un valor de 0.974, para obtener el 

resultado numérico de correlación muy alta para aplicar. 

Tabla 2 

Fiabilidad alfa de Cronbach de Gestión de calidad 
 

A. C. N 

0,960 36 

Nota: Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra fiabilidad obtenida, el nivel de fiabilidad que determina gestión de 

calidad teniendo un valor de 0.960, obteniendo un resultado de coeficiente de 

correlación muy alta para aplicar. 

Tabla 3 

Fiabilidad alfa de Cronbach de servicio del asegurado 
 

A. C. N 

0,945 13 

Nota: Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra fiabilidad obtenida, el nivel de fiabilidad que determina servicio del 

asegurado teniendo un valor de 0.945, obteniendo un resultado de coeficiente de 

correlación muy alta para aplicar. 

3.5. Procedimientos 

El análisis se realizó de manera descriptiva y ordenada en la recolección de 

datos, a través del cual detalla la gráfica operativa de variables cambiantes, 

importante porque convierte variables cualitativas en unidades medibles, obtiene 

métodos cuantitativos, descompone sus magnitudes e indicadores, ya que esto 
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generará interrogantes en recopilar información, por lo tanto, se utilizó como técnica 

la encuesta y consiste en un conjunto de preguntas sobre la variable a medir por 

medio de una herramienta de cuestionario Hernández et al. (2014, p. 324). 

Además, mediante esta técnica se recopila de forma secreta la información de 

todos los asegurados y se han realizado los estudios estadísticos necesarios para la 

investigación, registrados en la base de datos específica del programa Microsoft Office 

Excel. Por lo tanto, el resultado obtenido se ha dividido en la primera variable 

denominada gestión de calidad y la segunda variable denominada servicio asegurado, 

con sus correspondientes dimensiones y métricas, luego de lo cual se trasladarán los 

datos al software estadístico SPSS 25.0 de IBM, para presentar la información a 

través de tablas. y métricas, y finalmente se realizará estadística descriptiva e 

inferencial. 

3.6. Método de análisis de datos 

Son referencia transmitida, no hechos en sí mismos, los resultados numéricos 

se interpretan continuamente en contexto, Hernández et al. (2014, p. 304). 

Por lo tanto, realiza utilizando estadística descriptiva e inferencial. 

Análisis de datos descriptivo 

Se lleva a cabo para especificar las particularidades y atributos relacionados a 

los fenómenos donde se pueden describir las tendencias de la población Hernández 

et al. (2014, p. 304). 

Por lo tanto, los resultados recopilada se procesaron en SPSS 25.0 de IBM, 

siendo un programa estadístico, los datos pueden recopilar de manera exacta y 

minuciosa a través de tablas y números. 

Análisis de datos inferencial 

Es estadístico, lo que permitió estimar parámetros y probar hipótesis 

Hernández et al. (2014, p. 304). 

Por lo tanto, se aplica para extraer conclusiones con base en los datos 

obtenidos de las encuestas a los asegurados, con la finalidad de hacer 

recomendaciones sobre soluciones a los problemas identificados por la OSPE 

Huacho. 

3.7. Aspectos éticos 

Es respetuoso del autor o el autor tiene derecho a la correcta gestión de la 

información ya la Justicia. 
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Por lo tanto, se crea con un carácter original, desarrollado de acuerdo con los 

criterio y reglas de ética de la investigación establecidos por la Universidad, teniendo 

en cuenta el art. 15 al 17, abordan la política de derechos de autor, plagio para citas 

y referencias de manera similar, investigación realizada según normas APA para texto 

similar, el cuestionario fue manejado de manera confidencial para asegurar que 

ninguna conducta pueda perjudicar al asegurado OSPE Huacho. Además, toda 

información recopilada y resultados serán veraces, la encuesta se realizará 

únicamente con fines académicos, respetando el derecho de autor. 
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IV.- RESULTADOS 

4.1. Análisis descriptivo de los resultados estadístico 

Estadística descriptiva de Gestión de calidad 

Tabla 4 

Frecuencia de gestión de calidad 
 

 F P 

1.-Muy en desacuerdo 10 2,7 

5.-Muy de acuerdo 25 6,8 

2.-En desacuerdo 28 7,6 

3.-Ni de acuerdo ni en desacuerdo 143 38,6 

4.-De acuerdo 163 44,3 

Total 369 100,0 

Nota: Niveles de la variable independiente. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra 369 encuestados, con respecto a gestión de calidad respondieron 

el 44.3% de acuerdo con de 163 asegurados, 38.6% ni de acuerdo ni en desacuerdo 

con 143 asegurados, 7.6% desacuerdo con 28 asegurados, 6.8% de acuerdo con 25 

asegurados, así mismo 2.7% muy en desacuerdo con 10 asegurados. Se concluyó ha 

mayor gestión de calidad incrementa el servicio del asegurado. 

Estadística descriptiva de servicio del asegurado 

Tabla 5 

Frecuencia de servicio del asegurado 
 

 F P 

1.-Muy en desacuerdo 18 4,9 

2.-En desacuerdo 23 6,2 

5.-Muy de acuerdo 35 9,5 

3.-Ni de acuerdo ni en desacuerdo 137 37,0 

4.-De acuerdo 156 42,4 

Total 369 100,0 

Nota: Niveles de la variable independiente. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra 369 encuestados, con respecto a servicio del asegurado 

respondieron el 42.4% de acuerdo con 156 asegurados, 37% ni de acuerdo ni 

desacuerdo con 137 asegurados, 9.5% muy de acuerdo con 35 asegurados, 6.2% en 

desacuerdo con 23 asegurados, así mismo 4.9% muy en desacuerdo con 18 
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asegurados. Se concluyó ha mayor servicio del asegurado incrementa gestión de 

calidad. 

Estadística descriptiva de enfoque 

Tabla 6 

Frecuencia de Enfoque 
 

 F P 

1.-Muy en desacuerdo 8 2,2 

5.-Muy de acuerdo 32 8,6 

2.-En desacuerdo 33 8,9 

4.-De acuerdo 109 29,5 

3.-Ni de acuerdo ni en desacuerdo 187 50,8 

Total 369 100,0 

Nota: Niveles de la variable independiente. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra 369 encuestados, con respecto a enfoque respondieron 50.8% ni 

de acuerdo ni en desacuerdo con 187 asegurados, 29.5% ni de acuerdo con 109 

asegurados, 8.9% en desacuerdo con 33 asegurados, 8.6% muy de acuerdo con 32 

asegurados, así mismo 2.2% muy en desacuerdo con 8 asegurados. Se puede 

deducir que con el enfoque obtendremos mayor servicio del asegurado. 

Estadística descriptiva de Liderazgo 

Tabla 7 

Frecuencia de liderazgo 
 

 F P 

1.-Muy en desacuerdo 17 4,6 

2.-En desacuerdo 25 6,8 

5.-Muy de acuerdo 1 13,8 

3.-Ni de acuerdo ni en desacuerdo 110 29,7 

4.-De acuerdo 166 45,1 

Total 369 100,0 

Nota: Niveles de la variable independiente. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra 369 encuestados, con respecto a liderazgo respondieron el 45.1% 

de acuerdo con 166 asegurados, 29.5% ni de acuerdo ni en desacuerdo con 110 

asegurados, 13.8% muy de acuerdo con 51 asegurados, 6.8% en desacuerdo con 25 
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asegurados, así mismo 4.6% muy en desacuerdo con 17 asegurados. Se puede 

deducir que con el liderazgo obtendremos mayor servicio del asegurado. 

Estadística descriptiva de participación 

Tabla 8 

Frecuencia de participación 
 

 F P 

1.-Muy en desacuerdo 21 5,7 

2.-En desacuerdo 31 8,4 

5.-Muy de acuerdo 36 9,7 

4.-De acuerdo 129 34,9 

3.-Ni de acuerdo ni en desacuerdo 152 41,4 

Total 369 100,0 

Nota: Niveles de la variable independiente. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra 369 encuestados, con respecto a participación respondieron 41.4% 

ni de acuerdo ni en desacuerdo con 152 asegurados, 34.9% de acuerdo con 129 

asegurados, 9.7% muy acuerdo con 36 asegurados, 8.4% en desacuerdo con 31 

asegurados, así mismo 5.7% muy en desacuerdo con 21 asegurados. Se puede 

deducir que con la participación obtendremos mayor servicio del asegurado. 

Estadística descriptiva de procesos 

Tabla 9 

Frecuencia de procesos 
 

 F P 

1.-Muy en desacuerdo 19 5,1 

5.-Muy de acuerdo 31 8,4 

2.-En desacuerdo 38 10,3 

4.-De acuerdo 135 36,5 

3.-Ni de acuerdo ni en desacuerdo 146 39,7 

Total 369 100,0 

Nota: Niveles de la variable independiente. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra 369 encuestados, con respecto a procesos respondieron 39.7% ni 

de acuerdo ni en desacuerdo con 146 asegurados, 36.5% de acuerdo con 135 

asegurados, 10.3% en desacuerdo con 38 asegurados, 8.4% muy de acuerdo con 31 
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asegurados, así mismo 5.1% muy en desacuerdo con 19 asegurados. Se puede 

deducir que con los procesos obtendremos mayor servicio del asegurado. 

Estadística descriptiva de sistema de gestión 

Tabla 10 

Frecuencia de sistema de gestión 
 

 F P 

1.-Muy en desacuerdo 18 4,9 

5.-Muy de acuerdo 37 10,0 

2.-En desacuerdo 57 15,4 

3.-Ni de acuerdo ni en desacuerdo 123 33,2 

4.-De acuerdo 134 36,5 

Total 369 100,0 

Nota: Niveles de la variable independiente. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra 369 encuestados, con respecto a sistema de gestión respondieron 

36.5% de acuerdo con 134 asegurados, 33.2% ni de acuerdo ni en desacuerdo con 

123 asegurados, 15.4% en desacuerdo con 57 asegurados, 10% muy de acuerdo con 

37 asegurados, así mismo 4.9% muy en desacuerdo con 18 asegurados. Se puede 

deducir que con el sistema de calidad obtendremos mayor servicio del asegurado. 

Estadística descriptiva de mejora continua 

Tabla 11 

Frecuencia de mejora continua 
 

 F P 

1.-Muy en desacuerdo 16 4,3 

5.-Muy de acuerdo 38 10,3 

2.-En desacuerdo 48 13,0 

4.-De acuerdo 120 32,4 

3.-Ni de acuerdo ni en desacuerdo 147 40,0 

Total 369 100,0 

Nota: Niveles de la variable independiente. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra 369 encuestados, con respecto a mejora continua respondieron 

40% ni de acuerdo ni en desacuerdo con 147 asegurados, 32.4% en de acuerdo con 

120 asegurados, 13% en desacuerdo con 48 asegurados, 10.3% muy de acuerdo con 
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38 asegurados, así mismo 4.3% muy en desacuerdo con 16 asegurados. Se puede 

deducir que con la mejora continua obtendremos mayor servicio del asegurado. 

Estadística descriptiva de decisiones 

Tabla 12 

Frecuencia de decisiones 
 

 F P 

1.-Muy en desacuerdo 20 5,4 

5.-Muy de acuerdo 34 9,2 

2.-En desacuerdo 43 11,6 

4.-De acuerdo 133 35,9 

3.-Ni de acuerdo ni en desacuerdo 139 37,8 

Total 369 100,0 

Nota: Niveles de la variable independiente. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra 369 encuestados, con respecto a decisiones respondieron el 

37.8% ni de acuerdo ni en desacuerdo con 139 asegurados, 35.9% ni de acuerdo con 

133 asegurados, 11.6% en desacuerdo con 43 asegurados, 9.2% muy de acuerdo 

con 34 asegurados, así mismo 5.4% muy en desacuerdo con 20 asegurados. Se 

puede deducir que con las decisiones obtendremos mayor servicio del asegurado. 

Estadística descriptiva de hechos 

Tabla 13 

Frecuencia de hechos 
 

 F P 

1.-Muy en desacuerdo 18 4,9 

5.-Muy de acuerdo 26 7,0 

2.-En desacuerdo 57 15,4 

4.-De acuerdo 108 29,2 

3.-Ni de acuerdo ni en desacuerdo 160 43,5 

Total 369 100,0 

Nota: Niveles de la variable independiente. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Se muestra 369 encuestados, con respecto a hechos respondieron el 43.5% ni 

de acuerdo ni en desacuerdo con 160 asegurados, 29.2% de acuerdo con 108 

asegurados, 15.4% en desacuerdo con 57 asegurados, 7% muy de acuerdo con 26 
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asegurados, así mismo 4.9% muy en desacuerdo con 18 asegurados. Se puede 

deducir que con los hechos obtendremos mayor servicio del asegurado. 

4.2. Estadística inferencial 

Prueba de normalidad 

Tabla 14 

Gestión de calidad y servicio del asegurado 
 

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk  

 E. gl Sig. E. gl Sig. 

Gestión de calidad 0, 256 369 0, 000 0, 853 369 0, 000 

Servicio del asegurado 0, 241 369 0, 000 0, 860 369 0, 000 

Nota: Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Sig. 0.000 siendo menor a 0.005, demostró no existe una distribución normal 

de datos de ambas variables, por consiguiente, se realiza la prueba no paramétrica 

de Rho de Spearman. (Ver anexo 7) 

Prueba de hipótesis 

La idea presentada al inicio del estudio fue probada para confirmar el vínculo 

entre nuestros cambios. Según Hernández et al., se trata de decidir si las personas 

piensan o son confiables en base a los datos obtenidos de todas las muestras. 

Así, se utiliza para probar hipótesis, como se utiliza para describir la relación 

entre variables binarias en situaciones donde suele hacerlo una o dos sin distribución; 

o una vez que la conversión binaria doble encontró una distribución sesgada o una 

visualización crítica; o entre Propiedades ordinales, o entre ordinales y otras variables 

en proporción Colimon (2010). 

Prueba de hipótesis general 

Prueba de hipótesis correlacional entre gestión de calidad y servicio del 

asegurado. 

H0: No existe relación significativa entre el entre gestión de calidad y servicio 

del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022 

H1: Existe relación significativa entre gestión de calidad y servicio del 

asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022. 
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Tabla 15 

Prueba de correlación entre gestión de calidad y servicio del asegurado 
 

Gestión de calidad Servicio del asegurado 

 C. C. 1, 000 0, 844 

Gestión de calidad Sig.  0, 000 

 N 369 369 

 C.C. 0, 844 1, 000 

Servicio del asegurado Sig. 0, 000  

 N 369 369 

Nota. Grado de correlación de las variables. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Sig. de 0. 000 es decir p < 0. 05. Por tal, rechazó la hipótesis nula y se acepta 

la hipótesis alterna, existe una relación entre gestión de calidad y servicio del 

asegurado. Se planteó la idea general en un inicio, es posible analizar la base de 

datos obtenida en la encuesta, utilizando un software SPSS 25. 

Por lo tanto, existe amplia evidencia de que después de el sustento, se muestra 

que, si existe relación, mediante el C. C. del Rho Spearman = 0. 844 indicando 

existencia de correlación positiva muy fuerte. 

Prueba de hipótesis específica 

Prueba de Hipótesis entre enfoque y servicio del asegurado 

Tabla 16 

Prueba de correlación entre enfoque y servicio del asegurado 
 

  Enfoque Servicio del asegurado 

 C. C. 1, 000 0, 368 

Enfoque Sig.  0, 000 

 N 369 369 

 C.C. 0, 368 1, 000 

Servicio del asegurado Sig. 0, 000  

 N 369 369 

Nota. Grado de correlación de las variables. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Sig. de 0. 000, es decir p < 0. 05. Por tal, rechazó la hipótesis nula y se 

aceptó la hipótesis alterna, existe una relación entre enfoque y servicio del 

asegurado. Por lo tanto, existe amplia evidencia de que después de el sustento, se 
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muestra que, si existe relación obteniendo el C.C. del Rho de Spearman = 0. 368 

donde se pudo demostrar que existía una correlación positiva media. 

Prueba de Hipótesis entre liderazgo y servicio del asegurado 

Tabla 17 

Prueba de correlación entre publicidad por liderazgo y servicio del asegurado 
 

  Liderazgo Servicio del asegurado 

 C. C. 1, 000 0, 541 

Liderazgo Sig.  0,000 

 N 369 369 

 C.C. 0, 541 1, 000 

Servicio del asegurado Sig. 0, 000  

 N 369 369 

Nota. Grado de correlación de las variables. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Sig. de 0. 000, es decir p < 0. 05. Por tal, rechazó la hipótesis nula y se 

aceptó la hipótesis alterna, existe una relación entre liderazgo y servicio del 

asegurado. Por lo tanto, existe amplia evidencia de que después de el sustento, se 

muestra que, si existe relación obteniendo el C.C. del Rho de Spearman = 0. 541 

donde se pudo demostrar que existía una correlación positiva considerable. 

Prueba de Hipótesis entre participación y servicio del asegurado 

Tabla 18 

Prueba de correlación entre participación y servicio del asegurado 
 

Participación Servicio del asegurado 

 C. C. 1, 000 0, 767 

Participación Sig.  0, 000 

 N 369 369 

 C.C. 0, 767 1, 000 

Servicio del asegurado Sig. 0, 000  

 N 369 369 

Nota. Grado de correlación de las variables. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Sig. de 0. 000, es decir p < 0. 05. Por tal, rechazó la hipótesis nula y se 

aceptó la hipótesis alterna, existe una relación entre participación y servicio del 

asegurado. Por lo tanto, existe amplia evidencia de que después de el sustento, se 
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muestra que, si existe relación obteniendo el C.C. del Rho de Spearman = 0. 767 

donde se pudo demostrar que existía una correlación positiva muy fuerte. 

Prueba de Hipótesis entre procesos y servicio del asegurado 

Tabla 19 

Prueba de correlación entre procesos y servicio del asegurado 
 

Procesos Servicio del asegurado 

 C. C. 1, 000 0, 677 

Procesos Sig.  0, 000 

 N 369 369 

 C.C. 0, 677 1, 000 

Servicio del asegurado Sig. 0, 000  

 N 369 369 

Nota. Grado de correlación de las variables. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Sig. de 0. 000, es decir p < 0. 05. Por tal, rechazó la hipótesis nula y se 

aceptó la hipótesis alterna, existe una relación entre procesos y servicio del 

asegurado. Por lo tanto, existe amplia evidencia de que después de el sustento, se 

muestra que, si existe relación obteniendo el C.C. del Rho de Spearman = 0. 677 

donde se pudo demostrar que existía una correlación positiva considerable. 

Prueba de Hipótesis entre sistema de gestión y servicio del asegurado 

Tabla 20 

Prueba de correlación entre sistema de gestión y servicio del asegurado 
 

Sistema de gestión Servicio del asegurado 

 C. C. 1, 000 0, 795 

Sistema de gestión Sig.  0, 000 

 N 369 369 

 C.C. 0, 795 1, 000 

Servicio del asegurado Sig. 0, 000  

 N 369 369 

Nota. Grado de correlación de las variables. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Sig. de 0. 000, es decir p < 0. 05. Por tal, rechazó la hipótesis nula y se aceptó 

la hipótesis alterna, existe una relación entre sistema de gestión y servicio del 

asegurado. Por lo tanto, existe amplia evidencia de que después de el sustento, se 
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muestra que, si existe relación obteniendo el C.C. del Rho de Spearman = 0. 795 

donde se pudo demostrar que existía una correlación positiva muy fuerte. 

Prueba de Hipótesis entre mejora continua y servicio del asegurado 

Tabla 21 

Prueba de correlación entre mejora continua y servicio del asegurado 
 

Mejora continua Servicio del asegurado 

 C. C. 1, 000 0, 593 

Mejora continua Sig.  0, 000 

 N 369 369 

 C.C. 0, 593 1, 000 

Servicio del asegurado Sig. 0, 000  

 N 369 369 

Nota. Grado de correlación de las variables. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Sig. de 0. 000, es decir p < 0. 05. Por tal, rechazó la hipótesis nula y se 

aceptó la hipótesis alterna, existe una relación entre sistema de gestión y servicio 

del asegurado. Por lo tanto, existe amplia evidencia de que después de el sustento, 

se muestra que, si existe relación obteniendo el C.C. del Rho de Spearman = 0. 593 

donde se pudo demostrar que existía una correlación considerable. 

Prueba de Hipótesis entre decisiones y servicio del asegurado 

Tabla 22 

Prueba de correlación entre decisiones y servicio del asegurado 
 

Decisiones Servicio del asegurado 

 C. C. 1, 000 0, 799 

Decisiones Sig.  0, 000 

 N 369 369 

 C.C. 0, 799 1, 000 

Servicio del asegurado Sig. 0, 000  

 N 369 369 

Nota. Grado de correlación de las variables. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Sig. de 0. 000, es decir p < 0. 05. Por tal, rechazó la hipótesis nula y se 

aceptó la hipótesis alterna, existe una relación entre decisiones y servicio del 

asegurado. Por lo tanto, existe amplia evidencia de que después de el sustento, se 
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muestra que, si existe relación obteniendo el C.C. del Rho de Spearman = 0. 799 

donde se pudo demostrar que existía una correlación positiva muy fuerte. 

Prueba de Hipótesis entre hechos y servicio del asegurado 

Tabla 23 

Prueba de correlación entre hechos y servicio del asegurado 
 

 Hechos Servicio del asegurado 

 C. C. 1, 000 0, 663 

Hechos Sig.  0, 000 

 N 369 369 

 C.C. 0, 663 1, 000 

Servicio del asegurado Sig. 0, 000  

 N 369 369 

Nota. Grado de correlación de las variables. Esta tabla ha sido adaptada de SPSS 25 

Sig. de 0. 000, es decir p < 0. 05. Por lo tanto, existe amplia evidencia de que 

después de el sustento, se muestra que, si existe relación obteniendo el C.C. del Rho 

de Spearman = 0. 663 donde se pudo demostrar que existía una correlación positiva 

considerable. 
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V.- DISCUSIÓN 

El estudio muestra los resultados obtenidos de la gestión de calidad y servicio 

de los asegurados OSPE en Huacho, Huaura, 2022, lo que permite una comparación 

de línea de base más clara y precisa. 

En concordancia con el objetivo general, determinar la relación entre la gestión de 

calidad y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022. Los resultados 

obtenidos de la Tabla 15 muestran una correlación positiva muy fuerte (rho).=0.844) 

entre la gestión de calidad y los servicios cubiertos, reflejando procedimientos 

realizados en áreas de gestión de calidad directamente relacionadas con los servicios 

de OSPE Huacho, se cubre Huaura; Luego se compararon los datos con lo que León 

(2019), encontró que se desempeñó bien (rho = 0,778), sugiriendo que la gestión 

administrativa está directamente relacionada con la calidad de la atención brindada, 

hipótesis alternativa y alta puntuación. Con este resultado, se cree que existe una 

relación favorable entre la gestión de la calidad y el servicio cubierto. Aunque existe 

un grado diferente de correlación debido a las diferencias en la muestra, ya que el 

44,3% de los asegurados según la Tabla 4 indican que están de acuerdo, Boyd y 

Tucker (1998), también indican que puede ser una herramienta poderosa paramejorar 

la calidad y reducir el volumen. para minimizar los efectos negativos. 

En concordancia con el primer subobjetivo enfoque y servicio del asegurado en la 

OSPE Huacho, Huaura, 2022. Los resultados de la Tabla 16 muestran que existe una 

correlación media positiva (rho = 0.368) entre el abordaje y el servicio para el 

asegurado, reflejando que los trámites realizados están enfocados directamente 

relacionados con el servicio Atención al Asegurado en OSPE Huacho, Huaura; datos 

comparados con lo encontrado por Ubillus (2020), mostrando una buena puntuación 

(rho = 0,661) en el desarrollo de estrategias para mejorar la gestión de los servicios 

financieros y los sistemas de calidad en organizaciones de esta importancia. Como 

resultado de estos resultados, la relación entre el enfoque del asegurado y el servicio 

es favorable. Sin embargo, existe una contradicción con el grado de correlación, 

debido a la diferencia en la muestra, ya que el 50,8% de los asegurados según la 

Tabla 6 indicaron estar en desacuerdo o en desacuerdo, además, la norma ISO 9001- 

2015 establece que la alta dirección debe capacitar a los compradores. en posiciones 

de liderazgo, identificando y verificando los requisitos del comprador y los requisitos 

legales y reglamentarios aplicables, y comprendiendo y, a menudo, abordando 
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regularmente las amenazas y oportunidades que pueden afectar el cumplimiento de 

los productos y servicios y aumentar la satisfacción del cliente. Liderazgo y 

compromiso enfocados a mejorar la satisfacción del cliente. 

En concordancia con el segundo objetivo la relación entre Liderazgo y servicio del 

asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022. Los resultados de la Tabla 17muestran 

una correlación positiva significativa (rho = 0,541) entre liderazgo y servicio. el 

Asegurado, reflejando que los trámites realizados en Jefatura están directamente 

relacionados con la retención del Asegurado en OSPE Huacho, Huaura; Los datos 

comparados con el estudio de León (2019), mostraron que obtuvo buenos resultados 

(rho = 0,778), lo que indica que el control administrativo está directamente relacionado 

con la calidad de atención del asegurado, se aplica una hipótesis de reemplazo y la 

tasa es alta. Gracias a estos resultados, existe una relación entre el liderazgo y el 

servicio del seguro beneficioso. Sin embargo, esto no está de acuerdo con el nivel de 

correlación, de la diferencia en la forma, del 45.1% del asegurado por la Tabla 7 en 

detalle con un sentido de responsabilidad. para eficiencia de calidad; Asegúrese de 

que se hayan establecido las reglas del sistema de gestión de calidad objetivo y 

confiable y corresponda a la escala y la dirección de la organización; asegurar la 

combinación de requisitos de gestión de calidad en el proceso comercial de la 

organización; Fomentar el uso de métodos basados en el riesgo y los sistemas 

cognitivos; En cuanto al equipo necesario, se puede tomar para sistemas de control 

de calidad; Muestre el valor del control de buena calidad y cumpla con los requisitos 

del sistema de gestión de calidad; Considere que el sistema de gestión de calidad 

logra los resultados esperados; Participar, dirigir y ayudar a los contribuyentes a 

ejecutar un sistema de gestión de calidad; contribuir a la optimización; Encuentre otras 

habilidades de liderazgo de la manera necesaria de estudiar a un líder en su campo 

de trabajo. 

De acuerdo al tercer objetivo como la Participación y servicio del asegurado en la 

OSPE Huacho, Huaura, 2022. Los resultados obtenidos en la Tabla 18 muestran una 

correlación muy positiva fuerte (rho=0.767) entre la participación del asegurado y los 

servicios , demostrando que los procedimientos realizados como parte del contrato 

están directamente relacionados con los servicios del asegurado en OSPE Huacho, 

Huaura, 2022; Los datos, en comparación con lo que León (2019), encontró que se 

desempeñó bien (rho = 0.778), indican que la gestión administrativa está directamente 
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relacionada con la calidad de atención del asegurado, una hipótesis alternativa 

aceptada y de alto riesgo. Como resultado de estos resultados, se ha establecido una 

relación favorable entre la participación del asegurado y el servicio. Sin embargo, se 

confirma estar de acuerdo con el grado de correlación, y la diferencia en la muestra 

no está de acuerdo ya que el 41,4% de los asegurados en la Tabla 8 indican que no 

están ni de acuerdo ni en desacuerdo, y la ISO 10018 brinda recomendaciones para 

administrar la asociación y la madurez brindando consejos sobre cómo afectar el 

potencial de las personas y las relaciones profesionales. El sistema de gestión de la 

calidad se basa en la cooperación activa del personal y la forma integrada y unificada 

de la organización. Es importante identificar, desarrollar y evaluar los conocimientos, 

las habilidades, las prácticas y el ámbito de trabajo pertinentes. 

Bajo el cuarto objetivo específico la relación entre Procesos y servicio del asegurado 

en la OSPE Huacho, Huaura, 2022. Los resultados obtenidos en la Tabla 19 muestran 

un grado significativo de correlación positiva (rho=0.677) entre procesos. y los 

servicios del asegurado, reflejándose que los trámites realizados en el Procedimiento 

están directamente relacionados con los servicios del asegurado en OSPE Huacho, 

Huaura, 2022; datos comparados con lo planteado por Conde (2019), mostró que 

obtuvo buenos resultados (rho = 0.791), entre la gestión por procesos del personal de 

apoyo y la calidad de atención de las personas aseguradas, que existe una relación 

significativa y en esta variable índice esto califica como alto. Como resultado de estos 

resultados, la relación entre los procesos y servicios del asegurado es favorable. Sin 

embargo, se sugiere que esto coincide con el grado de correlación, además, la 

diferencia en la muestra está en desacuerdo, ya que el 39.7% de los asegurados 

según la Tabla 9 indicó que está en desacuerdo, de acuerdo y en desacuerdo, 

además, los principios establecidos en ISO 9001-2015, promueve un enfoque basado 

en procesos para crear, implementar y optimizar la eficacia de un sistema de gestión 

de la calidad con el fin de mejorar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento 

de los requisitos del cliente. 

Siguiendo el propósito específico del quinto, la identificación es la relación entre 

Sistema de gestión y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, 

refleja que los procedimientos se llevan a cabo en el sistema de gestión directa. Con 

el servicio asegurado en OSPE Huacho, Huaura; Los datos procesan lo que se 

encuentra por Ortiz (2020), que muestra un aumento significativo en la calidad de la 
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atención para los participantes del seguro de salud en el Hospital II Essalud Pucallpa. 

Como resultado de estos resultados, la relación entre el Sistema de Gestión y los 

servicios de los asegurados se vuelve favorable. Sin embargo, se encontró que era 

consistente con el grado de correlación, además, las diferencias en la muestra fueron 

inconsistentes ya que el 36,5% de los asegurados están de acuerdo con la Tabla 10, 

además, la ISO 9001-2015 dice que este sistema se puede implementar utilizando la 

etapa PHVA. y un enfoque común del pensamiento basado en el riesgo para 

aprovechar las oportunidades y evitar resultados no deseados. 

Después del sexto propósito específico, la determinación es la relación entre Mejora 

continua y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022. Los resultados 

obtenidos en la Tabla 21 muestran el grado de correlación. Positivo significativo (Rho 

= 0.593) continuamente y Mantenga el asegurado, reflejado, reflejado, reflejado, 

reflejado que los procesos se llevan a cabo en una mejora continua directamente 

relacionada con el servicio del asegurado en OSPE Huacho, Huaura; Los datos que 

Ortiz (2020), descubrió antes de lo que descubrió que demostró que mejoraría la 

calidad de los participantes con el seguro de salud en el Hospital II Essalud Pucallpa. 

Como resultado de estos resultados, existe una relación favorable entre la mejora 

continua y el servicio del asegurado. Sin embargo, sí concuerda con el grado de 

correlación, además, la diferencia en la muestra no está de acuerdo, pues el 40% de 

los asegurados según la Tabla 11 indicaron que están en desacuerdo al igual que en 

desacuerdo, y más, la norma ISO 9001-2015 establece que una organización debe 

mejorar continuamente la idoneidad, adecuación y eficacia de su sistema de gestión 

de la calidad. La organización debe revisar los resultados de la investigación y la 

evaluación, así como los resultados de la evaluación del desempeño para determinar 

si se pueden incorporar al desarrollo del proceso de optimización actual. 

Según el séptimo, el propósito de una definición específica es la relación Decisiones 

y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, de la persona asegurada, 

lo que refleja que los procedimientos se realizan en soluciones con comunicación 

simple con el servicio están asegurados en OSPE Huacho, Huaura; Datos que antes 

de lo que Ortiz (2020), ha encontrado, lo que demuestra que mejorar la calidad de la 

atención de los participantes con el seguro de salud en el Hospital II Essalud Pucallpa 

.Como resultado de estos resultados, existe una relación favorable entre la Solución y 

el servicio del asegurado. Sin embargo, existe una buena 
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concordancia con el grado de correlación, además, la diferencia en la muestra no está 

de acuerdo, ya que el 37,8% de los asegurados según la Tabla 12 indicó que está en 

desacuerdo o en desacuerdo, más que, además, la norma ISO 9001-2015 indica que 

sí. aumenta la función de seleccionar las oportunidades adecuadas que pueden 

aumentar la eficiencia y eficacia de todos los procesos de la organización y alcanzar 

los objetivos estratégicos y de negocio. Las elecciones basadas en la investigación y 

la evaluación de datos e información tienen más probabilidades de conducir a los 

resultados deseados. La celebración de elecciones implica un cierto grado de 

incertidumbre y subjetividad. Para tomar la decisión correcta, debe ser considerada 

de la manera más objetiva y completa posible. 

De acuerdo a la octava tarea especial “Identificar”, existe relación entre Hechos y 

servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022. Los resultados obtenidos 

en la Tabla 23 muestran el grado de correlación existe un acuerdo significativo ( rho 

= 0.663) entre la condición real y los servicios del asegurado, lo que demuestra que 

los trámites realizados en los actos directamente relacionados con los servicios del 

asegurado en OSPE Huacho, Huaura; datos que, al compararlos con lo encontrado 

por Ivanauskiene (2019), mostraron que obtuvo buenos resultados (desviación K = 

33193-34612 = -1419), también determinaron que la evaluación general del cambio 

que está ocurriendo en el servicio al cliente es bastante buena. El desarrollo de los 

canales remotos ha supuesto una gran ventaja en la atención al cliente. Como 

resultado de estos resultados, existe una relación favorable entre los eventos y el 

servicio del asegurado. Sin embargo, se sugiere que está de acuerdo con el grado de 

correlación, además, las diferencias en la muestra no coinciden porque el 43,5% de 

los asegurados según la Tabla 13 indicó que ni está de acuerdo ni en desacuerdo 

está de acuerdo, además, que ISO 9001 - 2015 toma decisiones y acciones basadas 

en investigación objetiva, experiencia e intuición. Investigar la información y los datos 

usando los procedimientos apropiados. 
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VI.- CONCLUSIONES 

En base a los objetivos y resultados establecidos durante el diseño del estudio, 

se extrajeron las siguientes conclusiones: 

Primera. - Se encuentra que existe una correlación positiva muy fuerte con el 

coeficiente de correlación Spearman Rho = 0.844 entre gestión de calidad y servicio 

del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, es decir con una buena gestión y 

una calidad consistente en la gestión, se incrementará el servicio cubierto en OSPE 

Huacho, considerando que las soluciones, la comodidad, el confort y la comprensión 

se brindan con absoluta confianza en el personal que los atiende. 

Segunda. - Se encontró una correlación media positiva con el coeficiente de 

correlación Spearman Rho = 0,368 entre enfoque y servicio del asegurado en la 

OSPE Huacho, Huaura, 2022, es decir con el abordaje bueno, en pleno 

funcionamiento automático. con todo el debido respeto, centrándose en las 

necesidades de los asegurados donde se puede aumentar el servicio al asegurado. 

Tercera. - Se encuentra que existe una correlación positiva significativa con el 

coeficiente de correlación Spearman Rho = 0.541 entre liderazgo y servicio del 

asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, es decir, se requiere liderazgo siempre 

y cuando este activamente y dirija, excepto, se utilice para asegurar buena calidad de 

servicio y con ello mejorar la calidad del servicio prestado al asegurado. 

Cuarta. - Se encuentra que existe una correlación positiva muy fuerte con el 

coeficiente de correlación de Spearman Rho = 0.767 entre participación y servicio del 

asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, es decir a través de la participación el 

asegurado intervendrá adecuadamente en la toma de decisiones. decisiones de 

gestión de recursos y operaciones, donde será más seguro y confiable, y por lo tanto 

recibirá un mejor servicio por parte de los asegurados. 

Quinta. - Se encontró que existe una correlación positiva significativa con Rho de 

Spearman = 0.677 entre procesos y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, 

Huaura, 2022, es decir a través de los procesos los proveedores podrán recolectar 

Los datos en la base de datos permite procesar fácilmente la información sobre sus 

trámites a través de la red solicitada y así obtener mejores servicios por parte de los 

asegurados. 

Sexta. - Se encontró que existe una correlación positiva muy fuerte con el coeficiente 

de correlación Spearman Rho = 0.795 entre sistema de gestión y servicio del 



41  

asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, es decir a través de un sistema de 

gestión, sobre el sistema de gestión por el cual el los asegurados serán informados 

de cómo controlar, planificar, organizar y automatizar los servicios requeridos para 

sus trámites a través de las redes requeridas y así obtener mejores servicios de los 

asegurados. 

Séptima. - Se establece existente una correlación positiva notable con un coeficiente 

de correlación del Rho Spearman = 0.593 entre mejora continua y servicio del 

asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, o sea por medio de optimización 

continua los garantizados estarán informados sobre como revisan y hacer 

adecuaciones para reducir los errores sobre sus trámites por medio de las redes 

solicitadas, y en ese sentido obtener más grande servicio del asegurado. 

Octava. - Se establece existente una correlación positiva bastante intenso con un 

coeficiente de correlación del Rho Spearman = 0.799 entre decisiones y servicio del 

asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, o sea por medio de las elecciones los 

garantizados estarán informados sobre la firmeza, estabilidad o decisión, que tomen 

sobre su servicio requerido y de dicha forma obtener más grande servicio del 

asegurado. 

Novena. - Se establece existente una correlación positiva destacable con un 

coeficiente de correlación del Rho Spearman = 0.663 entre hechos y servicio del 

asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, o sea por medio de los hechos los 

garantizados estarán informados acerca de qué forma unívoca y con exactitud 

conducen a cabo la comprensión de su solicitud, y de dicha forma obtener más grande 

servicio al asegurado. 
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VII.- RECOMENDACIONES 

Este análisis toma presente las sugerencias fundamentadas en los resultados 

logrados previamente. 

Primera. - Se encontró una correlación positiva bastante intenso entre gestión de 

calidad y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, por consiguiente, 

se indica a las señoritas de atención de las ventanillas llevar a cabo la administración 

de calidad como instrumento para potencializar la colaboración complementaria del 

asegurado con los de la OSPE. 

Segunda. - Se hizo evidente una correlación positiva media entre enfoque y servicio 

del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, por consiguiente, se indica al 

personal de atención virtual rediseñar el adecuado desempeño e utilización de las 

maneras de como comunicarse la OSPE Huacho como la plataforma VIVA, el 

correspondencia electrónico o vía telefónica como táctica donde los OSPES logren 

comunicar extensamente sus trámites, para eso es muy importante crear una 

conexión confiable y segura con el asegurado para conseguir más grande servicio del 

asegurado. 

Tercera. - Se enseñó correlación positiva notable entre liderazgo y servicio del 

asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, por consiguiente, se indica al 

supervisor de área de atención usar liderazgo como factor esencial para potenciar la 

instantánea atención sobre lo requerido o un seguimiento correcto, tanto dentro como 

fuera de la OSPE Huacho, asimismo convencer a sus garantizados de las ventajas 

que le produciría utilizar otros medios de atención o planear una cita, y en ese sentido 

el líder de personal logre planear al personal que ocupe lo que aumentará la atención 

al comprador. 

Cuarta. - Se encontró una correlación positiva bastante intenso entre participación y 

servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, por consiguiente, se indica 

que la partición al jefe de personal del área de atención sea conjunta con un 

seguimiento constante para mejorar la confianza con los garantizados construyendo 

una imagen positiva hacia ellos y las páginas estén actualizadas, es fundamental 

tomar como tácticas para que en el futuro sirva para robustecer el servicio al 

asegurado. 

Quinta. - Se localizó una correlación positiva importante entre procesos y servicio del 

asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, por lo tanto, jefe de personal del área 
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de atención se sugiere que proceso sean reflejado en el asegurado como una forma 

bastante fácil y sin demora y con seguridad sobre sus datos, que puedan visualizar el 

seguimiento de su trámite sin acercarse a la OSPE Huacho para que en el futuro sirva 

para fortalecer el servicio del asegurado. 

Sexta. - Se encontró una correlación positiva bastante profundo entre sistema de 

gestión y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, por consiguiente, 

se indica al jefe de personal del área de atención que el sistema de administración 

cuente con todos los protocolos de estabilidad para mejorar la confianza con los 

garantizados construyendo una imagen positiva y conseguir de los resultados 

deseados para que en el futuro sirva para robustecer el servicio del asegurado. 

Séptima. - Se encontró una correlación positiva destacable entre mejora continua y 

servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, por consiguiente, se indica 

al jefe de personal del área de atención que la optimización continua sea en beneficio 

del personal con los materiales que posibiliten la velocidad en la ejecución de las 

gestiones como tácticas para que en el futuro sirva para robustecer el servicio del 

asegurado. 

Octava. - Se encontró una correlación positiva bastante intenso entre decisiones y 

servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, por consiguiente, se indica 

jefe de personal del área de atención y al personal de atención que las elecciones 

sean claras y exactas en todos los que atienden al asegurado para que no haga 

confusiones o generen rellanado o duplicidad del trámite como tácticas para que en 

el futuro sirva para robustecer el servicio del asegurado. 

Novena. - Se encontró una correlación positiva notable entre hechos y servicio del 

asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, por consiguiente, se indica jefe de 

personal del área de atención que los hechos sean en aceptar y realizar las 

responsabilidades de cada cargo que tienen y en ese sentido brindar la confianza y 

eliminar existente cualquier fraude o manipulación de sus datos del asegurado para 

que en el futuro sirva para robustecer el servicio del asegurado. 
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Matriz de operacionalización de las variables 
 

Variable 
de estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión de 
calidad 

 
 
 
 
 
 
 
 

Es un impacto estratégico, 
orientado a la satisfacción 
plena del  cliente, 
implementado por toda la 
organización, con métodos de 
planificación  estratégica 
(López, 2006). 

 
 
 
 
 
 
La definición operacional se 
determinó mediante la 
medición de la Mejora del 
servicio del asegurado, se 
desarrolló en base a la técnica 
de la encuesta aplicando el 
instrumento del cuestionario 
que consiste en un conjunto de 
preguntas respecto de una o 
más variables a medir. 
(Hernández et al, 2003) 

 
Enfoque 

Fiable  

Satisfacción  

Liderazgo 
Disposición  

Voluntad  

 
Participación 

Dedicación Ordinal 

Vocación de 
servicio 

● Muy de 
acuerdo 

● De acuerdo 
● Ni de 
acuerdo ni 

en 
desacuerdo 
● En 

desacuerdo 
● Muy en 
desacuerdo 

 
Procesos 

Conocimiento 

Atención 
individualizada 

 
Sistema de 

gestión 

Instalaciones 
físicas 

Materiales de 
comunicación 

Mejora 
continua 

Servicio rápido 

Conexión al 
sistema 

Decisiones 
Experiencia  

Intuición  

 
Hechos 

Toma de 
decisión 

 

Evidencias  
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Variable 
de 

estudio 

 
Definición conceptual 

 
Definición operacional 

Dimension 
es 

 
Indicadores 

Escala de 
medición 

 
 
 
 
 

 
Servicio 

del 
asegurad 

o 

 
 

Poseer un programa de calidad de 
servicio que contenga todos los 
factores habilitadores mejorar de 
forma sostenible la satisfacción de 
los asegurados con el tratamiento y 
atención que recibe de los servicios 
de Essalud, según definición del 
modelo calidad de servicio 
individual que cumpla con los 
atributos más valorados por el 
asegurado y hace la diferencia que 
hace que la organización se 
destaque. (DAE, 2008) 

 
 

 
La definición operacional se 
determinó mediante la medición 
de la variable gestión de 
calidad, se desarrolló en base a 
la técnica de la encuesta 
aplicando el instrumento del 
cuestionario que consiste en un 
conjunto de preguntas respecto 
de una o más variables a medir. 
(Hernández et al, 2003) 

 
Gestión 
Técnica 

Control de 
materiales 

Ordinal 

 
● Muy de 

acuerdo 

● De acuerdo 
● Ni de 
acuerdo ni 

en 
desacuerd 

o 
● En 

desacuerd 
o 

● Muy en 
desacuerd 

o 

Control de 
resultados 

 
Gestión 
funcional 

Reducción 
de costos 

Procesos de 
atención 

 
 

 
Procesos de 

gestión 

Identificación 
de personal 

 
 

Información 
veraz 
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Cálculo del tamaño de la muestra 
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Validación del instrumento 
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Anexo 4 Matriz de datos 
 

Gestión de calidad 

Enfoque Liderazgo Participación Procesos 
Sistema de 

gestión 
Mejora 

continua 
Decisiones Hechos 

 
 
 

Fiabl 
e 

 

 
Satis 
facci 
ón 

 
 

 
Disposición 

 
 
 

Volu 
ntad 

 

 
Dedi 
cació 

n 

 

 
Vocació 

n de 
servicio 

 

 
Cono 
cimie 
nto 

 
Aten 
ción 
indiv 
idual 
izada 

 
 

Instal 
acion 

es 
físicas 

 
Materi 
al de 
comu 
nicaci 

ón 

 
 
 

Servicio 
rápido 

 
Cone 
xión 

al 
siste 
ma 

 

 
Expe 
rienc 

ia 

 
 
 

Intui 
ción 

 
Tom 
a de 

decis 
ione 

s 

 

 
Evid 
encia 
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re 
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nt 
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1 
0 

P 
re 
g 
u 
nt 
a 
1 
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nt 
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5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 3 5 4 3 4 5 3 5 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 

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

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

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

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

4 3 3 4 4 4 4 1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

2 4 2 2 4 4 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

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

4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

1 4 3 4 4 4 1 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 2 2 2 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 2 2 2 2 4 2 4 2 2 4 

1 4 4 1 4 4 1 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 

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

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

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

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 

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

5 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

5 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

4 3 3 4 4 4 4 1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



82  

 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

2 4 2 2 4 4 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

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

4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

1 4 3 4 4 4 1 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 2 2 2 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 2 2 2 2 4 2 4 2 2 4 

1 4 4 1 4 4 1 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 

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

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

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

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 

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

5 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

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

5 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

4 3 3 4 4 4 4 1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 

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

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

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

 
 

Servicio del asegurado 

Gestión técnica Gestión funcional Proceso de gestión 

 

Control de 
materiales 

 

 
Control de resultados 

 

Reducción de 
costo 

 

Procesos de 
atención 

 

Identificación de 
personal 

 

Información 
veraz 

 

Pregunt 
a 1 

 

Pregunt 
a 2 

 

Pregunt 
a 3 

 

Pregunt 
a 4 

 

Pregunt 
a 5 

 

Pregunt 
a 6 

 

Pregunt 
a 7 

 

Pregunt 
a 8 

 

Pregunt 
a 9 

 

Pregunt 
a 10 

 

Pregunt 
a 11 

 

Pregunt 
a 12 

 

Pregunt 
a 13 

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

1 1 3 1 5 1 5 1 5 1 5 3 1 

4 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

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

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

2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 2 2 4 

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

2 2 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 

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

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

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

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

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

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

4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 5 4 4 1 4 4 5 4 1 1 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

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

5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 

5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

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

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

5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

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

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

4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 

4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 

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

4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 

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

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

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

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

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

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

2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

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

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

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

2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

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

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

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

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

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

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

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

1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 

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

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

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

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

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

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

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

1 1 3 1 5 1 5 1 5 1 5 3 1 

4 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

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

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

2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 2 2 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

2 2 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 5 4 4 1 4 4 5 4 1 1 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

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

5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 

5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

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

5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

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

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

4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 

4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 

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

4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 

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

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

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

2 4 4 4 2 4 2 2 2 4 4 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

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

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

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

4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

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

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

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

2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

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

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

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

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

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

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

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

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

1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 

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

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

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

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

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

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

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

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

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

2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 2 2 4 

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

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

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

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

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

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

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

4 4 2 4 4 3 4 2 3 2 3 4 3 
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Instrumento de recolección de datos 
 

Cuestionario 
 

Suplico a Ud. responder las siguientes afirmaciones mediante la siguiente tabla 
 

1 2 3 4 5 

Totalmente 
en 

desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de 
acuerdo y en 
desacuerdo 

De acuerdo Totalmente 
de acuerdo 

 
ENCUESTA 

A continuación, le mostramos una serie de enunciados, léalo detenidamente y 
conteste todas las preguntas. El cuestionario es anónimo y solo tiene fines 
académicos. No hay respuestas correctas ni incorrectas. Trate de ser sincero en 
sus respuestas y utilice cualquiera de las escalas de estimación. 
La escala de estimación posee valores de equivalencia de 1 al 5 que, a su vez, 
indican el grado mayor o menor de satisfacción de la norma contenida en el 
instrumento de investigación. Para lo cual deberá tener en cuenta los siguientes 
criterios: 
1. Muy en desacuerdo 
2. En desacuerdo 
3. Ni deacuerdo ni en desacuerdo 
4. De acuerdo 
5. Muy de acuerdo 

 

N° ITEM 
+ 

1 2 3 4 5 

 
1 

¿Considera usted necesario que le brinde su número de 
teléfono privado, el personal que lo atendió para comunicarse 

o enviar el documento faltante? 

     

2 
¿Usualmente está disponible el personal en el horario 

acordado por medio de la Plataforma VIVA, correo o teléfono? 
     

 
3 

¿Considera usted la recomendación de un familiar o amigo, 
de la OSPE a atenderse,porque le indicaron que la atención 

es rápida? 

     

4 
¿Considera usted que debería permitir a su familiar hacer 

todos los trámites que le corresponden a usted? 
     

5 
¿Considera usted que debería existir durante el día varias 

ventanillas para atender el mismo trámite? 
     

6 
¿Considera usted ingresar a un portal web (página) antes de 

ir a la OSPE? 
     

7 
¿Considera usted incómodo llamar a consultar y tener que 

esperar mucho tiempo en la llamada? 
     

 

8 
¿Considera usted incómodo enviar un correo para consultar y 

tener que esperar mucho tiempo por la verificación de los 
documentos? 
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9 
¿Considera usted factible poder identificar al ingreso de la 

OSPE si está disponible el trámite que va realizar? 

     

10 
¿Considera usted importante tener un personal que lo dirija a 

la oficina, que le indique que realizar, etc? 
     

11 
¿Considera usted que al envia por correo sus documentos, le 

toman importancia a su petición? 
     

12 
¿Usualmente lo direccionan a un contacto directo cuando 

envía sus documentos por correo? 
     

13 
¿Usualmente cuenta a la vista con una persona para resolver 

sus quejas y/o reclamos? 
     

14 
¿Considera usted que puede hacer rápido y presencial sus 

quejas y/o reclamos? 
     

15 
¿Le gusta realizar sus quejas y/o reclamo por vía telefónica, 
web y de esa manera poder evitar acercarse a una OSPE? 

     

16 
¿Usualmente demuestra conocimiento del trámite que quiere 

realizar? 
     

17 
¿Considera usted que le indican adecuadamente que es otro 
trámite el que debe realizar antes de continuar con el trámite? 

     

18 
¿Considera usted llamar antes de llegar a la OSPE para 

saber que documentos debe llevar? 
     

19 
¿Considera usted bueno que atiendan primero al que saco 

una cita, antes que usted, que llego antes? 
     

20 
¿Considera usted que tanto dentro como afuera hay el debido 

cuidado con los afiches de señalización o de información? 

     

21 
¿Logra ver asientos o separadores que le den comodidad 

para su espera? 
     

 

22 
¿Considera usted que le informan sobre sus beneficios como 

asegurado en paneles que le indican sobre servicios que 
usted es beneficiario como campañas? 

     

23 
¿Considera usted que siempre le brindan volantes o flayer de 

información al asegurado? 
     

24 
¿Considera usted como 1era opción a la Plataforma VIVA de 

la OSPE, para su trámite? 
     

25 
¿Considera usted como 1era opción el uso de la línea 

telefónica para su trámite? 
     

26 
¿Considera usted usar como 1era opción el correo para su 

trámite? 
     

 

27 
¿Usualmente la Plataforma VIVA no carga rápidamente o no 

permite cargar los documentos y lo obliga a ir en forma 
presencial? 

     

28 ¿Usualmente no hay conexión o cae el sistema en la OSPE?      

29 ¿Usualmente cuando no hay sistema la atención es manual? 
     

30 
¿Usualmente cuando no hay sistema en la OSPE brindan 

inmediatamente otros canales de atención? 
     

31 
¿Considera usted que el personal que lo atiende cuenta con 
el conocimiento, comprensión o percepción inmediata sobre 
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 mi trámite?      

32 
¿Usualmente el personal de apoyo diferencia los trámites 

antes de llegar al área de atención? 
     

33 
¿Considera usted que obtiene una respuesta inmediata al 

consultar sobre su trámite presencial? 
     

34 ¿Lo derivan a otras Plataformas para realizar su trámite?      

 

35 
¿Usualmente cuando llega a la OSPE ya se encuentra 

registrado el trámite realizado por correo, Plataforma VIVA o 
teléfono? 

     

 

36 
¿Usualmente logra visualizar lo mismo que le indicaron por 

teléfono, Plataforma VIVA o correo que de manera 
presencial? 

     

37 
¿Considera usted que logra obtener los formularios físicos 

con facilidad en la OSPE? 

     

38 
¿Usualmente usted al equivocarse en el llenado de una ficha 

le entregan con facilidad una nueva? 
     

39 
¿Considera usted importante acceder a información como 

asegurado mediante su proceso de tramite? 
     

40 
¿Considera usted que tendría una mejor atención si se la 

brindan presencialmente? 
     

41 
¿Usualmente decide el método presencial por 
desconocimiento de las plataformas virtuales? 

     

42 
¿Considera usted oportuno imprimir sus propias fichas de la 

web? 
     

43 
¿Considera usted como 1era opción llenar mediante la web 

sus fichas? 
     

44 
¿Usualmente existe un personal encargado para indicarle 

donde dirigirse? 
     

45 
¿Usualmente usted va a la OSPE con toda la información de 

lo que necesita para llevar a cabo su trámite? 
     

46 
¿Considera usted que puede identificar al personal, por 

solaperos, identificadores, o fotocheck? 

     

47 
¿Considera usted que hay letreros visibles que le ayuda a 

identificar cada zona de atención? 

     

 

48 
¿Usualmente ve letreros en las puertas de ingreso con la lista 
y forma de llenado de los documentos que necesita para su 

trámite? 

     

 

49 
¿Considera usted que lo comprenden y le inspiran la debida 

confianza para brindar sus datos por la Plataforma VIVA, 
correo, o teléfono? 
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Escala de confiabilidad 

Tabla 24 

Confiabilidad e interpretación 
 

Coeficiente Magnitud 

r = 1 Correlación perfecta 

0.8 < r < 1 Muy alta 

0.6 < r < 0.8 Alta 

0.4 < r < 0.6 Moderada 

0.2 < r < 0.4 Baja 

0 < r < 0.2 Muy baja 

r = 0 Nula 

Nota: La tabla 25 ha sido adaptada de “Definición de Correlación de Pearson 
y Alfa Cronbach”, por M. Elkan, 2017, blogs TIC´S en la educación. 
Tecnología de Blogger. 

La tabla 25 muestra la escala de confiabilidad que se tomó en 

consideración para la interpretación. 
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Análisis descriptivo de los resultados estadísticos 

 
 

Estadística descriptiva de Gestión de calidad 
 
 
 
 
 

   
 

44.3%     

 38.6%    

     

     

     

     
 

    
     

 

6.8%  7.6%       2.7%  

 

 

Figura 1. Gestión de calidad 

 
 

Estadística descriptiva de servicio del asegurado 
 
 
 
 

   

 42.4%  
   

 37.0%    

     

     

     

     

 9.5% 
     
   

 4.9%    6.2%      

 

 

Figura 2. Servicio del asegurado 
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Estadística descriptiva de enfoque 
 
 

Figura 3. Enfoque 

 
 

Estadística descriptiva de Liderazgo 
 
 
 
 
 

 45.1%  

   

   

     

 29.7%    

     

 13.8%      

       
   

 4.6%    6.8%      

 
 

Figura 4. Liderazgo 

50.8% 

29.5% 

2.2% 
8.6% 8.9% 
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Estadística descriptiva de participación 
 
 
 

 
   

 41.4%  

   
34.9% 

 

     

     

     

     

5.7% 9.7% 

 

       

     8.4%      

 
 

Figura 5. Participación 

 
 

Estadística descriptiva de procesos 
 
 
 
 

 

   
   

 
39.7% 

 36.5%  

     

     

     

     
 

10.3%       8.4%  

 5.1%          

 

 

Figura 6. Procesos 
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Estadística descriptiva de sistema de gestión 
 
 
 
 
 

   

 

36.5%  
   

 33.2%    

     

     

 
15.4% 

     

 
10.0% 

       

 4.9%          

 
 

Figura 7. Sistema de gestión 

 
 

Estadística descriptiva de mejora continua 
 
 
 
 

 

 
40.0% 

 

  
 

   

   32.4%  

     

     
 

       

 10.3%  13.0%      

 4.3%          

 

 

Figura 8. Mejora continua 
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Estadística descriptiva de decisiones 
 
 
 
 

     

 37.8%  
35.9% 

 

     

     

     

     
   

 
9.2% 

 11.6%      

 
5.4% 

         

 
 

Figura 9. Decisiones 

 
 

Estadística descriptiva de hechos 
 
 
 

 
   

 43.5%  

   

     

   29.2%  

     

 15.4%      
       
   

 4.9%  7.0%        

 
 

 

Figura 10. Hechos 
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Prueba de normalidad 

 

Para realizar la prueba de normalidad se tuvo en cuenta la prueba de Kolmogorov 

- Smirnov siendo la máxima diferencia absoluta entre estas 2 funcionalidades 

(Ruppert, 2004). 

 
H0: La distribución estadística de la muestra es normal. H1: 

La distribución estadística de la muestra no es normal. 

Determinación: 

 

P Valor ≥ 0.05 se Acepta H0 

P Valor < 0.05 se Rechaza H0 
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Prueba de hipótesis 

 

Método de la Prueba: 

Si el Valor de significancia es ≥ 0.05 se acepta la hipótesis nula. 

Si el Valor de significancia es < 0.05 se rechaza la hipótesis nula 

 
Tabla 25 

Nivel de correlación de Rho de Spearman 
 

Valor Correlación 
- 0.91 a - 1 Negativa Perfecta 

- 0.76 a - 0.9 Negativa Muy Fuerte 
- 0.51 a - 0.75 Negativa Considerable 
- 0.11 a - 0.5 Negativa Media 
- 0.01 a - 0.1 Negativa Débil 

0.00 No existe 
+ 0.1 a + 0.1 Positiva Débil 
+ 0.11 a + 0.5 Positiva Media 

+ 0.51 a + 0.75 Positiva Considerable 
+ 0.76 a + 0.9 Positiva Muy Fuerte 

+ 0.91 a + 1 Positiva Perfecta 

Esta tabla ha sido adaptada de Metodología de la investigación, por 
Hernández et al., (2014) 

 
La tabla 26 muestra la escala de correlación que se tomó en consideración para 

la interpretación 


