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RESUMEN 

 

 

El presente estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de relación de la 

gestión documental entre la satisfacción de usuarios de un Gobierno Regional, 

durante el estado de emergencia sanitaria por Covid – 19. El estudio utilizó un 

enfoque cuantitativo, diseño no experimental y nivel descriptivo – correlacional, 

por lo que se está considerando como integrantes de la muestra a 384 usuarios, 

quienes manifestaron sus respuestas a través de la técnica de la encuesta, 

haciendo uso de dos instrumentos, el primero que mide la gestión documental y el 

segundo que cuantifica la satisfacción de los usuarios, de acuerdo al Modelo 

ACSI. En ese orden de ideas, los resultados fueron procesados, de esta manera 

se evidenció que existe una relación significativamente positiva y baja entre la 

gestión documental y la satisfacción de usuarios de un Gobierno Regional. 

Asimismo, se concluyó que también se mostró una relación entre la gestión 

documental y las dimensiones de la variable satisfacción, siendo esta positiva, 

pero varía su coeficiente. 

 

Palabras clave: gestión documental, satisfacción, confianza, expectativa, valor 

percibido y calidad 
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ABSTRACT 

 

 

The purpose of this study was to determine the level of relationship between 

document management and the satisfaction of users of a regional government 

during the state of health emergency caused by Covid-19. The study used a 

quantitative approach, non-experimental design and descriptive-correlational level, 

so that 384 users are being considered as members of the sample, who 

expressed their answers through the survey technique, using two instruments, the 

first one that measures document management and the second one that quantifies 

user satisfaction, according to the ACSI Model. The results were processed and it 

was found that there is a significantly positive and low relationship between 

document management and user satisfaction in a regional government. It was also 

concluded that there was a positive relationship between document management 

and the dimensions of the satisfaction variable, but the coefficient varies. 

 

Keywords: document management, satisfaction, trust, expectation, perceived 

value and quality. 
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I. INTRODUCCIÓN 

De acuerdo con la coyuntura en la que se ha vivido la gestión 

documentaria en los usuarios se puede explicar, que existen casos como los de 

España, donde Cerrillo y Casadesús (2018) manifiesta, que el papel de la gestión 

documental en la administración pública debe buscar el mejoramiento de los 

procesos administrativos, transparencia, accesibilidad y valoración a la 

comunidad, pero actualmente las legislaciones en gestión documental se ve 

centrada sólo desde la perspectiva de la gestión interna de la institución, no 

atendiendo la percepción de los usuarios, que requieren satisfacer una necesidad 

de carácter pública. Por otro lado, en Chile, el Ministerio de Hacienda de Chile 

(2021) manifestó que 90 mil usuarios habían realizado 152 gestiones 

administrativas en 49 entidades públicas, de las cuales solo el 52% se sentía 

satisfecho y el 27% insatisfecho, en comparación al año 2019 en la cual la 

insatisfacción era del 22%. 

Rojas et al. (2019) indica que los usuarios urgen actualmente de recibir un 

servicio público de calidad de acuerdo a sus requerimientos, pero con algún 

conflicto en el trato y atención que reciben por parte del funcionario público y la 

entidad, en especial aquellas instituciones de gobierno municipal, sin embargo, 

existe poco interés por conocer la percepción del usuario respecto a las 

satisfacción generada del servicio brindado, se debe a los pocos recursos con los 

que cuentan, reflejado en la escasez de alternativas que mejoren la realidad de la 

gestión pública.  

A nivel nacional, Pérez et al. (2021) señalan que el Poder Ejecutivo a pesar 

de las diversas estrategias para la simplificación y agilización de los 

procedimientos públicos se observa que la gestión documentaria es deficiente, 

poco innovadora y con muchas limitaciones respecto al uso de la tecnología para 

la rapidez de los procedimientos, esto conlleva a la desconfianza y reclamos de 

los usuarios por recibir un servicio de calidad del aparato estatal. Flores (2021) 

considera que la ineficiente gestión administrativa de los servicios públicos es por 

la poca implementación de las normas sobre la Modernización de la Gestión del 

Estado, presentándose en el Gobierno Regional de Moquegua, debido a que las 

instalaciones no eran las adecuadas para las actividades administrativas, la 

ausente actualización de los sistemas de registro documentario y de los sistemas 
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de procesos, presencia de equipos informáticos de mucha antigüedad, entre otros 

aspectos que afectan directamente al servicio público que brindan y a la 

satisfacción de sus usuarios. Finalmente, Mamani et al. (2019) indicaron que una 

adecuada gestión documentaria ayuda a la transparencia de los procesos 

administrativos y un mayor grado de participación de la población, por el contrario, 

en el Gobierno Regional de Tacna se puso en evidencia que la gestión 

documentaria se encontraba en un nivel no óptimo con el 77,2% y un valor óptimo 

de 22%,8%, mientras la satisfacción del usuario apenas el 21,7% lo consideraba 

en un nivel alto y el 56,5% en el nivel medio.  

A nivel local, en relación al problema de la gestión documental y la 

satisfacción del usuario de un Gobierno Regional, se ha observado el malestar 

que se genera por parte de los administrados que acuden a dicha institución y no 

reciben el trato y respuesta adecuada a los diferentes procesos que realizan, ello 

debido a la poca eficiencia en la gestión que llevan a cabo los funcionarios 

públicos, la ausente modernización de equipos, entre otros. Por lo descrito, los 

usuarios conciben una pésima percepción del trabajo de la institución y de esa 

manera se socava obtener una adecuada satisfacción que se ve reflejado en la 

poca expectativa y desconfianza hacia los servicios públicos. Entonces, de 

continuar tal situación, conllevo a otros tipos de problemas, como los reclamos, el 

malestar en la población, lentitud en las gestiones de gran urgencia, 

establecimientos de procesos legales en contra de la institución y demás de la ya 

alicaída imagen de la administración pública que tiene la población.   

Por lo expuesto, la presente investigación formuló la pregunta de 

investigación: ¿En qué nivel la gestión documental se relaciona con la satisfacción 

de usuarios de un Gobierno Regional, durante el estado de emergencia sanitario 

por el covid-19, 2022? 

La justificación de la investigación según el marco teórico se basa en el 

aporte al conocimiento científico que el estudio contribuirá por medio de los 

resultados que se obtengan, además de servir como antecedente para próximas 

indagaciones. Respecto al nivel práctico, el problema es relevante, al tener como 

propósito explicar la relación en el comportamiento de una variable en razón de la 

otra variable, es decir, como la gestión documental se asocia a la satisfacción de 

usuarios. En el marco metodológico, la investigación contribuye al análisis del 
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fenómeno por medio del uso de estrategias metodológicas pertinentes para 

abordar el problema, de tal manera que, empleando las técnicas e instrumentos 

adecuados se logra los objetivos propuestos en la presente investigación. Por 

último, se justifica a nivel social, puesto que con los resultados se pueden generar 

estrategias que mejoren los procesos de gestión que beneficien de manera 

directa a los usuarios de la entidad.  

De lo expuesto, surge como objetivo general de la investigación: 

determinar el nivel de la relación de la gestión documental entre la satisfacción de 

usuarios de un Gobierno Regional, durante el estado de emergencia sanitario por 

Covid-19, 2022.  

En consecuencia, los objetivos específicos planteados fueron: i) Determinar 

el nivel de la gestión documental de un Gobierno Regional, durante el Estado de 

Emergencia Sanitario por el Covid-19, 2022; ii) Determinar el nivel de la 

satisfacción de usuarios de un Gobierno Regional, durante el Estado de 

Emergencia Sanitario por el Covid-19, 2022; iii) Determinar el nivel de las 

dimensiones de la satisfacción de usuarios de un Gobierno Regional, durante el 

Estado de Emergencia Sanitario por el Covid-19, 2022; iv) Determinar el nivel de 

la relación de la gestión documental y las dimensiones de satisfacción de usuarios 

de un Gobierno Regional, durante el Estado de Emergencia Sanitaria por el 

Covid-19, 2022.  

Por consiguiente, surge como hipótesis del estudio si existe relación directa 

y significativa entre la gestión documental y la satisfacción de usuarios de un 

Gobierno Regional, durante el Estado de Emergencia Sanitario por el Covid-19, 

2022; y como hipótesis específicas: i) El nivel de la gestión documental es regular 

en un Gobierno Regional, durante el Estado de Emergencia Sanitario por el 

Covid-19, 2022; ii) El nivel de la satisfacción de usuarios  es regular en el 

Gobierno Regional, durante el Estado de Emergencia Sanitario por el Covid-19, 

2022; iii) El nivel de las dimensiones de la gestión documental poseen un nivel 

regular en un Gobierno Regional desde la perspectiva de los usuarios, durante el 

Estado de Emergencia Sanitario por el Covid-19, 2022; iv) Existe relación directa 

y significativa entre la gestión documental y las dimensiones de la satisfacción de 

usuarios de un Gobierno Regional, durante el Estado de Emergencia Sanitario por 

el covid-19, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Las investigaciones a considerar en este estudio, luego de la revisión de 

las fuentes investigativas, se encontraron las siguientes evidencias desde un 

contexto nacional e internacional:  

En la realidad nacional, Bravo (2022) tuvo por objetivo la elaboración de un 

modelo de gestión de trámites documentarios para mejorar la satisfacción del 

usuario. Se caracterizó por una metodología cuantitativa, de tipo descriptiva-

propositiva, diseño no experimental. Se tuvo una muestra de 50 usuarios. Se 

empleó como técnica la encuesta y el instrumento un cuestionario. Los resultados 

evidenciaron que la satisfacción de los usuarios alcanza el nivel regular con el 

50%, seguido del nivel óptimo con 48%, en relación a la dimensión expectativa de 

la satisfacción, el nivel que predominó fue el regular con el 78% y apenas el 20% 

en el nivel óptimo, en la dimensión percepción el nivel dominante fue el óptimo 

con el 68%, seguido del nivel regular con el 28%. Se concluyó que la aplicación 

de un modelo de gestión documentario contribuye a mejorar la satisfacción del 

usuario.  

Flores (2021) tuvo por propósito determinar la relación entre la gestión 

documental y la calidad del servicio en una municipalidad. Fue una investigación 

cuantitativa, de tipo básico, de nivel descriptivo-correlacional, diseño no 

experimental y corte transversal. Se consideró una muestra de 132 usuarios. Se 

empleó la técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario. Los resultados 

evidenciaron que el nivel predominante de la gestión documentaria fue regular 

con 42%, seguido del nivel malo con 33%, la calidad del servicio también obtuvo 

un nivel regular con el 41%, el resultado de correlación fue de r=0.954 y la 

significancia p=0.000, ello indicó una alta correlación entre las variables, de igual 

forma se evidenció correlación entre las dimensiones de la gestión con la calidad, 

siendo el de ejes transversales (r=0.957) el de mayor relación. Se concluyo que si 

existe relación entre las variables  

Ruiz (2021) se planteó por objetivo determinar la relación entre el Gobierno 

digital con la satisfacción de los usuarios del Gobierno Regional San Martín. Fue 

un estudio cuantitativo, básico, de alcance descriptivo-correlacional y diseño no 

experimental, tipo transversal. La muestra se constituyó por 50 usuarios. Se 

consideró a la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento. Se 
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obtuvieron como resultados que el nivel de la satisfacción se encontraba en el 

nivel medio (56%), seguido del nivel alto (44%), mientras el nivel del gobierno se 

ubicó con predominancia en el nivel medio (39%), respecto a las dimensiones de 

la satisfacción, la confianza predominó en el nivel medio (68%), de igual manera 

la expectativa (66%), sin embargo, la calidad alcanzó predominancia en el nivel 

alto (64%), en tanto, para correlación el resultado fue r=0.818 y la significancia 

p=0.000. Se concluyó que existe relación entre las variables.  

Calle (2021) se formuló por objetivo determinar la relación entre el sistema 

de gestión documental y la satisfacción de los usuarios de una municipalidad. Se 

basó en una investigación cuantitativa, de nivel descriptivo-correlacional, diseño 

no experimental. Se aplicó una muestra censal constituyéndose 53 usuarios. Se 

empleó como técnica a la encuesta y de instrumento al cuestionario. El principal 

resultado que se obtuvo fue la evidencia de relación entre las variables, cuyo 

resultado fue p=0.000 para la significancia, mientras para el coeficiente de 

correlación fue r=0.649, lo cual demostró una correlación alta y positiva. La 

conclusión determinó que un buen sistema de gestión documental incide en la 

satisfacción de los usuarios. 

Muñoz (2020) consideró como objetivo identificar la relación del trámite 

documentario y la satisfacción del usuario de una municipalidad. La investigación 

fue de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, diseño no 

experimental y corte transversal. La muestra estuvo constituida por 60 usuarios. 

Se utilizó la técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario. El resultado 

de correlación fue r=0.711 lo cual indicó una relación alta entre las variables, 

mientras la significancia fue de p=0.000, por otro lado, el nivel del trámite 

documentario predominó en el nivel regular con el 41,6%, seguido del adecuado 

con 30% y el nivel inadecuado con el 28.3%. La conclusión determinó que existe 

relación entre las variables de estudio.   

Chirinos (2019) en su estudio buscó determinar la incidencia de la gestión 

documental en la calidad de atención al público en la Sociedad de Beneficencia 

de Lima. La investigación fue de metodología cuantitativa, básica, de alcance 

correlacional y diseño no experimental. La muestra estuvo constituida por 60 

usuarios. Se empleó la encuesta y el instrumento el cuestionario. Entre los 

resultados se evidenció que el nivel predominante de la gestión fue poco eficiente 
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con 48,3%, seguido del nivel deficiente con 35%, mientras el resultado de 

correlación resultó r= 0.833 y la significancia p=0.000. La conclusión determinó 

que la gestión documental si incide en la calidad de atención.  

En el ámbito internacional, Moreira (2021) tuvo por propósito determinar la 

relación entre la administración pública y la satisfacción de los usuarios del 

Gobierno Municipal de Manta, Ecuador. Fue un estudio de metodología 

cuantitativa, de alcance descriptivo-correlacional, diseño no experimental, de corte 

transversal. Se consideró una muestra de 168 usuarios. Se empleó la encuesta 

como técnica y el instrumento fue el cuestionario. Se obtuvieron como resultados 

que el 56% de los usuarios se encuentra muy satisfecho, seguido del 23% que 

está moderadamente satisfecho, respecto al resultado de correlación, se obtuvo 

como valor de significancia p=0.000, mientras el coeficiente de correlación fue 

r=0.788. Por lo cual, se concluyó que existe relación entre las variables de 

estudio.  

Carpio (2020) en su investigación se planteó por objetivo determinar la 

relación entre la gestión municipal y la satisfacción de la ciudadanía en el Cantón 

Baba. La metodología fue cuantitativa, descriptiva-correlacional, diseño no 

experimental. La muestra considerada fue de 284 usuarios. Se utilizó como 

técnica a la encuesta y al cuestionario como instrumento. Los resultados 

evidenciaron que la satisfacción de los usuarios predominaba en el nivel bajo con 

el 34,8%, seguido del nivel promedio con el 33,1% y alto con el 32,%, por otra 

parte, el resultado de correlación fue r=0.147 y la significancia p=0.013. La 

conclusión determinó que existe relación significativa entre las variables, sin 

embargo, es de nivel muy bajo.    

Alonso (2020) en su investigación tuvo por objetivo determinar la influencia 

de las tecnologías de información y comunicación en la satisfacción de usuarios 

del Gobierno Autónomo del Cantón Babahoyo. Fue una investigación cuantitativa, 

de nivel básico, descriptivo-correlacional, diseño no experimental y tipo 

transversal. La muestra se constituyó por 384 usuarios. Se empleó como técnica 

la encuesta y el cuestionario como instrumento. Los resultados evidenciaron que 

los usuarios, el 49,7% se sentían satisfechos, el 43,2% medianamente satisfecho 

y el 7% muy satisfechos, respecto al resultado de correlación de las variables, 
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este fue r=0.668 y p=0.000. Se concluyó que existe una relación positiva y 

significativa. 

Méndez (2019) se planteó como objetivo analizar entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario en el Servicio de Rentas Internas en 

Guayaquil. Se basó en una investigación de metodología cuantitativa, de nivel 

descriptivo-correlacional, diseño no experimental y corte transversal. La muestra 

estuvo constituida por 380 usuarios. La técnica fue la encuesta y el instrumento el 

cuestionario. El resultado de correlación de las variables fue r=0.792 y de 

significancia fue p=0.000, lo cual indicó relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción, por otro lado, el nivel de la satisfacción obtuvo un predominio en el 

nivel regular con el 77,9% y el 8,9% en el nivel bueno respectivamente. Se 

concluyó que una buena calidad del servicio brinda una adecuada satisfacción al 

usuario y por tanto existe relación entre ambas variables.  

Respecto al marco teórico, la variable gestión documental se tendrá en 

cuenta la gestión por procesos, el cual como lo indica Medina et al. (2019) la 

permanente búsqueda de mejora de los procedimientos, disminución de los 

tiempos, la entrega de un producto o servicio de calidad, el cumplimiento de 

metas conlleva a las instituciones a interesarse por estos aspectos. Asimismo, 

Martínez et al. (2020) indica que las instituciones realizan actividades por medio 

de la interacción que dan como resultado al logro de los objetivos de los mismos, 

actividades que interactúan y definen una determinada forma de brindar un 

servicio, ante ello, es necesario en primer lugar entender el funcionamiento de los 

procesos en las áreas que las realizan, para luego definir las propuestas de 

mejora espacial, funcional y tecnológica, con lo cual se asegura un pleno 

desempeño de la administración pública y atención de las necesidades del 

usuario.  

La gestión por procesos, como lo refiere Campaña et al. (2020) alude a que 

las instituciones u organizaciones se distinguen por la estructura que las 

componen, en donde se puede observar que cada departamento o área se 

especializa y cumple una función determinada, la cual se relaciona según las 

normas legales que las establecen, sin embargo, en ciertas ocasiones no están 

en línea a las necesidades de los usuarios que requieren su atención y por tanto 

ven afectados su satisfacción, puesto que ante la existencia de incoherencia entre 
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el proceso y la satisfacción, ocurre pues un desajuste que se evidencia en largos 

tiempos de espera, y en costos. 

Mescua et al. (2020) la gestión por proceso tiene por objetivo la 

armonización de los procedimientos organizativos en relación con la satisfacción 

del usuario, es decir, dicha gestión empieza por la identificación de las situaciones 

críticas para proponer alternativas de solución al problema, por medio de acciones 

planificadas, eficaces y coherentes con enfoque de brindar un buen servicio que 

genere valor público.  

En relación a las teorías que permiten comprender la variable satisfacción 

del usuario, se ha considerado el Modelo ACSI, el cual busca explicar no sólo la 

percepción real del cliente o usuario, sino que también se enfoca en predecir el 

comportamiento del cliente o usuario en el porvenir., el término ACSI proviene de 

la abreviatura que significa American Customer Satisfaction Index, que traducido 

se refiere a la Satisfacción del cliente estadounidense, cuya finalidad es examinar 

de forma integral el nivel de satisfacción del cliente o usuario con base en el 

proceso del servicio recibido o del producto consumido (Dan & Feng, 2021).   

Este modelo según Zambrano e Hinojosa (2021) tiene en consideración los 

factores que influyen en la satisfacción del cliente como las expectativas, calidad 

técnica, el valor percibido y la confianza, siendo estos aspectos constituyentes en 

el impulso de la satisfacción del usuario, en tal sentido, producto de la satisfacción 

se producirá bien sea las quejas o la lealtad del cliente. Por tal razón, como afirma 

Aktepe at al. (2019) el modelo ACSI orientado hacia el análisis de las instituciones 

públicas, pretende comprender la causa y el efecto de la satisfacción de los 

usuarios que reciben un servicio de la entidad, ello con el propósito de crear 

estrategias que permitan evaluar el comportamiento del usuario respecto a lo que 

recibe como servicio de la institución, en el logro de las metas y objetivos, siendo 

posible lo descrito a través de la identificación y análisis de los niveles de 

satisfacción. 

En relación al marco conceptual, la gestión documental, según Vargas et 

al. (2021) la gestión documental se enmarca en aquel procedimiento, sistema que 

comprende la recepción documentaria, clasificación y distribución según 

corresponda al área responsable, ello implica un acompañamiento hasta su 

tramitación, con el fin de verificar la autenticidad y confiabilidad del documento. 
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Momblanc y Castro (2020) establece que la gestión documental se relaciona con 

la creación, recepción y utilización de los documentos por parte de una institución 

u organización durante la realización de sus funciones, por lo cual deben dar 

creación a documentos fidedignos que permitan la secuencia de las tareas y en el 

marco legal que lo garantiza.   

Por otro lado, Crespo (2019) la gestión documental se define como el 

conjunto de procesos que se agrupan entre sí, permite que la institución tenga la 

capacidad de generar procedimientos documentarios centrados en brindar un 

servicio adecuado y como parte de los resultados del tratamiento documental. 

En cuanto a las dimensiones de la gestión documental, la Resolución de 

Secretaría de Gobierno Digital en el documento que se emitió en el año 2017 

plantea las siguientes dimensiones: Ejes transversales, esta dimensión 

comprende la constante búsqueda por parte del responsable de la institución 

pública de hacer cumplir la normativa y disposición en la aplicación de la gestión 

documentaria, para lo cual debe considerar evaluar y analizar el desarrollo de la 

implementación de la gestión documentaria (Secretaria de Gobierno Digital, 

2017).  

Prada (2020) expresa que los ejes transversales en la gestión documental 

como parte de la política estatal debe ser una herramienta de gran nivel en la 

modernización de los procesos administrativos, reflejo y explicación del sistema 

documentario, describiendo los principios que caracterizan a la institución en la 

aplicación de la gestión documentaria, acciones y compromiso a considerar en el 

cumplimiento las normativas legales asumidas por los niveles de jerarquía y 

personas responsables.  

Los Requisitos la dimensión se relaciona con la responsabilidad que tiene 

el funcionario o responsable de la gestión documentaria de ejecutar y aprobar las 

políticas y lineamientos del Modelo de Gestión Documentaria, para ello se debe 

considerar tener un panorama real del entorno y estar en relación a las metas y 

objetivos institucionales planteados en el plan estratégico institucional (Secretaria 

de Gobierno Digital, 2017). 

Del Castillo et al. (2021) señala que este aspecto en la gestión documental 

se relaciona con el conocimiento que deben tener los encargados vinculados a la 

gestión documental sobre las características o requisitos que se requieren en los 
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procesos administrativos, ello también será conocido por parte de los usuarios, 

con el objetivo de emitir una valoración crítica, observación, opinión y soluciones 

ante posibles problemas.   

Por último, los Procesos, se relaciona con el cumplimiento de los 

procedimientos administrativos de la gestión documentaria, como parte de las 

actividades gestión realizado por los funcionarios o servidores responsables en el 

tratamiento documentario, cuya finalidad es el alcance de los objetivos 

institucionales, optimizando recursos y procesos que permitan un mejoramiento 

continuo de la gestión documental (Secretaria de Gobierno Digital, 2017).  

Relacionado a esta dimensión, Prado y Esteban (2016) indica que la 

gestión documental ser parte de una planificación y diseño de procedimientos 

ordenados que se interrelacionan recíprocamente, de manera que el responsable 

de la gestión se preocupa por mantener la dinámica e influencia de los procesos 

administrativos, cuyo fin es la satisfacción de la necesidad de información del 

usuario.  

Peña et al. (2020) menciona que la gestión documental involucra algunos 

aspectos dentro de sus funcionalidades de proporcionar la información requerida 

por los interesados, estos aspectos implican: i) determinar los plazos de retención, 

para ello la institución necesita antes consultar otra información adicional, que 

evite gastos innecesarios a la institución y contribuya al cumplimiento del proceso 

administrativo; ii) dentro del marco legal, quiere decir que todo proceso llevado a 

cabo por la institución debe enmarcarse en el área de las leyes y normas 

internacionales, como nacionales; iii) registros actualizados, aquello quiere decir 

que la institución debe mantener una actualización del registro documentario y iv) 

protección de información vital, tiene que ver con la reserva de los datos 

relevantes de la institución como de los usuarios para el buen desarrollo de las 

actividades públicas.    

La importancia de la gestión documental en el marco de la simplificación 

administrativa debe permitir la gestión del desarrollo de las entidades del estado 

por medio de la elaboración de planes desde las políticas del gobierno, aquello en 

orientación a la búsqueda del mejoramiento de la calidad del servicio, lo cual se 

debe manifestar en la aceleración de los tiempos del servicio, en los trámites 

documentarios, en los costos, etc., de esa manera las entidades podrán lograr sus 
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objetivos, tener mayor competitividad y generado una mayor satisfacción en los 

diferentes usuarios (Silva & Delgado, 2020).  

De igual modo, Eito-Brun y Calleja (2020) referenciando a la norma ISO 

15489 expresa que el profesional encargado de la gestión documental debe 

sumar esfuerzos por comprender y atender satisfactoriamente las necesidades de 

los interesados, tanto sean internos como externos, siendo muchos de ellos 

provenientes de la ciudadanía, usuarios de servicios, etc. 

Sobre la conceptualización de la variable satisfacción del usuario, según la 

Real Academia Española (2020) el término satisfacción se entiende como el acto 

o consecuencia de satisfacerse o satisfacer, es decir, es producto de satisfacer 

una queja o una emoción y que conlleva a la calma (Olivas et al., 2021). En la 

misma línea, Díaz et al. (2022) señala que la satisfacción es aquella acción o 

sentimiento que percibe el usuario en relación a una definida prestación de 

servicio recibida por parte de la institución pública y que ciertamente aquello le 

beneficia. Según Getahun (2020) la satisfacción se conceptualiza como la 

evaluación general con base en la percepción y la experiencia del servicio o 

consumo del producto en un determinado tiempo.  

En cuanto a las Dimensiones de la Satisfacción del usuario, se considera a 

la Confianza, según Pooya et al. (2020) indica que la confianza hace referencia a 

la creencia que tiene el usuario o cliente respecto al servicio que recibe del 

proveedor, el cual tiene como propósito satisfacer las necesidades requeridas, es 

por eso que, la confianza se produce a partir de la observación y la capacidad de 

respuesta que espera de la organización, los empleados, funcionarios. Keskar et 

al. (2020) define la confianza como un constructo que expresa la voluntad de 

creer en el servidor que ofrece un eficiente servicio, lo cual incide en la relación 

que se pueda establecer con el cliente o usuario, de manera que se contribuye 

con este aspecto a la satisfacción misma.  

La dimensión expectativa se comprende como lo señala Olivas et al. (2021) 

las probabilidades razonables de que suceda u ocurra algo, que se presente lo 

esperado, pero también se relaciona con las oportunidades de la obtención de 

beneficios, premios, dádivas, puestos, entre otros. Esta dimensión como lo indica 

Gancino (2020) se refiere a la unidad de medida que evalúa previamente la 
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calidad del producto o servicio que el usuario o cliente recibe de la organización, 

en tanto que son las experiencias previas al consumo.  

También se considera a la calidad técnica entendida como el sentimiento 

real del cliente o usuario después de hacer uso del producto o servicio, esto 

implica aquel sentimiento de necesidad específica del cliente o usuario, aquel 

sentimiento que rodea al servicio/producto y en general el sentimiento por la 

calidad del producto/servicio (Mao & James, 2020). Hung (2020) manifiesta que la 

calidad se relaciona al juicio subjetivo que emite el usuario o cliente sobre las 

características del producto o servicio y que influye positivamente en la 

satisfacción.  

Finalmente, el valor percibido, al respecto, Li y Wang (2021) indica que el 

valor percibido se relaciona a la percepción que realiza el usuario de los 

elementos y aspectos de calidad del servicio que recibe de la organización, 

siendo ello un indicador de fuerte incidencia en la confianza.  

En relación, esta dimensión se define como la evaluación relativa del 

producto o servicio que recibe el cliente o usuario, en comparación con el monto 

retribuido por lo recibido, aquella evaluación de alguna forma influye en la toma de 

decisiones del cliente de volver adquirir el servicio o producto. (Keskar y otros, 

2020).  

Ruíz y Delgado (2020) indica que los servicios que brindan las entidades 

del sector público deben orientar sus esfuerzos hacia la solución de los 

principales problemas que se presentan respecto a la administración estatal, de 

modo que la población reciba a través de las diferentes gestiones que realiza en 

las instituciones del gobierno un trato eficiente y oportuno y con aquello dar 

cumplimiento a los objetivos de las políticas públicas, la cual se estructuran para 

resolver los problemas sociales con servicios adecuados y promoviendo 

relaciones buenas con la población.  

En el marco normativo de la Modernización de la Gestión Pública como 

política, la cual se sustenta en contribuir que todas las entidades del Estado, en 

los distintos niveles de gobierno tengan como objetivo adecuar sus procesos a 

una modernización que tengan consecuencias en el desarrollo y bienestar de la 

población y del país (Presidencia de Consejo de Ministros, 2017), por tal razón, la 

Secretaría de Gobierno Digital, emitió la Resolución N° 001-2017-PCM/SEGDI-
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YAC-HGA en la cual señala por medio del Decreto Legislativo N°1310 en el 

artículo 8 que el Modelo de Gestión documental debe ser una guía para 

adecuadas prácticas en la gestión documental, lo cual debe permitir una 

simplificación de los procesos administrativos en las entidades públicas, 

asimismo, debe estar dicho modelo sostenido sobre elementos de mutua 

interrelación entre las instituciones del Estado, con la finalidad de implementar y 

mantener la documentación producida con una orientación al debido proceso, ello 

con identificación en el suscriptor, digitalización del documento, preservación y 

utilidad del mismo (PCM, 2017). 

En el marco referencial abarca la definición de los siguientes términos, 

participación: se trata del involucramiento de las personas, intercambiando 

conjunto de ideas o argumentos en el que tienen propósitos afines que permiten 

resolver la necesidad de cada uno (Montecinos & Contreras, 2019). Capacitación: 

son los procesos sistematizados que permite mejorar la conducta de una persona, 

por lo que permite el desarrollo de sus conocimientos y habilidades (Martínez et 

al., 2018). Eficiencia: dentro de lo gubernamental, existen acciones que deben ser 

realizadas particulares remitidas para la comunidad, las cuales son brindadas por 

entidades específicas (De la Garza et al., 2018). Gestión: son las metodologías 

que se centran en el estudio de casos, los cuales se orientan en procesos y 

diseños de la organización (Sánchez & Liendo, 2020). Desempeño: son las 

actitudes que conducen los comportamientos de los individuos, teniendo en 

cuenta las motivaciones con el fin de lograr los objetivos positivamente (Brito & 

Piedra, 2019). Comunicación: es una de las actividades que son conscientes y un 

medio para demostrar la opción pertinente que trata de interacción entre los 

individuos (Di Génova, 2018). Necesidades: Son las faltas con alta significancias 

que se presentan en conflictos, que se solucionan en un tiempo largo o corto de 

acuerdo al individuo (Di Génova, 2018). El recurso: Es parte de la administración 

pública que ayuda a la resolución de la documentación de la persona interesada 

(Machado & Rodríguez, 2020). Simplificación: se refiere al proceso claro, ágil, útil 

y sobre todo simple, que ejercen los funcionarios administrativos predispuesto a 

los derechos del ciudadano (Moreno & Aponte, 2019). Usuario: es todo aquel 

individuo que hace uso y satisface su necesidad de acuerdo a un servicio que 
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brindan las empresas o entidades públicas y privadas de manera personalizada 

(López, 2020). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

Tipo de investigación: Asimismo, el tipo de investigación fue básica, es 

decir tuvo como propósito aportar con los resultados al conocimiento científico, 

además de ser útiles en próximas investigaciones. El alcance del estudio fue 

correlacional, es decir se buscó tener evidencia de la relación entre las variables 

en estudio, al respecto Arias (2020) indica este tipo de alcance de la investigación 

se refiere a comprender el comportamiento de una variable en relación de otra 

variable. Ñaupas et al. (2018) señala que la investigación se diferencia por el 

enfoque que aborde el investigador, existiendo tres metodologías, las cuales son 

cuantitativa, cualitativa y mixta, de igual modo, se diferencia del tipo de 

investigación, siendo según el alcance de los resultados descriptivos, 

exploratorios, correlacionales y explicativos. En ese sentido, esta investigación se 

enmarca en el enfoque cuantitativo, puesto que lo que se buscó fue medir, 

analizar datos y procesarlos, de manera que se obtenga un conocimiento acerca 

del fenómeno en estudio.  

Diseño de investigación: Por último, el diseño de investigación fue 

considerado es el no experimental, de tipo transversal; Hernández et al. (2018) 

explica que este diseño comprende la no manipulación de las variables, es decir, 

no existe experimento o estímulo sobre las variables de estudio y según el tipo, 

transversal se entiende como el recojo de las información en un solo momento 

dado.  

3.2. Variables y operacionalización  

Gestión documental 

Definición conceptual: De acuerdo con Vargas et al. (2021) la gestión 

documental se enmarca en aquel procedimiento, sistema que comprende la 

recepción documentaria, clasificación y distribución según corresponda al área 

responsable, ello implica un acompañamiento hasta su tramitación, con el fin de 

verificar la autenticidad y confiabilidad del documento. 

Definición operacional: las dimensiones planteadas por la Resolución de 

Secretaría del Gobierno (N° 001-2017-PCM/SEGD) las cuales son: ejes 

transversales, requisitos y procesos. 
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Indicadores: Gestión del cambio, atención al usuario y cumplimientos de 

funciones que pertenecen a la dimensión ejes transversales, asimismo, 

plataforma virtual y equipamiento, procedimiento administrativo, los cuales 

pertenecen a requisitos. Finalmente, inducción del personal, recepción y emisión, 

archivo y despacho, que son parte de la dimensión procesos. 

Escala de medición: Escala ordinal, Likert 

Satisfacción del usuario 

Definición conceptual: Según Getahun (2020) la satisfacción se 

conceptualiza como la evaluación general con base en la percepción y la 

experiencia del servicio o consumo del producto en un determinado tiempo. 

Definición operacional: Las dimensiones planteadas según el Modelo el 

ACSI, las cuales son: confianza, expectativa, calidad técnica, valor percibido. 

Indicadores: Calidad del servicio, solución de inconvenientes y 

accesibilidad del servicio, formar parte de la confianza, así también personal 

capacitado e información oportuna, percepción del servicio que conforman 

expectativa, por otro lado, cumplimiento de expectativas, expectativas y mejoras 

del servicio, como parte de la calidad técnica, finalmente la conformidad de la 

atención recibida, consultas y facilidades del servicio, son parte del valor recibido. 

Escala de medición: Escala ordinal, Likert 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: La población es el conjunto de objetos y personas que son 

parte de la investigación y que poseen características comunes (Carhuancho et 

al., 2019), a partir de aquí, en esta investigación se tuvo en consideración como 

población a los usuarios que gestionan sus trámites documentarios en las oficinas 

de un Gobierno Regional. 

 Criterios de inclusión: Fueron incluidos aquellos usuarios mayores a 

los 18 años, que voluntariamente participen de la investigación y que 

estén realizando algún trámite documentario en la institución.   

 Criterios de exclusión: Fueron excluidos aquellos usuarios menores a 

los 18 años, que no deseen participar del estudio y que no estén 

gestionado ningún tipo de trámite documentario en la institución.  

Muestra: Según Castro (2019) la muestra es entendida como el subparte 

de elementos o individuos pertenecientes a la población, por ende, para los fines 
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de esta investigación la muestra estuvo conformada por 384 usuarios que 

gestionan documentos en dicha entidad pública.  

Muestreo: Se define como el instrumento científico que tiene por propósito 

calcular el tamaño de la muestra que será objeto del análisis de investigación 

(Hernández y Carpio, 2019), en consecuencia, el muestreo que se utilizó en el 

estudio fue el muestreo de tipo probabilístico, ello quiere decir, se empleó la 

fórmula de muestreo aleatorio simple para poblaciones infinitas. 

 

 

   
             

     
 

          

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Las técnicas de investigación se definen según Arias (2020) como la forma 

que el investigador busca abordar la información de su muestra, es por ello que, 

para la presente investigación la técnica tomada que se tomó en cuenta la 

encuesta, Pimienta y De la Orden (2017) señalan que es la estrategia cuyo 

propósito es conocer la perspectiva de un grupo de individuos.  

El cuestionario fue el instrumento que en correspondencia a la naturaleza 

de la técnica que se empleó fue el medio físico con el cual se obtendrá la 

información necesaria para el objetivo de la investigación, Bernal (2016) el 

cuestionario trata de una serie de interrogantes en relación a la medición de una 

variable de otras más. En la investigación fueron considerados dos cuestionarios, 

una por cada variable; en el caso de la Gestión documentaria el cuestionario 
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empleado será el de Flores, M. (2021) el cual fue adaptado según la 

investigación, la validez del instrumento se realizó por juicio de experto cuyo 

puntaje osciló entre 4.7 a 5.0 y una confiabilidad de .975, se compone de tres 

dimensiones: ejes transversales con 3 ítems, requisitos con 8 ítems y procesos 

con 4 ítems, todo el instrumento se basa con respuesta en escala Likert. 

Por otra parte, el cuestionario para la medición de la variable satisfacción 

del usuario, se empleará el diseñado por Sánchez y Wensley (2021), el cual fue 

adaptado para los fines de la presente investigación, dicho instrumento fue 

validado por medio del juicio de expertos, mientras la confiabilidad determinó el 

coeficiente Alfa de Cronbach siendo el resultado .915, el instrumento se compuso 

de cuatro dimensiones: confianza con 5 ítems, expectativas con 5 ítems, calidad 

técnica con 5 ítems y valor percibido con 5 ítems respectivamente, basándose en 

respuesta tipo Likert.  

3.5. Procedimientos  

En primer lugar, se solicitó los permisos correspondientes al área 

responsable de la entidad pública, ello con el fin de poder llevar a cabo el recojo 

de la información de los usuarios en las instalaciones de la mencionada institución 

y de modo que se tenga conocimiento de los fines de la investigación y se tenga 

el permiso correspondiente. 

3.6. Método de análisis de datos  

Para la recolección de los datos se tuvo en cuenta que los instrumentos 

sean debidamente llenados por las unidades de análisis, luego se obtuvo la 

información por cada variable de estudio, fueron esquematizados con apoyo en el 

programa informático Microsoft Excel, luego se ordenaron y se obtuvo la 

información correcta y precisa, seguidamente se trasladaron a la base estadística 

SPSS versión 26, en donde se utilizó la estadística descriptiva e inferencia. 

3.7. Aspectos éticos  

Según Álvarez, P. (2018) los aspectos éticos se pueden clasificar en: 

Respeto por las personas: El principio refiere a la contemplación de la persona 

con sus capacidades y su derecho a decidir sobre sí mismo. Beneficencia: Este 

principio comprende el compromiso que asume el investigador respecto a la 

salud, protección y bienestar de los participantes del estudio. Justicia: Aquí se 
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refiere a que el investigador debe asignar de manera equitativa los beneficios y 

riesgos que suponen la realización de una investigación.  
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IV. RESULTADOS 

Prueba de normalidad 

La prueba de normalidad se realiza con la finalidad de establecer la 

distribución de los datos o medias de la encuesta, de esta forma se seleccionará 

el estadístico adecuado que permitirá realizar la prueba de inferencia general y 

específica. 

Tabla 1 

Prueba de normalidad 

Prueba de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova 

Statistic df Sig. 

Ejes transversales ,230 384 ,000 

Requisitos ,147 384 ,000 

Procesos ,178 384 ,000 

Gestión documental ,109 384 ,000 

Confianza ,160 384 ,000 

Expectativa ,147 384 ,000 

Calidad técnica ,154 384 ,000 

Valor percibido ,159 384 ,000 

Satisfacción ,080 384 ,000 

 

De acuerdo con la tabla 1 se ha seleccionado el estadístico de normalidad 

Kolmogorov – Smirnov, puesto que la muestra es mayor a los 50 individuos 

(n>50), en ese sentido, se observa que la significancia es 0,000, siendo esta 

menor al 0,05 por lo tanto, los datos siguen una distribución no paramétrica. 
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Contrastación de Hipótesis general 

 

Tabla 2 

Correlación entre la gestión documental y la satisfacción 

 Gestión 

documental 

Satisfacción 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

documental 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,861** 

Sig. (2-tailed) . ,000 

N 384 384 

Satisfacción Coeficiente de 

correlación 

,861** 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

N 384 384 

Nota: Elaboración propia 

Según la tabla 2, existe una correlación significativa entre la variable de 

Gestión documental y la variable Satisfacción de acuerdo al P valor de 0,000 < a 

0,05 donde el coeficiente es muy bajo, siendo este 0,861.  
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Análisis descriptivo 

Gestión documental 

Tabla 3 

Nivel de Gestión documental 

 Frecuencia Porcentaje 

Bajo 377 98,2 

Medio 6 1,6 

Alto 1 ,3 

Total 384 100,0 

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 1 

Nivel de Gestión documental 

 

De acuerdo con la tabla 3 y la figura 1, se evidencia el nivel de gestión 

documental que perciben los usuarios del Gobierno Regional, así como también, 

donde predomina en gran porcentaje, es el nivel bajo en un 98,18%, siguiendo el 

nivel medio en un 1,56% y finalmente el nivel alto en 0,26%. 
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Satisfacción 

Tabla 4 

Nivel de satisfacción 

 Frecuencia Porcentaje 

Bajo 275 71,6 

Medio 106 27,6 

Alto 3 ,8 

Total 384 100,0 

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 2 

Nivel de Satisfacción 

 

Según con la tabla 4 y la figura 2, se muestra el nivel de satisfacción que 

perciben los usuarios del Gobierno Regional, así como también, donde predomina 

en gran porcentaje, es el nivel bajo en un 71,61%, siguiendo el nivel medio en un 

27,60% y finalmente el nivel alto en 0,78%. 
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Dimensiones de la Satisfacción 

Tabla 5 

Nivel de confianza 

 Frecuencia Porcentaje 

Bajo 269 70,1 

Medio 102 26,6 

Alto 13 3,4 

Total 384 100,0 

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 3 

Nivel de Confianza 

 

Según con la tabla 5 y la figura 3, se observa que el nivel de confianza que 

perciben los usuarios del Gobierno Regional, así como también, donde predomina 

en gran porcentaje, es el nivel bajo en un 70,05%, siguiendo el nivel medio en un 

26,56% y finalmente el nivel alto en 3,39%. 
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Tabla 6 

Nivel de expectativa 

 Frecuencia Porcentaje 

Bajo 263 68,5 

Medio 115 29,9 

Alto 6 1,6 

Total 384 100,0 

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 4 

Nivel de Expectativa 

 

Según con la tabla 6 y la figura 4, se observa que el nivel de confianza que 

perciben los usuarios del Gobierno Regional, así como también, donde predomina 

en gran porcentaje, es el nivel bajo en un 68,49%, siguiendo el nivel medio en un 

29,95% y finalmente el nivel alto en 1,56%. 
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Tabla 7 

Nivel de calidad técnica 

 Frecuencia Porcentaje 

Bajo 262 68,2 

Medio 105 27,3 

Alto 17 4,4 

Total 384 100,0 

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 5 

Nivel de Calidad técnica 

 

De acuerdo con la tabla 7 y la figura 5, se evidencia el nivel de gestión 

documental que perciben los usuarios del Gobierno Regional, así como también, 

donde predomina en gran porcentaje, es el nivel bajo en un 68,23%, siguiendo el 

nivel medio en un 27,34% y finalmente el nivel alto en 4,43%. 
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Tabla 8 

Nivel de valor percibido 

 Frecuencia Porcentaje 

Bajo 256 66,7 

Medio 115 29,9 

Alto 13 3,4 

Total 384 100,0 

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 6 

Nivel de Valor percibido 

 

De acuerdo con la tabla 8 y la figura 6, se evidencia el nivel de gestión 

documental que perciben los usuarios del Gobierno Regional, así como también, 

donde predomina el nivel bajo en un 66,67%, siguiendo el nivel medio en un 

29,95% y finalmente el nivel alto en 3,39%. 
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Análisis inferencial 

Tabla 9 

Correlación entre Gestión documental y las dimensiones de Satisfacción 

Nota: Elaboración propia 

 

Según la tabla 9, se puede evidenciar que la Gestión documental se 

relaciona significativamente con Confianza en un coeficiente bajo de 0,249. 

Asimismo, existe una correlación significativa con Expectativa en un coeficiente 

moderado de 0,424, de igual forma se relaciona de manera alta con calidad 

técnica en un 0,721 y finalmente, con Valor percibido de coeficiente alto en un 

0,721. 

 

  

Correlaciones 

 Gestión 

documental 

Rho de 

Spearman 

Confianza Coeficiente de 

correlación 

,249** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 384 

Expectativa Coeficiente de 

correlación 

,424** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 384 

Calidad técnica Coeficiente de 

correlación 

,721** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 384 

Valor percibido Coeficiente de 

correlación 

,721** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 384 
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V. DISCUSIÓN 

El estudio tuvo como propósito primordial determinar la relación entre la 

gestión documental y la satisfacción de usuarios del Gobierno Regional, durante 

el estado de emergencia sanitario por Covid-19, donde se logró identificar los 

múltiples procesos que debían seguir los individuos, confiando en una entidad 

pública. En esa línea, los resultados evidenciaron que existe una relación 

significativamente positiva baja entre el Gobierno Regional y la satisfacción, de 

esa manera se aceptó la hipótesis general, esto explicaría que si la gestión 

documental es escasa, es decir, no se efectúa adecuadamente, entonces la 

satisfacción del cliente también disminuye, es así que se coincide con Calle 

(2021) quien en su pesquisa logró identificar que la significancia fue de 0,000 en 

la que el coeficiente resultó ser positiva y alta, del mismo modo, Muñoz (2020) 

también encontró que el trámite documentario se relaciona con la satisfacción del 

usuario, en el que el coeficiente fue alta e igualmente, Flores (2021) determinó 

una relación que evidencia ser muy alta y positiva entre la gestión documental y la 

calidad de servicio en una municipalidad.  

Por lo que este tipo de relaciones se debe considerar en una mejora para 

la variable gestión documental de modo que eso influirá en la satisfacción, donde 

la gestión aumente y se realice de forma adecuada entonces la satisfacción 

aumentará también, tal como lo menciona Medina et al. (2019) con respecto a la 

gestión de los procesos, que usualmente, se busca perfeccionar los 

procedimientos, basándose en simplificar el tiempo para proceder a la entrega de 

algún producto o servicio teniendo como factor fundamental a la calidad, en 

consecuencia, se notará el cumplimiento de objetivos propuestos, se logrará que 

las entidades requieran expandir más sus propósitos e incluso mostrar interés por 

otros aspectos. Por su parte Dan & Feng (2021) señalaron que efectivamente 

predecir los comportamientos de los usuarios es factible, según los resultados si 

la relación es baja, entonces se percibe que los individuos no se sienten 

totalmente satisfechos debido a que son diversos los factores que influyen en su 

satisfacción. 

Ahora bien, lo mencionado se adecúa a lo que indica Campaña et al. 

(2020) y Mescua et al. (2020) ya que toda organización se identifica a una 

estructura donde existe un área que se especializa y cumple una función 
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señalada, además se ve relacionada a normas legales, no obstante, para los 

usuarios la línea que siguen no están acorde a sus requerimientos, de ese modo 

afecta a su satisfacción, puesto que ante la existencia de incoherencia se 

evidencia un desajuste acerca de los largos tiempos de espera y costos. Además, 

con respecto a la gestión por procesos, que tienen como objetivo la armonización 

de aquellos procedimientos de organización que se asociación con la satisfacción 

del usuario, en pocas palabras, la gestión comienza por identificar cuáles son las 

situaciones críticas, los altibajos, de esta manera, conllevará a proponer 

soluciones para subsanar el problema, a través de acciones que deben ser 

planificadas, representadas con eficacia y coherencia, con la finalidad de brindar 

un buen servicio con valor público. Según ello, se debe hacer uso eficazmente del 

Decreto Legislativo N°1310 en el artículo 8 que el Modelo de Gestión documental, 

que contribuye a adecuar los procesos de modernización, con el propósito de 

continuar implementando la documentación, que efectivamente tendrá que tener 

ciertos requisitos para poder utilizarla, tales como la identificación, digitalización 

del documento, preservar y utilizar el mismo (PCM, 2017). 

Por otro lado, con respecto al primer objetivo específico Identificar el nivel 

de la variable gestión documental en el Gobierno Regional, durante el estado de 

emergencia sanitario por Covid-19, en el que a nivel nacional se vivía en una 

constante incertidumbre, además de los trámites por realizar en múltiples 

entidades de servicio público que normalmente conlleva a la dinámica virtual, sin 

embargo, en el estudio se ha evidenciado que el nivel de gestión documental en 

el Gobierno Regional es en gran porcentaje bajo en un 98% además los niveles 

medio y alto, totalmente ínfimos, de esta manera Vargas et al. (2021) resaltó que 

se debe entender que la gestión documental es un procedimiento que abarca una 

sistematización de recepción documentaria, que permite clasificar y distribuir 

hacia las áreas correspondientes quienes se hacen responsables de ello, sin 

embargo, se deberá realizar un acompañamiento de inicio a fin, brindando 

seguridad del proceso, verificando la fiabilidad y autenticidad de la 

documentación. 

De este modo, los resultados concuerdan en cierta parte con los obtenidos 

por Flores (2021) en el que refiere que la gestión documentaria normalmente fue 

regular en un 42% pero juntamente a ello, el nivel malo, de igual forma, Chirinos 
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(2019) señaló en su indagación que el nivel predominante acerca de la gestión 

documental en una Beneficencia en Lima, fue de nivel poco eficiente, obteniendo 

una tendencia al nivel deficiente, en esa línea, los estudios corroboran la 

inclinación al nivel bajo o deficiente de la gestión documental, por lo que se 

asume, que los procesos que se llevan a cabo no son los correctos, y son en 

muchas ocasiones, los administrativos a cargo quienes no accionan eficazmente, 

tal como lo menciona Secretaria de Gobierno Digital (2017) la responsabilidad que 

tiene un funcionario de la gestión documentaria se basa en aprobar los 

lineamientos del Modelo de Gestión Documentaria, es así que tiene que ver el 

panorama de su entorno, estar comprometido con el cumplimiento de propósitos, 

los cuales se han planteado institucionalmente. 

En ese orden ideas, con relación al segundo objetivo específico Identificar 

el nivel de la variable satisfacción de usuarios del Gobierno Regional, durante el 

estado de emergencia sanitario por Covid-19, es el usuario quien tiene 

expectativas y actividades que pretenden ser realizadas por el entorno de gestión, 

en ese sentido es primordial la calificación acerca de la satisfacción según la 

perspectiva del usuario acerca de si se ha cumplido o abordado sus necesidades, 

esto guarda relación con lo que menciona Getahun (2020) y es que la satisfacción 

es como una evaluación general en primera instancia relacionada a la percepción, 

seguidamente de la experiencia en el servicio o consumo del producto en un 

tiempo determinado. 

En este caso los resultados evidenciaron que el nivel bajo fue el 

predominante, sin embargo, el nivel medio se presentó en el nivel alto que no tuvo 

gran significancia, de esta forma, se difiere con los resultados mostrados por las 

investigaciones antecedidas, con lo señalado por Bravo (2022) en el que la 

satisfacción de los usuarios alcanza un nivel regular, seguidamente del nivel 

óptimo, sobreentendiendo que no hay en lo absoluto un nivel bajo o deficiente. 

Asimismo, Moreira (2021) explicó que, en su estudio, los usuarios se encontraban 

muy satisfechos siendo más de la mitad quienes eran atendidos efectivamente, 

mientras que otro porcentaje estaban moderadamente satisfechos y en última 

instancia poco significativa el nivel poco satisfecho. Por otra parte, Méndez (2019) 

refirió que en su estudio solo se mostró la satisfacción regular y por otro parte los 

usuarios se encontraban totalmente satisfechos. A pesar de que los resultados 
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demuestran un nivel ínfimo en cuanto a la satisfacción, se hace hincapié en que 

conflictuaron también a los miembros del cuerpo administrativo, evidenciando una 

constante molestia entre los pares, por otro lado, esto también conllevaría a las 

amonestaciones, las denuncias de igual forma la sobre exposición del trato, la 

escasez de organización y compromiso por parte de las entidades públicas. Fuera 

de la implementación virtual, se ha evidenciado que las acciones se realizan sin 

algún tipo de previsiones, ni modificaciones, además de la falta de empatía para 

aquellos individuos que necesitan la documentación, quienes han sufrido los 

estragos de la pandemia, entonces cómo no reflejar la poca satisfacción del 

usuario estos últimos años. 

Entre tanto, respecto al tercer objetivo específico Describir los niveles de 

las dimensiones de la variable satisfacción de usuarios del Gobierno Regional, 

durante el estado de emergencia sanitario por Covid-19, en tanto, los resultados 

evidenciaron que, en primera instancia, el nivel de confianza del usuario es en 

gran porcentaje, el nivel bajo, sin embargo el nivel medio fue el segundo con 

predominancia y por último el nivel alto, siendo la confianza deficiente en alcanzar 

una tendencia de mejora. Por consiguiente, la expectativa de los usuarios se 

encuentra en un nivel bajo, asimismo, el nivel medio se presentó seguidamente, y 

finalmente no siendo relevante el nivel alto, de esta manera, se comprende que la 

expectativa de los individuos no guarda relación a la satisfacción de sus 

necesidades, consta la deficiencia, de igual forma, la calidad técnica que perciben 

los sujetos es de nivel bajo, seguido del nivel medio y el nivel alto. En esa línea, el 

valor percibido que se corroboró, pertenece al nivel bajo, seguido del nivel medio, 

y finalmente el nivel alto. De esta manera, se desglosa cuáles son los aspectos 

que no siguen una línea de funcionamiento adecuado para el éxito de la 

asistencia en cuanto a las necesidades que refieren los usuarios día a día, en la 

que ellos esperan se efectúe inmediatamente, de acuerdo al tiempo establecido, 

de igual forma sucede con la confianza, verificando las reiteradas ineficiencias por 

parte del personal, además de sobrepasar el límite de temporalidad, es decir, el 

tiempo de espera, entre otras situaciones, repercutirá en que el sujeto no sienta la 

fiabilidad tanto del trato como de los trámites que requiere, por otro lado, la 

calidad percibida por el usuario está basada en que después de haber observado 

y pasado por el largo proceso, decida emitir lo qué piensa acerca de lo que se le 
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ha entregado, en este caso la documentación, desde el momento que inicia hasta 

que termina dicho proceso. Finalmente, el valor percibido es netamente bajo 

puesto que debe costear un servicio que lamentablemente no lo satisface, en 

consecuencia, de todo lo que ha tenido que pasar, por lo que existe cierta 

influencia acerca de las cuestiones que deberá tomar en un futuro. 

En relación a los resultados, se difiere de los resultados obtenidos por 

Bravo (2022) donde las dimensiones mostraron altos índices de porcentajes, con 

respecto a la expectativa, el nivel regular fue el que tuvo mayor predominancia, 

sin embargo su nivel óptimo fue el siguiente, refiriendo que existen cuestiones 

proyectadas a mejora, de igual forma, la percepción se evidenció en un nivel 

óptimo y el nivel regular. Con respecto a Ruiz (2021), también se sigue la misma 

temática puesto que de acuerdo a la dimensión de confianza, se logró verificar 

que el nivel prominente fue el medio, de igual forma la expectativa siendo la 

segunda con más porcentaje, no obstante, la calidad contó con un nivel alto 

siendo los usuarios satisfechos en esos aspectos. A pesar, de que los resultados 

de los precedentes sean óptimos, el conflicto de acuerdo a lo obtenido en el 

presente estudio evidencia que las dimensiones pertenecen a factores relevantes, 

es decir, en relación a lo mencionado por Zambrano e Hinojosa (2021) se han 

considerado en los modelos teóricos a ciertos factores que influyen en la 

satisfacción del usuario dando entrada a las expectativas, calidad, valor y 

confianza, quienes impulsan a las conductas o comportamientos del individuo, 

que pueden llegar a ser, positivos o negativos, es decir, la lealtad o las quejas, 

respectivamente, en ese sentido, la última consecuencia tiene más porcentaje de 

probabilidad. 

Finalmente, por su parte, el objetivo específico cuatro fue Determinar la 

relación entre la gestión documental y las dimensiones de satisfacción de 

usuarios del Gobierno Regional, durante el estado de emergencia sanitario por 

Covid-1, por lo que se pudo evidenciar que la correlación entre la Gestión y con 

cada una de las dimensiones de satisfacción, efectivamente es significativa por lo 

que el coeficiente de correlación varía de acuerdo a confianza que mantiene un 

coeficiente bajo, con expectativa en un coeficiente moderado, de igual forma se 

relaciona de manera alta con calidad técnica y el valor percibido de coeficiente 

alto. Por lo tanto, el grado de correlación que encontró Carpio (2020) en los 
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fenómenos de su estudio lo cual fue significativa pero con un nivel bajo, por otro 

lado, en cuanto a lo que refirió Alonso (2020) acerca de la relación, esta fue 

positiva y significativa. En ese sentido, la gestión documentaria si se modifica con 

el fin de lograr una mejor satisfacción, y por supuesto en cada dimensión que es 

percibida por el usuario. En ese sentido, la relación entre la gestión documental y 

las dimensiones que comprenden la satisfacción del usuario, tal como la 

expectativa, se debe evaluar que esta aumentará en cuanto la gestión 

documentaria sea la adecuada, desde el primer momento en que se atiende el 

usuario, se pueda cumplir con las expectativas de este, de igual forma sucede con 

la confianza, cuando la gestión documentaria es ineficiente, la confianza 

automáticamente disminuirá en rasgos muy altos. Por otro lado, la calidad se 

obtiene en un porcentaje medio de modificarse, por lo que la gestión incide en 

gran cantidad en aquellos usuarios que ya no perciben la calidad adecuada en el 

proceso después de haber observado y pasado por el largo proceso. Finalmente, 

el valor percibido tiene de igual manera un pertinente porcentaje en el que los 

usuarios asumen positivamente la gestión documentaria, logrando costear y 

valorizar los trámites, sin embargo, más de la mitad de usuarios seguirá 

coincidiendo que afecta su estado económico, conllevando a las quejas, 

asimismo, por el otro lado, los gestores de las áreas no habrán cumplido con sus 

objetivos. 
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VI. CONCLUSIONES  

Primera: Se determinó que existe una correlación significativa entre la 

variable de Gestión documental y la variable Satisfacción en el Gobierno 

Regional durante el estado de emergencia sanitario por Covid-19, de 

acuerdo al P valor de 0,000 < a 0,05 donde el coeficiente es muy bajo, con 

el Rho de Spearman siendo este de 0,861. 

Segunda: Se identificó que el nivel de gestión documental en el Gobierno 

Regional durante el estado de emergencia sanitario por Covid-19 es en 

gran porcentaje bajo en un 98% además los niveles medio y alto en un 

1,56% y 0,26% respectivamente. 

Tercera: Se identificó que el nivel de Satisfacción en el Gobierno Regional 

durante el estado de emergencia sanitario por Covid-19, los resultados 

evidenciaron que el nivel bajo fue el predominante con un 71,61%, sin 

embargo, el nivel medio se presentó en un 27,60% por lo que el nivel alto 

tan solo obtuvo un 0,78%. 

Cuarta: Se describió el nivel de las dimensiones de satisfacción en el 

Gobierno Regional durante el estado de emergencia sanitario por Covid-19, 

por lo que el nivel de confianza que predominó fue el nivel bajo en un 

70,05%, en la expectativa de los usuarios se encontró gran relevancia en el 

nivel bajo con un 68,49%, la calidad técnica que presentó un nivel bajo de 

68,23%. En esa línea, el valor percibido predominó en el nivel bajo en un 

66,67%. 

Quinta: Se determinó que existe una relación significativa entre la gestión 

documental y las dimensiones de satisfacción en el Gobierno Regional 

durante el estado de emergencia sanitario por Covid-19, de acuerdo al P 

valor de 0,000 < a 0,05 por lo que el coeficiente de correlación varía de 

acuerdo a confianza (rs=0,249), con expectativa (rs=0,424), de igual forma 

con calidad técnica en un (rs=0,721) y el valor percibido (rs=0,721).   
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera: Se sugiere a los miembros de gestión que se realiza en el 

Gobierno Regional, delegar funciones de seguimiento personalizado a los 

usuarios con el fin de encauzar sus necesidades que normalmente 

presentan en las instalaciones gubernamentales. 

Segunda: Se recomienda a los miembros de gestión presentes en el 

Gobierno Regional, realizar capacitaciones e involucramiento a sus 

colaboradores, con el fin de que puedan desempeñar de mejor manera sus 

funciones, permitiendo al usuario confiar en la atención brindada. 

Tercera: Se recomienda a la entidad pública implementar una estrategia de 

disposición virtual, en el cual se le proporcione a tiempo la información 

necesaria al usuario, así mismo, los trámites documentarios se logren 

hacer una atención personalizada manteniendo en una sola área lo 

requerido y no derivar a otras, con la finalidad de pérdida de tiempo, 

teniendo en cuenta la demanda de individuos. 
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ANEXOS  

Anexo 01: Matriz de operacionalización 

Variable  Definición conceptual Definición operacional  Dimensiones  Indicadores  Escala de 

medición 

 

 

 

Gestión 

documental 

Según Vargas et al. (2021) 

la gestión documental se 

enmarca en aquel 

procedimiento, sistema que 

comprende la recepción 

documentaria, clasificación 

y distribución según 

corresponda al área 

responsable, ello implica un 

acompañamiento hasta su 

tramitación, con el fin de 

verificar la autenticidad y 

confiabilidad del 

documento. 

 

 

La medición de la variable 

será por medio de un 

cuestionario de escala 

Likert, el cual consta de 15 

ítems, mismas que 

evalúan las dimensiones 

planteadas por la 

Resolución de Secretaría 

del Gobierno (N° 001-

2017-PCM/SEGD) 

Ejes transversales Gestión del cambio   

 

 

 

 

Ordinal 

 

 

 

Requisitos 

Atención al usuario y 

cumplimiento de funciones 

Plataforma virtual y 

equipamiento  

Procedimiento 

administrativo 

Inducción del personal 

Procesos Recepción y emisión  

Archivo y despacho  

 

  

 



 
 

 

Variable  Definición conceptual Definición operacional  Dimensiones  Indicadores  Escala de 

medición 

 

 

 

 

 

Satisfacción 

del servicio 

 

 

 

Según Getahun (2020) la 

satisfacción se 

conceptualiza como la 

evaluación general con 

base en la percepción y 

la experiencia del 

servicio o consumo del 

producto en un 

determinado tiempo. 

 

 

 

 

La variable será medida 

por medio de un 

cuestionario de escala 

Likert, el cual consta de 

20 ítems, dicho 

instrumento evalúa las 

dimensiones planteadas 

según el Modelo el ACSI  

 

Confianza 

Calidad del servicio   

 

 

 

 

 

Ordinal 

Solución de inconvenientes y 

accesibilidad del servicio  

 

Expectativa 

Personal capacitado e 

información oportuna 

Percepción del servicio 

 

Calidad técnica 

Cumplimiento de expectativas 

Expectativas y mejoras del 

servicio  

 

Valor percibido 

Conformidad de la atención 

recibida 

Consultas y facilidades del 

servicio 

 

 

 

 

  



 
 

Anexo 02: Matriz de consistencia 

Línea de 

Investigación  

Problema de 

Investigación 
Variables Objetivo Hipótesis 

Instrumentos 

De 

Investigación 

Gestión General: 

¿ En qué nivel la 

gestión 

documental se 

relaciona con la 

satisfacción de 

usuarios de un 

Gobierno 

Regional, durante 

el Estado de 

Emergencia 

Sanitario por el 

covid-19, 2022? 

Independiente: 

Gestión documental 

(cualitativa) 

General: 

Determinar el nivel de la relación de la 

gestión documental entre la satisfacción 

de usuarios de un Gobierno Regional, 

durante el Estado de Emergencia 

Sanitario por Covid-19, 2022. 

General: 

Existe relación directa y significativa entre la 

gestión documental y la satisfacción de 

usuarios de un Gobierno Regional, durante el 

Estado de Emergencia Sanitario por el 

Covid-19, 2022. 

Cuestionarios 

Dependiente: 

Satisfacción del 

servicio(cualitativa) 

Dimensiones o sub 

variable: 

 

Gestión documental: 

*Ejes transversales 

*Requisitos 

*Procesos 

 

Satisfacción del 

servicio: 

*Confianza 

*Expectativa 

*Calidad técnica 

Especifico: 

Objetivo Específico 1 

Identificar el nivel de la gestión 

documental de un Gobierno Regional 

desde la perspectiva de los usuarios, 

durante el estado de emergencia sanitario 

por el covid-19, 2022.  

 

Objetivo Específico 2 

Identificar el nivel de la satisfacción de 

usuarios de un Gobierno Regional, 

durante el Estado de Emergencia 

Sanitario por el Covid-19, 2022. 

 

Objetivo Específico 3 

Describir el nivel de las dimensiones de la 

satisfacción de usuarios de un Gobierno 

Específico: 

Hipótesis Específico 1 

El nivel de la gestión documental es regular 

en un Gobierno Regional desde la 

percepción de los usuarios, durante el 

Estado de Emergencia Sanitario por el 

Covid-19, 2022. 

 

Hipótesis Específico 2 

El nivel de la satisfacción de usuarios  es 

regular en el Gobierno Regional, durante el 

Estado de Emergencia Sanitario por el 

Covid-19, 2022. 

 

Hipótesis Específico 3 

El nivel de las dimensiones de la gestión 

documental poseen un nivel regular en un 



 
 

Regional, durante el Estado de 

Emergencia Sanitario por el Covid-19, 

2022. 

 

Objetivo Específico 4 

Determinar el nivel de la relación de la 

gestión documental y las dimensiones de 

satisfacción de usuarios de un Gobierno 

Regional, durante el estado de 

Emergencia Sanitario por el Covid-19, 

2022. 

Gobierno Regional desde la perspectiva de 

los usuarios, durante el Estado de 

Emergencia Sanitario por el Covid-19, 2022. 

 

Hipótesis Específico 4 

Existe relación directa y significativa entre la 

gestión documental y las dimensiones de la 

satisfacción de usuarios de un Gobierno 

Regional, durante el Estado de Emergencia 

Sanitario por el Covid-19, 2022. 

 

 



 
 

Anexo 03: Instrumento de medición  

Cuestionario de la Gestión Documental   

Instrucciones: El siguiente cuestionario forma parte de la investigación titulada 

“Gestión documental y satisfacción de usuarios de un Gobierno Regional, durante 

el estado de emergencia sanitario por Covid-19, 2022”. Por lo que, se les pide 

colaborar con el llenado de este cuestionario, garantizando que la información 

proporcionada tendrá un uso adecuado y con fines académicos. A continuación, 

deberá marcar con un aspa (X) la respuesta que mejor se ciñe a su criterio. 

1: Nunca; 2: Casi Nunca; 3: A veces; 4: Casi Siempre; 5: Siempre 

N° Ítems  Niveles 

1 2 3 4 5 

Dimensión: Ejes transversales  

1 Considera que el personal del Gobierno Regional se adapta a 

los cambios en cuanto a la gestión documentaria de la 

institución 

     

2 Considera que el personal del Gobierno Regional recibe 

inducciones de manera constante frente a los cambios en la 

gestión documentaria  

     

3 Considera que los mecanismos electrónicos (Correo, 

plataforma virtual) brindados por el Gobierno Regional para 

los trámites son fáciles de aplicar para los usuarios 

     

Dimensión: Requisitos 

4 Considera que la institución cumple con sus políticas de 

atención al usuario en su plataforma conforme a ley  

     

5 Considera que se da cumplimiento al manual de organización 

y funciones brindadas por la institución para una buena 

atención al usuario 

     

6 Considera que los requisitos solicitados por la plataforma 

virtual de la institución son accesibles por el usuario  

     

7 Considera que la institución cuenta con equipos y 

herramientas informáticas para que se desarrolle una gestión 

documentaria adecuada  

     

8 Considera que la institución cuenta con procedimientos 

sistematizados en todos los niveles de la institución 

     

9 Considera que la institución innova sus procesos en función a 

normativas internas para el registro de la entrada y salida de 

documentos 

     



 
 

10 Considera que la institución capacita al personal sobre el 

manejo de las plataformas virtuales, manejo documentario 

digital 

     

11 Considera que la institución brinda procedimientos de 

inducción al personal en temas de gestión documentaria 

digitalizada  

     

Dimensión: Procesos 

12 Considera que el personal recepciona trámites y/o 

documentación de los usuarios de manera virtual  

     

13 Considera que la institución emite documentos digitalizados 

en todas las áreas para facilitar su atención al usuario  

     

14 Considera que la institución cuenta con equipos electrónicos y 

mobiliario para archivar de manera adecuada los documentos 

tanto físico como digital 

     

15 Considera que el personal le entrega de manera oportuna 

información solicitada en los plazos establecidos por ley 

     

 

  



 
 

Anexo 04: Instrumento de medición  

Cuestionario de la Satisfacción del usuario  

Instrucciones: El siguiente cuestionario forma parte de la investigación titulada 

“Gestión documental y satisfacción de usuarios de un Gobierno Regional, durante 

el estado de emergencia sanitario por Covid-19, 2022”. Por lo que, se les pide 

colaborar con el llenado de este cuestionario, garantizando que la información 

proporcionada tendrá un uso adecuado y con fines académicos. A continuación, 

deberá marcar con un aspa (X) la respuesta que mejor se ciñe a su criterio. 

1: Nunca; 2: A veces; 3: Siempre 

N° Ítems  Nivel  

1 2 3 

Dimensión: Confianza 

1 La entidad se muestra innovadora y con visión al futuro    

2 La entidad presta servicios de calidad    

3 El Gobierno Regional se preocupa por las necesidades de los usuarios    

4 Se resuelven los inconvenientes en forma oportuna    

5 El servicio que brinda el Gobierno Regional es confiable y accesible a 

todos los usuarios 

   

Dimensión: Expectativa 

6 El servicio se adapta a las necesidades de los usuarios     

7 El personal brinda explicaciones o información de forma clara    

8 El personal posee los conocimientos suficientes acerca de los servicios 

que presta la entidad 

   

9 Usted aprecia de manera favorable el servicio prestado por la entidad    

10 Usted cree en el servicio que recibe de la entidad    

Dimensión: Calidad técnica 

11 La particularidad de la atención es apreciada por usted    

12 Se le ofrece el servicio que espera    

13 Se atiende a los usuarios en los plazos previstos    

14 Sus expectativas son cubiertas con los servicios prestados    

15 Usted observa que existen mejoras en el servicio ofrecido    

Dimensión: Valor percibido 

16 Usted tiene preferencia por la entidad     

17 El personal atiende con cortesía a los usuarios      

18 Se siente conforme con el servicio que recibe    

19 La entidad resuelve de manera aceptable las consultas    

20 La entidad ofrece las facilidades necesarias a todos los usuarios     



 
 

 

Anexo 05: Validación de juicio de expertos 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

  



 
 

  

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 05: Datos 

 

Ítems 1 2 3 4 5 D1 6 7 8 9 10 D2 11 12 13 14 15 D3 16 17 18 19 20 D4 1 2 3 D1 4 5 6 7 8 9 10 11 D2 12 13 14 15 D3

1 1 2 2 1 1 7 2 1 2 1 2 8 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 3 11 36 2 1 2 5 2 2 2 2 2 3 1 1 15 2 2 2 2 8 28

2 2 2 2 2 1 9 2 2 1 1 2 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 27 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 2 9 1 1 1 1 4 18

3 2 1 2 1 3 9 2 2 3 1 2 10 2 2 3 1 1 9 2 2 1 3 3 11 39 2 2 3 7 2 2 3 1 1 3 1 1 14 2 2 1 3 8 29

4 3 1 1 1 2 8 1 3 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 25 1 3 1 5 1 1 1 1 1 1 3 2 11 1 1 1 1 4 20

5 3 1 1 1 3 9 1 1 1 3 1 7 1 1 3 1 1 7 1 1 1 3 1 7 30 1 1 1 3 1 1 3 1 1 1 1 2 11 1 1 1 3 6 20

6 1 1 2 1 1 6 1 1 1 2 1 6 2 2 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 26 1 1 1 3 2 2 1 1 1 1 1 3 12 2 2 1 1 6 21

7 3 3 3 1 1 11 3 1 3 3 1 11 3 3 1 3 3 13 3 1 3 3 1 11 46 3 3 3 9 3 3 4 3 3 2 4 2 24 3 4 3 5 15 48

8 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 1 5 23 1 1 1 3 1 1 1 1 3 1 2 1 11 1 1 1 1 4 18

9 1 1 1 2 1 6 1 2 1 1 3 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 24 1 2 1 4 1 1 1 1 1 1 2 3 11 1 1 1 1 4 19

10 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 3 8 1 1 1 1 1 5 2 1 1 1 1 6 24 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 3 1 10 2 1 1 1 5 18

11 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 3 7 24 1 1 1 3 1 1 1 1 2 3 1 3 13 1 1 1 1 4 20

12 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 1 5 22 1 1 1 3 1 1 1 1 3 1 1 1 10 1 1 1 1 4 17

13 2 1 1 1 1 6 2 2 3 2 2 11 1 1 3 3 1 9 2 1 3 3 1 10 36 2 4 4 10 5 5 4 3 2 2 1 4 26 5 3 5 5 18 54

14 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 22 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 2 1 9 1 1 1 1 4 16

15 2 3 2 1 2 10 2 2 1 1 1 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 2 6 29 2 2 1 5 1 1 1 1 2 2 2 1 11 1 1 1 1 4 20

16 2 2 2 1 2 9 3 2 1 1 1 8 1 1 1 1 1 5 1 3 1 1 2 8 30 3 2 1 6 1 1 1 1 1 2 1 1 9 1 3 1 1 6 21

17 2 2 2 2 1 9 2 2 1 2 2 9 2 2 2 1 1 8 2 2 2 1 3 10 36 2 2 1 5 2 2 2 1 1 3 2 2 15 2 2 2 1 7 27

18 1 1 1 1 3 7 1 1 2 2 1 7 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 32 2 4 3 9 3 4 4 5 5 5 4 4 34 3 3 4 4 14 57

19 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 1 2 3 2 2 10 1 2 2 2 1 8 29 1 1 2 4 1 2 3 2 2 1 1 3 15 1 2 2 2 7 26

20 1 3 3 2 1 10 2 1 1 3 2 9 1 1 1 1 2 6 3 1 1 1 1 7 32 2 1 1 4 1 1 1 1 2 1 1 1 9 3 1 1 1 6 19

21 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 2 2 8 26 1 1 1 3 1 1 1 1 1 2 1 1 9 1 1 2 2 6 18

22 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 24 1 1 1 3 1 1 1 1 1 2 1 2 10 1 1 1 1 4 17

23 1 1 1 1 1 5 1 1 3 3 1 9 2 1 2 2 1 8 2 2 2 1 1 8 30 1 1 3 5 2 1 2 2 1 1 3 1 13 2 2 2 1 7 25

24 2 1 2 3 3 11 1 2 3 2 1 9 1 1 2 1 1 6 1 2 3 2 2 10 36 1 2 3 6 1 1 2 1 1 2 2 1 11 1 2 3 2 8 25

25 1 3 1 1 2 8 1 1 1 1 1 5 3 3 1 3 2 12 3 1 1 1 2 8 33 1 1 1 3 3 3 1 3 2 2 1 3 18 3 1 1 1 6 27

26 1 1 3 3 1 9 1 3 3 3 1 11 1 3 2 1 3 10 3 1 1 1 1 7 37 1 3 3 7 1 3 2 1 3 1 2 2 15 3 1 1 1 6 28

27 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 2 7 1 1 2 1 1 6 1 1 1 2 1 6 24 1 1 1 3 1 1 2 1 1 1 1 2 10 1 1 1 2 5 18

28 2 1 1 2 1 7 2 2 2 1 1 8 2 1 1 2 1 7 1 1 2 1 1 6 28 2 2 2 6 2 1 1 2 1 1 2 2 12 1 1 2 1 5 23

29 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5 2 2 1 2 2 9 2 2 1 1 1 7 27 1 1 1 3 2 2 1 2 2 1 3 1 14 2 2 1 1 6 23

30 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 2 3 1 2 1 9 3 3 2 1 3 12 32 1 1 2 4 2 3 1 2 1 3 1 1 14 3 3 2 1 9 27

31 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 2 1 2 7 25 1 1 2 4 1 1 1 1 2 2 1 2 11 1 1 2 1 5 20

32 3 3 3 1 2 12 3 3 3 1 1 11 3 1 3 3 1 11 1 1 3 3 1 9 43 3 3 3 9 3 1 3 3 1 1 1 3 16 1 1 3 3 8 33

33 2 1 2 1 1 7 1 2 2 1 2 8 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 2 10 34 1 2 2 5 2 2 2 2 1 2 2 1 14 2 2 2 2 8 27

34 2 2 1 1 1 7 2 2 2 2 2 10 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 1 5 29 2 2 2 6 1 1 1 1 3 1 1 1 10 1 1 1 1 4 20

35 2 2 3 1 1 9 2 1 2 1 2 8 2 2 1 3 1 9 2 2 3 1 2 10 36 2 1 2 5 2 2 1 3 1 2 2 1 14 2 2 3 1 8 27

36 1 3 1 1 1 7 3 1 1 1 1 7 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 3 7 28 3 1 1 5 1 1 1 1 3 3 2 1 13 1 1 1 1 4 22

37 1 1 1 3 1 7 3 1 1 1 1 7 1 1 1 3 1 7 1 1 3 1 1 7 28 3 1 1 5 1 1 1 3 1 1 3 1 12 1 1 3 1 6 23

38 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 1 6 2 2 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 26 1 1 2 4 2 2 1 1 1 1 2 1 11 2 2 1 1 6 21

39 3 1 3 3 2 12 3 3 3 1 1 11 3 1 3 3 1 11 3 3 1 3 1 11 45 3 3 3 9 3 1 3 3 1 1 1 1 14 3 3 1 3 10 33

40 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 21 1 1 1 3 1 1 1 1 1 2 3 2 12 1 1 1 1 4 19

41 1 2 1 1 1 6 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 22 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 9 1 1 1 1 4 16

42 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 2 6 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 2 6 24 1 1 1 3 2 1 1 1 1 2 3 2 13 1 1 1 1 4 20

43 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 21 1 1 1 3 1 1 1 1 1 2 1 1 9 1 1 1 1 4 16

44 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 3 7 26 1 1 1 3 1 1 1 1 3 3 1 1 12 1 1 1 1 4 19

45 2 2 3 2 1 10 2 1 1 1 1 6 2 1 3 3 1 10 1 1 3 3 2 10 36 2 1 1 4 2 1 3 3 1 2 1 3 16 1 1 3 3 8 28

46 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 21 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 4 15

47 2 2 1 1 2 8 2 3 2 1 1 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 29 2 3 2 7 1 1 1 1 1 3 1 1 10 1 1 1 1 4 21

48 3 2 1 1 1 8 2 2 2 1 1 8 1 3 1 1 2 8 1 1 1 1 1 5 29 2 2 2 6 1 3 1 1 2 1 2 1 12 1 1 1 1 4 22

49 2 2 1 2 1 8 2 2 2 2 1 9 2 2 2 1 2 9 2 2 2 1 3 10 36 2 2 2 6 2 2 2 1 2 3 1 2 15 2 2 2 1 7 28

50 1 1 2 2 2 8 1 1 1 1 3 7 2 2 2 2 3 11 2 2 2 2 1 9 35 1 1 1 3 2 2 2 2 3 1 3 1 16 2 2 2 2 8 27

51 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 2 6 1 2 2 2 1 8 1 2 3 2 1 9 29 1 1 1 3 1 2 2 2 1 1 1 3 13 1 2 3 2 8 24

52 2 1 1 3 1 8 1 3 3 2 2 11 3 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 31 1 3 3 7 3 1 1 1 1 1 1 1 10 1 1 1 1 4 21

53 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 2 2 1 7 1 1 1 1 1 5 22 1 1 1 3 1 1 2 2 1 1 2 1 11 1 1 1 1 4 18

54 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 23 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 9 1 1 1 1 4 16

55 1 1 3 3 1 9 1 1 1 1 1 5 2 2 2 1 2 9 2 1 2 2 2 9 32 1 1 1 3 2 2 2 1 2 2 1 2 14 2 1 2 2 7 24

56 1 2 3 2 3 11 2 1 2 3 1 9 1 2 3 2 1 9 1 1 2 1 1 6 35 2 1 2 5 1 2 3 2 1 1 3 3 16 1 1 2 1 5 26

57 1 1 1 1 1 5 1 3 1 1 3 9 3 1 1 1 2 8 3 3 1 3 3 13 35 1 3 1 5 3 1 1 1 2 3 2 1 14 3 3 1 3 10 29

58 1 3 3 3 2 12 1 1 3 3 1 9 3 1 1 1 2 8 1 3 2 1 1 8 37 1 1 3 5 3 1 1 1 2 1 2 1 12 1 3 2 1 7 24

59 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 1 6 23 1 1 1 3 1 1 1 2 1 1 2 2 11 1 1 2 1 5 19

60 2 2 2 1 1 8 2 1 1 2 1 7 1 1 2 1 1 6 2 1 1 2 2 8 29 2 1 1 4 1 1 2 1 1 2 1 1 10 2 1 1 2 6 20

61 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 2 2 1 1 1 7 2 2 1 2 1 8 26 1 1 2 4 2 2 1 1 1 1 1 2 11 2 2 1 2 7 22

62 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 3 2 1 1 10 2 3 1 2 1 9 30 1 1 1 3 3 3 2 1 1 1 2 1 14 2 3 1 2 8 25

63 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 3 8 1 1 1 1 3 7 26 1 1 1 3 1 1 2 1 3 3 3 1 15 1 1 1 1 4 22

64 3 3 3 1 2 12 3 3 3 1 1 11 1 1 3 3 2 10 3 1 3 3 2 12 45 3 3 3 9 1 1 3 3 2 2 1 3 16 3 1 3 3 10 35

65 2 2 2 2 1 9 1 2 2 1 3 9 2 1 2 1 1 7 2 2 2 2 2 10 35 1 2 2 5 2 1 2 1 1 2 1 1 11 2 2 2 2 8 24

66 1 1 1 1 1 5 2 2 2 2 2 10 2 2 1 1 2 8 1 1 1 1 2 6 29 2 2 2 6 2 2 1 1 2 2 1 3 14 1 1 1 1 4 24

67 2 2 1 3 1 9 2 1 2 1 2 8 2 2 3 1 1 9 2 2 3 1 1 9 35 2 1 2 5 2 2 3 1 1 1 1 1 12 2 2 3 1 8 25

68 1 1 1 1 1 5 3 1 1 1 1 7 1 3 1 1 2 8 1 1 1 1 1 5 25 3 1 1 5 1 3 1 1 2 1 1 1 11 1 1 1 1 4 20

69 1 1 1 3 1 7 3 1 1 1 1 7 1 1 1 3 3 9 1 1 3 1 2 8 31 3 1 1 5 1 1 1 3 3 2 1 1 13 1 1 3 1 6 24

70 2 2 1 1 1 7 1 1 2 1 3 8 1 1 1 2 1 6 2 2 1 1 3 9 30 1 1 2 4 1 1 1 2 1 3 1 1 11 2 2 1 1 6 21

71 3 1 3 3 2 12 3 3 3 1 1 11 3 1 3 3 1 11 3 3 1 3 1 11 45 3 3 3 9 3 1 3 3 1 1 2 1 15 3 3 1 3 10 34

72 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 22 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 2 1 9 1 1 1 1 4 16

73 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 1 6 1 2 1 1 2 7 1 1 1 1 1 5 23 1 1 1 3 1 2 1 1 2 1 2 1 11 1 1 1 1 4 18

74 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 22 1 1 1 3 1 1 1 2 1 1 1 3 11 1 1 1 1 4 18

75 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 21 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 9 1 1 1 1 4 16

76 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 21 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 3 1 11 1 1 1 1 4 18

77 2 1 3 3 1 10 2 1 1 1 1 6 2 2 3 2 3 12 1 1 3 3 1 9 37 2 1 1 4 2 2 3 2 3 1 1 1 15 1 1 3 3 8 27

78 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 2 6 24 1 1 1 3 1 1 1 1 2 2 1 2 11 1 1 1 1 4 18

79 1 1 1 1 2 6 2 3 2 1 1 9 2 2 1 1 1 7 1 1 1 1 2 6 28 2 3 2 7 2 2 1 1 1 2 1 2 12 1 1 1 1 4 23

80 1 3 1 1 1 7 2 2 2 1 1 8 3 2 1 1 3 10 1 1 1 1 2 6 31 2 2 2 6 3 2 1 1 3 2 2 3 17 1 1 1 1 4 27

81 2 2 2 1 1 8 2 2 2 2 1 9 2 2 1 2 1 8 2 2 2 1 1 8 33 2 2 2 6 2 2 1 2 1 1 1 1 11 2 2 2 1 7 24

82 2 2 2 2 2 10 1 1 1 1 1 5 1 1 2 2 3 9 2 2 2 2 1 9 33 1 1 1 3 1 1 2 2 3 1 3 1 14 2 2 2 2 8 25

83 1 2 2 2 1 8 1 1 1 1 2 6 1 1 2 1 1 6 1 2 3 2 3 11 31 1 1 1 3 1 1 2 1 1 3 2 1 12 1 2 3 2 8 23

84 3 1 1 1 1 7 1 3 3 2 2 11 2 1 1 3 1 8 1 1 1 1 1 5 31 1 3 3 7 2 1 1 3 1 1 1 2 12 1 1 1 1 4 23

85 1 1 2 2 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 22 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 3 2 11 1 1 1 1 4 18

Ejes transversales Requisitos Procesos

Gestión

Confianza Expectativa Calidad técnica Valor percibido

SATISFACCIÓN



 
 

 

Ítems 1 2 3 4 5 D1 6 7 8 9 10 D2 11 12 13 14 15 D3 16 17 18 19 20 D4 1 2 3 D1 4 5 6 7 8 9 10 11 D2 12 13 14 15 D3

86 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 22 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 4 15

87 2 2 2 1 1 8 1 1 1 1 1 5 1 1 3 3 1 9 2 1 2 2 2 9 31 1 1 1 3 1 1 3 3 1 2 1 2 14 2 1 2 2 7 24

88 1 2 3 2 3 11 2 1 2 3 3 11 1 2 3 2 2 10 1 1 2 1 1 6 38 2 1 2 5 1 2 3 2 2 1 1 2 14 1 1 2 1 5 24

89 3 1 1 1 1 7 1 3 1 1 3 9 1 1 1 1 1 5 3 3 1 3 3 13 34 1 3 1 5 1 1 1 1 1 3 3 1 12 3 3 1 3 10 27

90 3 1 1 1 2 8 1 1 3 3 1 9 1 3 3 3 3 13 1 3 2 1 2 9 39 1 1 3 5 1 3 3 3 3 2 1 1 17 1 3 2 1 7 29

91 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 3 7 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 1 6 25 1 1 1 3 1 1 1 2 1 1 1 1 9 1 1 2 1 5 17

92 1 1 2 1 1 6 2 1 1 2 1 7 2 2 2 1 1 8 2 1 1 2 3 9 30 2 1 1 4 2 2 2 1 1 3 1 1 13 2 1 1 2 6 23

93 2 2 1 1 1 7 1 1 2 1 2 7 1 1 1 1 2 6 2 2 1 2 1 8 28 1 1 2 4 1 1 1 1 2 1 1 3 11 2 2 1 2 7 22

94 3 3 2 1 1 10 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 2 3 1 2 1 9 30 1 1 1 3 1 1 2 1 1 1 1 2 10 2 3 1 2 8 21

95 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 2 6 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5 23 1 1 1 3 1 1 2 1 1 1 3 1 11 1 1 1 1 4 18

96 1 1 3 3 1 9 3 3 3 1 2 12 3 3 3 1 3 13 3 1 3 3 3 13 47 3 3 3 9 3 3 3 1 3 3 1 2 19 3 1 3 3 10 38

97 2 2 2 2 1 9 2 1 2 1 3 9 1 2 2 1 2 8 2 2 2 2 1 9 35 2 1 2 5 1 2 2 1 2 1 1 1 11 2 2 2 2 8 24

98 1 1 1 1 1 5 2 2 1 1 2 8 2 2 2 2 2 10 1 1 1 1 1 5 28 2 2 1 5 2 2 2 2 2 1 1 2 14 1 1 1 1 4 23

99 2 2 3 1 3 11 2 2 3 1 2 10 2 1 2 1 2 8 2 2 1 3 1 9 38 2 2 3 7 2 1 2 1 2 1 1 3 13 2 2 1 3 8 28

100 1 1 1 1 2 6 1 3 1 1 2 8 3 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 26 1 3 1 5 3 1 1 1 1 1 2 1 11 1 1 1 1 4 20

101 1 1 3 1 3 9 1 1 1 3 1 7 3 1 1 1 1 7 1 1 1 3 1 7 30 1 1 1 3 3 1 1 1 1 1 2 1 11 1 1 1 3 6 20

102 2 2 1 1 1 7 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 2 7 2 2 1 1 3 9 29 1 1 1 3 1 1 2 1 2 3 1 1 12 2 2 1 1 6 21

103 3 3 1 3 1 11 3 1 3 3 2 12 3 3 3 1 3 13 3 1 3 3 1 11 47 3 1 3 7 3 3 3 1 3 1 1 2 17 3 1 3 3 10 34

104 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 4 15

105 1 1 1 1 1 5 1 2 1 1 1 6 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 22 1 2 1 4 1 1 1 2 1 1 3 2 12 1 1 1 1 4 20

106 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 2 1 1 1 1 6 22 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 3 2 11 2 1 1 1 5 19

107 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 22 1 1 1 3 1 1 1 1 1 2 1 3 11 1 1 1 1 4 18

108 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 21 1 1 1 3 1 1 1 1 1 2 3 2 12 1 1 1 1 4 19

109 1 1 3 3 1 9 2 2 3 2 1 10 2 1 1 1 1 6 2 1 3 3 1 10 35 2 2 3 7 2 1 1 1 1 1 1 1 9 2 1 3 3 9 25

110 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 20 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 2 3 11 1 1 1 1 4 18

111 1 1 1 1 2 6 2 2 1 1 1 7 2 3 2 1 2 10 1 1 1 1 1 5 28 2 2 1 5 2 3 2 1 2 1 1 1 13 1 1 1 1 4 22

112 1 1 1 1 2 6 3 2 1 1 2 9 2 2 2 1 2 9 1 3 1 1 3 9 33 3 2 1 6 2 2 2 1 2 3 2 3 17 1 3 1 1 6 29

113 2 2 2 1 1 8 2 2 1 2 2 9 2 2 2 2 2 10 2 2 2 1 3 10 37 2 2 1 5 2 2 2 2 2 3 2 1 16 2 2 2 1 7 28

114 2 2 2 2 3 11 1 1 2 2 2 8 1 1 1 1 1 5 2 2 2 2 1 9 33 1 1 2 4 1 1 1 1 1 1 3 1 10 2 2 2 2 8 22

115 1 2 3 2 1 9 1 1 2 1 1 6 1 2 3 2 1 9 1 2 2 2 3 10 34 1 1 2 4 1 2 3 2 1 3 2 1 15 1 2 2 2 7 26

116 1 1 1 1 1 5 2 1 1 3 1 8 1 1 1 1 3 7 3 1 1 1 1 7 27 2 1 1 4 1 1 1 1 3 1 2 1 11 3 1 1 1 6 21

117 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 1 5 1 1 2 2 2 8 27 1 1 1 3 1 1 1 1 1 2 2 1 10 1 1 2 2 6 19

118 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 21 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 9 1 1 1 1 4 16

119 2 1 2 2 1 8 1 1 3 3 1 9 2 1 2 2 1 8 2 2 2 1 2 9 34 1 1 3 5 2 1 2 2 1 2 1 1 12 2 2 2 1 7 24

120 1 1 2 1 3 8 1 2 3 2 1 9 1 1 2 1 2 7 1 2 3 2 2 10 34 1 2 3 6 1 1 2 1 2 2 2 3 14 1 2 3 2 8 28

121 3 3 1 3 2 12 1 1 1 1 2 6 3 3 1 3 1 11 3 1 1 1 3 9 38 1 1 1 3 3 3 1 3 1 3 3 1 18 3 4 4 5 16 37

122 1 3 2 1 1 8 1 3 3 3 1 11 1 3 2 1 3 10 3 1 1 1 2 8 37 1 3 3 7 1 3 2 1 3 2 1 1 14 3 1 1 1 6 27

123 1 1 2 1 1 6 1 1 1 2 3 8 1 1 2 1 2 7 1 1 1 2 2 7 28 1 1 1 3 1 1 2 1 2 2 1 2 12 1 1 1 2 5 20

124 2 1 1 2 1 7 2 2 2 1 1 8 2 1 1 2 1 7 1 1 2 1 2 7 29 2 2 2 6 2 1 1 2 1 2 1 1 11 1 1 2 1 5 22

125 2 2 1 2 1 8 1 1 1 1 1 5 2 2 1 2 3 10 2 2 1 1 1 7 30 1 1 1 3 2 2 1 2 3 1 1 1 13 2 2 1 1 6 22

126 2 3 1 2 1 9 1 1 2 1 2 7 2 3 1 2 1 9 3 3 2 1 1 10 35 1 1 2 4 2 3 1 2 1 1 1 3 14 3 3 2 1 9 27

127 1 1 1 1 2 6 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 2 7 24 1 1 2 4 1 1 1 1 1 2 1 2 10 1 1 2 1 5 19

128 3 1 3 3 1 11 3 3 3 1 1 11 3 1 3 3 1 11 1 1 3 3 3 11 44 3 3 3 9 3 1 3 3 1 3 1 2 17 1 1 3 3 8 34

129 2 2 2 2 3 11 2 2 2 2 3 11 2 2 2 2 3 11 2 2 2 2 1 9 42 2 2 2 6 2 2 2 2 3 1 2 2 16 2 2 2 2 8 30

130 1 2 2 2 1 8 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 24 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 2 1 9 1 1 1 1 4 16

131 3 1 1 1 3 9 2 2 1 3 2 10 2 2 3 1 1 9 2 2 3 1 1 9 37 2 2 1 5 2 2 3 1 1 1 2 1 13 2 2 3 1 8 26

132 1 1 2 2 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 22 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 9 1 1 1 1 4 16

133 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 2 8 1 1 3 1 1 7 1 1 3 1 1 7 27 1 1 1 3 1 1 3 1 1 1 1 3 12 1 1 3 1 6 21

134 2 2 2 1 1 8 2 2 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 29 2 2 1 5 2 2 1 1 1 1 1 1 10 2 2 1 1 6 21

135 1 2 3 2 1 9 1 1 1 1 2 6 3 3 1 3 3 13 3 3 1 3 1 11 39 1 1 1 3 3 3 1 3 3 1 2 1 17 3 3 1 3 10 30

136 3 1 1 1 1 7 2 2 3 1 1 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 27 2 2 3 7 1 1 1 1 1 2 3 1 11 1 1 1 1 4 22

137 3 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 23 1 1 1 3 1 1 1 1 1 2 1 1 9 1 1 1 1 4 16

138 1 1 1 2 3 8 1 1 3 1 2 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 27 1 1 3 5 1 1 1 1 1 2 1 1 9 1 1 1 1 4 18

139 1 1 2 1 1 6 2 2 1 1 3 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 25 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 2 1 9 1 1 1 1 4 18

140 2 2 1 1 1 7 3 3 1 3 1 11 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 29 3 3 1 7 1 1 1 1 2 1 1 1 9 1 1 1 1 4 20

141 3 3 2 1 1 10 1 1 1 1 1 5 1 1 3 3 2 10 1 1 3 3 1 9 34 1 1 1 3 1 1 3 3 2 1 1 2 14 1 1 3 3 8 25

142 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 22 1 1 1 3 1 1 1 1 1 2 2 2 11 1 1 1 1 4 18

143 1 1 3 3 1 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 26 1 1 1 3 1 1 1 1 1 3 1 2 11 1 1 1 1 4 18

144 2 1 2 1 3 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 24 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 4 15

145 2 2 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 2 2 2 1 3 10 2 2 2 1 1 8 30 1 1 1 3 2 2 2 1 3 1 1 1 13 2 2 2 1 7 23

146 2 2 3 1 1 9 1 1 3 3 1 9 2 2 2 2 3 11 2 2 2 2 2 10 39 1 1 3 5 2 2 2 2 3 2 2 3 18 2 2 2 2 8 31

147 1 3 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 1 2 3 2 1 9 1 2 3 2 1 9 30 1 1 1 3 1 2 3 2 1 1 2 1 13 1 2 3 2 8 24

148 1 1 1 3 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 1 5 24 1 1 1 3 1 1 1 1 3 1 1 1 10 1 1 1 1 4 17

149 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 24 1 1 1 3 1 1 1 1 1 2 3 1 11 1 1 1 1 4 18

150 3 1 3 3 2 12 2 2 2 1 2 9 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 32 2 2 2 6 1 1 1 1 2 1 1 2 10 1 1 1 1 4 20

151 1 1 1 1 1 5 2 2 2 2 2 10 2 1 2 2 1 8 2 1 2 2 1 8 31 2 2 2 6 2 1 2 2 1 1 1 1 11 2 1 2 2 7 24

152 1 2 1 1 1 6 1 2 3 2 1 9 1 1 2 1 2 7 1 1 2 1 1 6 28 1 2 3 6 1 1 2 1 2 1 2 3 13 1 1 2 1 5 24

153 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 3 3 1 3 2 12 3 3 1 3 2 12 35 1 1 1 3 3 3 1 3 2 2 1 2 17 3 3 1 3 10 30

154 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 3 2 1 3 10 1 3 2 1 2 9 30 1 1 1 3 1 3 2 1 3 2 3 1 16 1 3 2 1 7 26

155 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 2 7 1 1 2 1 1 6 23 1 1 1 3 1 1 2 1 2 1 3 3 14 1 1 2 1 5 22

156 2 2 3 2 3 12 2 1 2 2 1 8 2 1 1 2 2 8 2 1 1 2 3 9 37 2 1 2 5 2 1 1 2 2 3 1 1 13 2 1 1 2 6 24

157 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 3 8 2 2 1 2 2 9 2 2 1 2 1 8 30 1 1 2 4 2 2 1 2 2 1 1 1 12 2 2 1 2 7 23

158 2 2 1 1 1 7 3 3 1 3 3 13 2 3 1 2 1 9 2 3 1 2 1 9 38 3 3 1 7 2 3 1 2 1 1 2 1 13 2 3 1 2 8 28

159 3 2 1 1 2 9 1 3 2 1 1 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 28 1 3 2 6 1 1 1 1 1 2 3 3 13 1 1 1 1 4 23

160 2 2 1 2 2 9 1 1 2 1 1 6 3 1 3 3 2 12 3 1 3 3 1 11 38 1 1 2 4 3 1 3 3 2 1 1 1 15 3 1 3 3 10 29

161 1 1 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 2 2 2 2 3 11 2 2 2 2 3 11 38 2 1 1 4 2 2 2 2 3 3 1 1 16 2 2 2 2 8 28

162 1 1 2 1 1 6 2 2 1 2 3 10 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 28 2 2 1 5 1 1 1 1 1 3 2 1 11 1 1 1 1 4 20

163 2 1 1 3 3 10 2 3 1 2 1 9 2 2 1 3 1 9 2 2 1 3 1 9 37 2 3 1 6 2 2 1 3 1 1 1 1 12 2 2 1 3 8 26

164 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 21 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 4 15

165 1 1 1 1 1 5 3 1 3 3 2 12 1 1 1 3 1 7 1 1 1 3 2 8 32 3 1 3 7 1 1 1 3 1 2 1 3 13 1 1 1 3 6 26

166 1 1 3 3 2 10 2 2 2 2 1 9 2 2 1 1 1 7 2 2 1 1 3 9 35 2 2 2 6 2 2 1 1 1 3 2 1 13 2 2 1 1 6 25

167 1 2 3 2 1 9 1 1 1 1 2 6 3 1 3 3 1 11 3 1 3 3 1 11 37 1 1 1 3 3 1 3 3 1 1 1 1 14 3 1 3 3 10 27

168 1 1 1 1 1 5 1 1 2 2 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 22 1 1 2 4 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 4 16

169 1 3 3 3 2 12 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 2 6 29 1 1 1 3 1 1 1 1 2 2 1 1 10 1 1 1 1 4 17

170 1 1 1 2 1 6 2 2 2 1 2 9 2 1 1 1 2 7 2 1 1 1 1 6 28 2 2 2 6 2 1 1 1 2 1 1 2 11 2 1 1 1 5 22

Requisitos Procesos
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Confianza Expectativa Calidad técnica Valor percibido

SATISFACCIÓN
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Ítems 1 2 3 4 5 D1 6 7 8 9 10 D2 11 12 13 14 15 D3 16 17 18 19 20 D4 1 2 3 D1 4 5 6 7 8 9 10 11 D2 12 13 14 15 D3

171 2 2 2 1 1 8 1 2 3 2 1 9 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 28 1 2 3 6 1 1 1 1 2 1 3 2 12 1 1 1 1 4 22

172 1 1 1 1 2 6 3 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 23 3 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 4 17

173 1 1 2 1 1 6 3 1 1 1 1 7 2 1 3 3 1 10 2 1 3 3 2 11 34 3 1 1 5 2 1 3 3 1 2 3 3 18 2 4 3 5 14 37

174 1 1 2 1 1 6 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 22 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 2 1 9 1 1 1 1 4 16

175 3 3 3 1 1 11 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 28 1 1 2 4 1 1 1 1 2 1 1 3 11 1 1 1 1 4 19

176 1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 3 1 1 3 9 1 3 1 1 1 7 30 2 2 1 5 1 3 1 1 3 1 2 3 15 1 3 1 1 6 26

177 2 2 2 2 3 11 3 3 2 1 1 10 2 2 2 1 1 8 2 2 2 1 1 8 37 3 3 2 8 2 2 2 1 1 1 1 1 11 2 2 2 1 7 26

178 2 1 2 1 2 8 1 1 2 1 1 6 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 3 11 34 1 1 2 4 2 2 2 2 1 3 2 3 17 2 2 2 2 8 29

179 3 1 1 1 1 7 1 1 3 3 1 9 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 1 8 33 1 1 3 5 1 2 2 2 2 1 3 1 14 1 2 2 2 7 26

180 3 1 1 1 1 7 2 2 2 2 3 11 3 1 1 1 1 7 3 1 1 1 1 7 32 2 2 2 6 3 1 1 1 1 1 1 2 11 3 1 1 1 6 23

181 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 2 6 1 1 2 2 1 7 1 1 2 2 1 7 26 1 1 1 3 1 1 2 2 1 1 1 1 10 1 1 2 2 6 19

182 3 3 3 1 1 11 2 2 3 1 2 10 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 32 2 2 3 7 1 1 1 1 2 1 1 2 10 1 1 1 1 4 21

183 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 2 2 2 1 1 8 2 2 2 1 3 10 29 1 1 1 3 2 2 2 1 1 3 2 2 15 2 2 2 1 7 25

184 1 1 1 2 3 8 1 1 3 1 1 7 1 2 3 2 1 9 1 2 3 2 2 10 34 1 1 3 5 1 2 3 2 1 2 1 3 15 1 2 3 2 8 28

185 1 1 1 1 1 5 2 2 1 1 1 7 3 1 1 1 1 7 3 1 1 1 3 9 28 2 2 1 5 3 1 1 1 1 3 2 2 14 3 1 1 1 6 25

186 1 1 1 1 1 5 3 3 1 3 1 11 3 1 1 1 2 8 3 1 1 1 1 7 31 3 3 1 7 3 1 1 1 2 1 2 2 13 3 1 1 1 6 26

187 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 2 2 7 1 1 1 2 1 6 24 1 1 1 3 1 1 1 2 2 1 3 2 13 1 1 1 2 5 21

188 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 2 6 1 1 2 1 1 6 1 1 2 1 2 7 25 1 1 1 3 1 1 2 1 1 2 2 1 11 1 1 2 1 5 19

189 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 2 2 1 1 3 9 2 2 1 1 1 7 28 1 1 1 3 2 2 1 1 3 1 1 1 12 2 2 1 1 6 21

190 2 3 2 1 3 11 1 1 1 1 3 7 3 3 2 1 1 10 3 3 2 1 1 10 38 1 1 1 3 3 3 2 1 1 1 3 2 16 3 3 2 1 9 28

191 2 2 2 1 1 8 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 1 1 2 1 2 7 26 1 1 1 3 1 1 2 1 1 2 1 3 12 1 1 2 1 5 20

192 2 2 2 2 1 9 1 1 3 3 1 9 1 1 3 3 2 10 1 1 3 3 1 9 37 1 1 3 5 1 1 3 3 2 1 3 1 15 1 1 3 3 8 28

193 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 2 2 2 2 1 9 2 1 2 1 1 7 27 1 1 1 3 2 2 2 2 1 1 1 1 12 2 1 2 1 6 21

194 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 3 7 2 2 1 1 1 7 26 1 1 1 3 1 1 1 1 3 1 1 1 10 2 2 1 1 6 19

195 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 2 2 3 1 3 11 2 2 3 1 2 10 32 1 1 1 3 2 2 3 1 3 2 1 1 15 2 2 3 1 8 26

196 2 1 2 2 2 9 2 2 2 1 1 8 1 1 1 1 1 5 1 3 1 1 2 8 30 2 2 2 6 1 1 1 1 1 2 1 1 9 1 3 1 1 6 21

197 1 1 2 1 1 6 2 2 2 2 2 10 1 1 3 1 1 7 1 1 1 3 1 7 30 2 2 2 6 1 1 3 1 1 1 2 1 11 1 1 1 3 6 23

198 3 3 1 3 1 11 1 2 3 2 2 10 2 2 1 1 2 8 1 1 1 2 3 8 37 1 2 3 6 2 2 1 1 2 3 1 1 13 1 1 1 2 5 24

199 1 3 2 1 1 8 1 1 1 1 2 6 3 3 1 3 3 13 3 1 3 3 1 11 38 1 1 1 3 3 3 1 3 3 1 1 2 17 3 1 3 3 10 30

200 1 1 2 1 2 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 22 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 9 1 1 1 1 4 16

201 2 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 2 1 1 3 8 25 1 1 1 3 1 1 1 1 1 3 3 2 13 1 2 1 1 5 21

202 2 2 1 2 3 10 2 1 2 2 1 8 1 1 2 1 2 7 1 1 1 2 2 7 32 2 1 2 5 1 1 2 1 2 2 3 1 13 1 1 1 2 5 23

203 2 3 1 2 1 9 1 1 2 1 3 8 2 1 1 3 1 8 1 1 1 1 1 5 30 1 1 2 4 2 1 1 3 1 1 1 1 11 1 1 1 1 4 19

204 1 1 1 1 1 5 3 3 1 3 1 11 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 28 3 3 1 7 1 1 1 1 1 3 3 1 12 1 1 1 1 4 23

205 3 1 3 3 2 12 1 3 2 1 1 8 1 1 1 1 1 5 2 2 3 2 2 11 36 1 3 2 6 1 1 1 1 1 2 1 2 10 2 2 3 2 9 25

206 2 2 2 2 2 10 1 1 2 1 1 6 1 1 3 3 2 10 1 1 1 1 1 5 31 1 1 2 4 1 1 3 3 2 1 2 3 16 1 1 1 1 4 24

207 1 1 1 1 2 6 2 1 1 2 1 7 1 2 3 2 1 9 1 3 3 2 1 10 32 2 1 1 4 1 2 3 2 1 1 1 1 12 1 3 3 2 9 25

208 2 2 1 3 1 9 2 2 1 2 1 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 27 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 2 1 9 1 1 1 1 4 18

209 1 1 1 1 3 7 2 3 1 2 2 10 1 3 3 3 1 11 1 1 1 1 1 5 33 2 3 1 6 1 3 3 3 1 1 2 2 16 1 1 1 1 4 26

210 1 1 1 3 2 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 24 1 1 1 3 1 1 1 2 1 1 3 1 11 1 1 1 1 4 18

211 2 2 1 1 1 7 3 1 3 3 1 11 2 2 2 1 3 10 2 1 2 3 1 9 37 3 1 3 7 2 2 2 1 3 1 2 1 14 2 1 2 3 8 29

212 3 1 3 3 3 13 2 2 2 2 1 9 1 1 1 1 1 5 1 3 1 1 1 7 34 2 2 2 6 1 1 1 1 1 1 1 2 9 1 3 1 1 6 21

213 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 1 1 3 3 1 9 25 1 1 1 3 1 1 2 1 1 1 1 1 9 1 1 3 3 8 20

214 1 1 1 1 3 7 2 2 1 3 1 9 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5 27 2 2 1 5 1 1 2 1 1 1 1 1 9 1 1 1 1 4 18

215 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 2 6 3 3 3 1 1 11 2 1 1 2 3 9 32 1 1 1 3 3 3 3 1 1 3 1 1 16 2 1 1 2 6 25

216 1 1 1 1 3 7 1 1 1 3 1 7 2 2 2 2 3 11 1 1 2 1 1 6 31 1 1 1 3 2 2 2 2 3 1 1 2 15 1 1 2 1 5 23

217 1 1 1 1 3 7 2 2 1 1 1 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 25 2 2 1 5 1 1 1 1 2 1 1 2 10 1 1 1 1 4 19

218 2 1 3 3 1 10 3 1 3 3 1 11 2 2 1 3 3 11 1 1 1 1 1 5 37 3 1 3 7 2 2 1 3 3 1 3 1 16 1 1 1 1 4 27

219 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 3 3 3 1 1 11 28 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 3 10 3 3 3 1 10 23

220 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 7 2 1 2 1 1 7 25 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 3 1 12 2 1 2 1 6 21

221 1 3 1 1 3 9 2 1 1 1 1 6 2 2 1 1 2 8 2 2 1 1 3 9 32 2 1 1 4 2 2 1 1 2 3 1 1 13 2 2 1 1 6 23

222 2 2 2 1 1 8 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 2 2 3 1 1 9 28 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 9 2 2 3 1 8 20

223 2 2 2 2 1 9 1 1 1 1 1 5 2 2 3 1 1 9 1 3 1 1 1 7 30 1 1 1 3 2 2 3 1 1 1 1 1 12 1 3 1 1 6 21

224 1 2 2 2 1 8 2 1 3 3 2 11 1 1 1 1 2 6 1 1 1 3 1 7 32 2 1 3 6 1 1 1 1 2 1 1 3 11 1 1 1 3 6 23

225 3 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 3 1 1 7 1 1 1 2 1 6 25 1 1 1 3 1 1 3 1 1 1 1 3 12 1 1 1 2 5 20

226 1 1 2 2 2 8 1 1 1 1 1 5 2 2 1 1 1 7 3 1 3 3 2 12 32 1 1 1 3 2 2 1 1 1 2 1 1 11 3 1 3 3 10 24

227 1 1 1 1 1 5 1 3 1 1 2 8 3 3 1 3 1 11 1 1 1 1 2 6 30 1 3 1 5 3 3 1 3 1 2 1 1 15 1 1 1 1 4 24

228 2 2 2 1 1 8 2 2 2 1 3 10 1 1 1 1 2 6 1 2 1 1 1 6 30 2 2 2 6 1 1 1 1 2 1 3 1 11 1 2 1 1 5 22

229 1 2 3 2 1 9 2 2 2 2 1 9 1 1 1 1 2 6 1 1 1 2 1 6 30 2 2 2 6 1 1 1 1 2 1 1 2 10 1 1 1 2 5 21

230 3 1 1 1 2 8 1 2 2 2 1 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 1 2 2 5 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 4 17

231 3 1 1 1 1 7 3 1 1 1 1 7 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 2 6 27 3 1 1 5 1 1 1 1 3 2 1 1 11 1 1 1 1 4 20

232 1 1 1 2 2 7 1 1 2 2 1 7 1 1 1 1 1 5 2 2 3 2 1 10 29 1 1 2 4 1 1 1 1 1 1 2 2 10 2 2 3 2 9 23

233 1 1 2 1 2 7 1 1 1 1 1 5 1 1 3 3 1 9 1 1 1 1 3 7 28 1 1 1 3 1 1 3 3 1 3 2 1 15 1 1 1 1 4 22

234 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 1 8 1 1 1 1 3 7 2 2 1 1 1 7 30 2 2 2 6 1 1 1 1 3 1 3 1 12 2 2 1 1 6 24

235 3 3 2 1 1 10 1 2 3 2 1 9 1 1 1 1 2 6 3 2 1 1 1 8 33 1 2 3 6 1 1 1 1 2 1 1 1 9 3 2 1 1 7 22

236 1 1 2 1 1 6 3 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 2 2 1 2 2 9 27 3 1 1 5 1 1 1 1 1 2 1 2 10 2 2 1 2 7 22

237 1 1 3 3 1 9 1 3 2 1 1 8 2 2 2 1 3 10 1 1 2 2 2 8 35 1 3 2 6 2 2 2 1 3 2 1 2 15 1 1 2 2 6 27

238 2 2 2 2 1 9 1 1 2 1 2 7 2 2 2 2 2 10 1 1 2 1 2 7 33 1 1 2 4 2 2 2 2 2 2 2 1 15 1 1 2 1 5 24

239 1 1 1 1 1 5 2 1 1 2 2 8 1 2 3 2 1 9 2 1 1 3 1 8 30 2 1 1 4 1 2 3 2 1 1 2 3 15 2 1 1 3 7 26

240 2 2 3 1 1 9 2 2 1 2 2 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 7 30 2 2 1 5 1 1 1 1 1 3 1 1 10 1 1 1 1 4 19

241 1 1 1 1 2 6 2 3 1 2 1 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 26 2 3 1 6 1 1 1 1 1 2 2 1 10 1 1 1 1 4 20

242 1 1 3 1 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 3 3 1 9 26 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 2 3 11 1 1 3 3 8 22

243 2 2 1 1 3 9 3 1 3 3 1 11 2 1 2 2 1 8 1 2 3 2 3 11 39 3 1 3 7 2 1 2 2 1 3 1 2 14 1 2 3 2 8 29

244 3 3 1 3 1 11 2 2 2 2 1 9 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5 31 2 2 2 6 1 1 2 1 1 1 1 1 9 1 1 1 1 4 19

245 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 3 3 1 3 1 11 1 3 3 3 3 13 35 1 1 1 3 3 3 1 3 1 3 1 3 18 1 3 3 3 10 31

246 1 1 1 1 1 5 2 2 1 3 3 11 1 3 2 1 1 8 1 1 1 2 1 6 30 2 2 1 5 1 1 2 1 1 1 1 2 10 1 1 1 2 5 20

247 2 1 2 1 1 7 1 1 1 1 3 7 1 1 2 1 1 6 2 2 2 1 3 10 30 1 1 1 3 1 1 2 1 1 2 1 1 10 2 2 2 1 7 20

248 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 1 7 2 1 1 2 3 9 1 1 1 1 1 5 28 1 1 1 3 2 1 1 2 3 1 2 1 13 1 1 1 1 4 20

249 2 2 3 1 3 11 2 2 1 1 1 7 2 2 1 2 1 8 1 1 2 1 1 6 32 2 2 1 5 2 2 1 2 1 1 1 1 11 1 1 2 1 5 21

250 1 3 1 1 2 8 3 1 3 3 2 12 2 3 1 2 1 9 1 1 2 1 1 6 35 3 1 3 7 2 3 1 2 1 1 2 1 13 1 1 2 1 5 25

251 1 1 1 3 1 7 1 1 1 1 3 7 1 1 1 1 1 5 3 3 3 1 1 11 30 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 8 3 3 3 1 10 21

252 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 1 5 3 1 3 3 2 12 2 2 2 2 1 9 33 1 1 1 3 3 1 2 1 2 1 2 1 13 2 2 2 2 8 24

253 3 1 3 3 1 11 2 1 1 1 1 6 2 2 2 2 2 10 1 1 1 1 3 7 34 2 1 1 4 2 2 2 2 2 3 1 2 16 1 1 1 1 4 24

254 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 3 7 2 2 1 3 1 9 27 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 9 2 2 1 3 8 20

255 1 2 1 1 2 7 1 1 1 1 1 5 2 1 2 1 1 7 1 1 1 1 1 5 24 1 1 1 3 2 1 2 1 1 1 1 1 10 1 1 1 1 4 17
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Ítems 1 2 3 4 5 D1 6 7 8 9 10 D2 11 12 13 14 15 D3 16 17 18 19 20 D4 1 2 3 D1 4 5 6 7 8 9 10 11 D2 12 13 14 15 D3

256 1 1 1 2 1 6 2 1 3 3 1 10 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 1 7 30 2 1 3 6 2 2 1 1 1 1 2 1 11 1 1 1 1 4 21

257 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 2 6 2 2 3 1 1 9 2 2 1 1 1 7 28 1 1 1 3 2 2 3 1 1 1 1 1 12 2 2 1 1 6 21

258 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 3 1 1 2 8 1 1 1 1 2 6 25 1 1 1 3 1 3 1 1 2 2 1 1 12 1 1 1 1 4 19

259 2 2 3 2 1 10 1 3 1 1 3 9 1 1 1 3 2 8 2 2 3 1 2 10 37 1 3 1 5 1 1 1 3 2 2 1 1 12 2 2 3 1 8 25

260 1 1 1 1 2 6 2 2 2 1 1 8 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 25 2 2 2 6 1 1 1 2 1 1 1 2 10 1 1 1 1 4 20

261 2 2 1 1 3 9 2 2 2 2 1 9 3 1 3 3 2 12 1 1 3 1 2 8 38 2 2 2 6 3 1 3 3 2 2 1 1 16 1 1 3 1 6 28

262 3 2 1 1 1 8 1 2 2 2 1 8 1 1 1 1 2 6 2 2 1 1 1 7 29 1 2 2 5 1 1 1 1 2 1 3 1 11 2 2 1 1 6 22

263 2 2 1 2 1 8 3 1 1 1 1 7 1 2 1 1 1 6 3 3 1 3 1 11 32 3 1 1 5 1 2 1 1 1 1 1 1 9 3 3 1 3 10 24

264 1 1 2 2 1 7 1 1 2 2 2 8 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 2 6 27 1 1 2 4 1 1 1 2 1 2 1 1 10 1 1 1 1 4 18

265 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 21 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 4 15

266 2 1 1 3 1 8 2 2 2 1 1 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 2 2 2 6 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 4 18

267 1 1 1 1 1 5 1 2 3 2 1 9 2 2 3 2 3 12 1 1 1 1 2 6 32 1 2 3 6 2 2 3 2 3 2 2 1 17 1 1 1 1 4 27

268 1 1 1 1 1 5 3 1 1 1 2 8 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 24 3 1 1 5 1 1 1 1 2 1 2 2 11 1 1 1 1 4 20

269 1 1 3 3 1 9 3 1 1 1 1 7 2 2 1 1 1 7 1 1 3 3 1 9 32 3 1 1 5 2 2 1 1 1 1 1 1 10 1 1 3 3 8 23

270 1 2 3 2 1 9 1 1 1 2 2 7 3 2 1 1 1 8 1 1 1 1 1 5 29 1 1 1 3 3 2 1 1 1 1 1 2 12 1 1 1 1 4 19

271 1 1 1 1 2 6 1 1 2 1 2 7 2 2 1 2 1 8 1 1 1 1 1 5 26 1 1 2 4 2 2 1 2 1 1 1 1 11 1 1 1 1 4 19

272 1 3 3 3 2 12 2 2 1 1 2 8 1 1 2 2 1 7 1 1 1 1 3 7 34 2 2 1 5 1 1 2 2 1 3 3 1 14 1 1 1 1 4 23

273 1 1 1 2 2 7 3 3 2 1 1 10 1 1 2 1 1 6 2 2 2 1 1 8 31 3 3 2 8 1 1 2 1 1 1 3 1 11 2 2 2 1 7 26

274 2 2 2 1 1 8 1 1 2 1 1 6 2 1 1 3 3 10 2 2 2 2 1 9 33 1 1 2 4 2 1 1 3 3 1 1 2 14 2 2 2 2 8 26

275 1 1 1 1 1 5 1 1 3 3 1 9 1 1 1 1 1 5 1 2 3 2 1 9 28 1 1 3 5 1 1 1 1 1 1 3 1 10 1 2 3 2 8 23

276 1 1 2 1 1 6 2 2 2 2 1 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 25 2 2 2 6 1 1 1 1 1 1 1 3 10 1 1 1 1 4 20

277 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 3 3 1 9 1 1 1 1 3 7 27 1 1 1 3 1 1 3 3 1 3 2 1 15 1 1 1 1 4 22

278 3 3 3 1 1 11 2 2 3 1 1 9 1 2 3 2 1 9 1 1 1 1 2 6 35 2 2 3 7 1 2 3 2 1 2 1 1 13 1 1 1 1 4 24

279 1 2 2 1 3 9 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 2 1 2 2 3 10 30 1 1 1 3 1 1 1 1 1 3 2 2 12 2 1 2 2 7 22

280 2 2 2 2 3 11 1 1 3 1 1 7 1 3 3 3 3 13 1 1 2 1 1 6 37 1 1 3 5 1 3 3 3 3 1 2 2 18 1 1 2 1 5 28

281 2 1 2 1 1 7 2 2 1 1 3 9 1 1 1 2 1 6 3 3 1 3 1 11 33 2 2 1 5 1 1 1 2 1 1 3 2 12 3 3 1 3 10 27

282 3 1 1 1 1 7 3 3 1 3 1 11 2 2 2 1 1 8 1 3 2 1 2 9 35 3 3 1 7 2 2 2 1 1 2 2 1 13 1 3 2 1 7 27

283 3 1 1 1 2 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 24 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 2 3 11 1 1 2 1 5 19

284 1 1 2 1 3 8 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 2 7 2 1 1 2 1 7 27 1 1 1 3 1 1 2 1 2 1 2 2 12 2 1 1 2 6 21

285 3 3 3 1 1 11 1 1 1 1 3 7 1 1 2 1 2 7 2 2 1 2 2 9 34 1 1 1 3 1 1 2 1 2 2 1 1 11 2 2 1 2 7 21

286 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 3 3 3 1 2 12 2 3 1 2 1 9 31 1 1 1 3 3 3 3 1 2 1 1 1 15 2 3 1 2 8 26

287 1 1 1 2 3 8 1 1 1 1 1 5 1 2 2 1 1 7 1 1 1 1 1 5 25 1 1 1 3 1 2 2 1 1 1 2 1 11 1 1 1 1 4 18

288 1 1 1 1 1 5 1 1 3 3 1 9 2 2 2 2 2 10 3 1 3 3 1 11 35 1 1 3 5 2 2 2 2 2 1 3 1 15 3 1 3 3 10 30

289 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 2 1 2 1 1 7 2 2 2 2 2 10 27 1 1 1 3 2 1 2 1 1 2 1 1 11 2 2 2 2 8 22

290 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 3 1 1 1 2 8 1 1 1 1 2 6 24 1 1 1 3 3 1 1 1 2 2 1 3 14 1 1 1 1 4 21

291 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 3 7 3 1 1 1 3 9 1 1 2 2 1 7 29 1 1 1 3 3 1 1 1 3 1 1 1 12 1 1 2 2 6 21

292 1 1 1 1 3 7 2 2 2 1 1 8 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 3 7 28 2 2 2 6 1 1 2 1 1 3 1 1 11 1 1 1 1 4 21

293 2 3 2 1 1 9 2 2 2 2 1 9 3 3 3 1 2 12 2 2 2 1 1 8 38 2 2 2 6 3 3 3 1 2 1 1 1 15 2 2 2 1 7 28

294 2 2 2 1 1 8 1 2 3 2 1 9 1 1 1 1 2 6 1 2 3 2 2 10 33 1 2 3 6 1 1 1 1 2 2 1 1 10 1 2 3 2 8 24

295 2 2 2 2 1 9 1 1 1 1 2 6 1 1 1 2 1 6 3 1 1 1 2 8 29 1 1 1 3 1 1 1 2 1 2 1 1 10 3 1 1 1 6 19

296 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 3 1 1 1 1 7 23 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 2 3 11 3 1 1 1 6 20

297 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 3 8 24 1 1 1 3 1 1 1 1 1 3 2 1 11 1 1 1 2 5 19

298 1 3 3 2 1 10 2 1 2 2 1 8 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 29 2 1 2 5 1 1 1 1 1 1 2 1 9 1 1 2 1 5 19

299 1 1 1 1 3 7 1 1 2 1 2 7 2 1 1 1 3 8 2 2 1 1 1 7 29 1 1 2 4 2 1 1 1 3 1 1 1 11 2 2 1 1 6 21

300 1 1 1 1 2 6 3 3 1 3 1 11 1 1 1 1 2 6 3 3 2 1 2 11 34 3 3 1 7 1 1 1 1 2 2 1 1 10 3 3 2 1 9 26

301 1 1 1 1 2 6 1 3 2 1 2 9 2 3 2 1 1 9 1 1 2 1 3 8 32 1 3 2 6 2 3 2 1 1 3 3 2 17 1 1 2 1 5 28

302 2 1 2 3 1 9 1 1 2 1 3 8 2 2 2 1 1 8 1 1 3 3 1 9 34 1 1 2 4 2 2 2 1 1 1 1 2 12 1 1 3 3 8 24

303 1 3 1 1 1 7 2 1 1 2 1 7 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 1 9 32 2 1 1 4 2 2 2 2 1 1 1 1 12 2 2 2 2 8 24

304 1 1 3 3 1 9 2 2 1 2 1 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 28 2 2 1 5 1 1 1 1 1 2 3 1 11 1 1 1 1 4 20

305 1 1 1 1 1 5 2 3 1 2 1 9 1 1 1 1 1 5 2 2 3 1 1 9 28 2 3 1 6 1 1 1 1 1 1 1 1 8 2 2 3 1 8 22

306 2 1 1 2 3 9 1 1 1 1 2 6 1 3 3 2 1 10 1 1 1 1 2 6 31 1 1 1 3 1 3 3 2 1 2 1 2 15 1 1 1 1 4 22

307 1 1 2 1 1 6 3 1 3 3 1 11 1 1 1 1 1 5 1 1 3 1 1 7 29 3 1 3 7 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 3 1 6 21

308 1 1 1 1 1 5 2 2 2 2 2 10 1 1 1 1 1 5 2 2 1 1 1 7 27 2 2 2 6 1 1 1 1 1 1 1 3 10 2 2 1 1 6 22

309 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 3 7 3 3 1 3 2 12 30 1 1 1 3 1 1 1 1 3 2 1 1 11 3 3 1 3 10 24

310 3 3 3 1 1 11 2 2 1 3 3 11 2 1 2 3 1 9 1 1 1 1 1 5 36 2 2 1 5 2 1 2 3 1 1 3 1 14 1 1 1 1 4 23

311 1 2 2 1 1 7 1 1 1 1 2 6 1 3 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 25 1 1 1 3 1 3 1 1 1 1 1 2 11 1 1 1 1 4 18

312 2 2 2 2 1 9 1 1 1 3 1 7 1 1 3 3 1 9 1 1 1 1 1 5 30 1 1 1 3 1 1 3 3 1 1 1 2 13 1 1 1 1 4 20

313 2 1 2 1 1 7 2 2 1 1 3 9 1 1 1 1 2 6 2 1 2 3 1 9 31 2 2 1 5 1 1 1 1 2 1 1 2 10 2 1 2 3 8 23

314 3 1 1 1 1 7 3 1 3 3 1 11 2 1 1 2 2 8 1 3 1 1 1 7 33 3 1 3 7 2 1 1 2 2 1 2 1 12 1 3 1 1 6 25

315 3 1 1 1 2 8 1 1 1 1 3 7 1 1 2 1 3 8 1 1 3 3 1 9 32 1 1 1 3 1 1 2 1 3 1 2 3 14 1 1 3 3 8 25

316 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 21 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 2 2 10 1 1 1 1 4 17

317 3 3 3 1 1 11 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 2 1 1 2 1 7 29 2 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 8 2 1 1 2 6 18

318 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 3 3 3 1 1 11 1 1 2 1 1 6 27 1 1 1 3 3 3 3 1 1 1 2 3 17 1 1 2 1 5 25

319 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 1 2 2 1 2 8 1 1 1 1 3 7 26 1 1 1 3 1 2 2 1 2 3 1 1 13 1 1 1 1 4 20

320 1 1 1 1 1 5 2 1 3 3 2 11 2 2 2 2 2 10 1 1 1 1 2 6 32 2 1 3 6 2 2 2 2 2 2 2 3 17 1 1 1 1 4 27

321 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 2 1 2 1 1 7 3 3 3 1 2 12 29 1 1 1 3 2 1 2 1 1 2 3 1 13 3 3 3 1 10 26

322 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 3 1 1 1 2 8 1 2 2 1 2 8 27 1 1 1 3 3 1 1 1 2 2 1 3 14 1 2 2 1 6 23

323 2 1 1 1 1 6 1 3 1 1 3 9 3 1 1 1 2 8 2 2 2 2 1 9 32 1 3 1 5 3 1 1 1 2 1 1 1 11 2 2 2 2 8 24

324 1 1 1 1 1 5 2 2 2 1 1 8 1 1 2 1 1 6 2 1 2 1 1 7 26 2 2 2 6 1 1 2 1 1 1 1 1 9 2 1 2 1 6 21

325 2 3 2 1 3 11 2 2 2 2 1 9 3 3 3 1 1 11 3 1 1 1 1 7 38 2 2 2 6 3 3 3 1 1 1 2 1 15 3 1 1 1 6 27

326 2 2 2 1 2 9 1 2 2 2 1 8 1 1 1 1 1 5 3 1 1 1 2 8 30 1 2 2 5 1 1 1 1 1 2 1 1 9 3 1 1 1 6 20

327 2 2 2 2 2 10 3 1 1 1 2 8 1 1 1 2 1 6 1 1 2 1 2 7 31 3 1 1 5 1 1 1 2 1 2 2 1 11 1 1 2 1 5 21

328 1 1 1 1 2 6 1 1 2 2 1 7 1 1 1 1 3 7 3 3 3 1 1 11 31 1 1 2 4 1 1 1 1 3 1 2 3 13 3 3 3 1 10 27

329 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 22 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 3 1 11 1 1 1 1 4 18

330 1 3 3 2 1 10 2 2 2 1 2 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 1 6 30 2 2 2 6 1 1 1 1 1 1 2 1 9 1 1 1 2 5 20

331 1 1 1 1 1 5 1 2 3 2 3 11 2 1 1 1 2 7 1 1 1 1 1 5 28 1 2 3 6 2 1 1 1 2 1 1 1 10 1 1 1 1 4 20

332 1 1 1 1 2 6 3 1 1 1 2 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 25 3 1 1 5 1 1 1 1 1 2 3 1 11 1 1 1 1 4 20

333 1 1 1 1 2 6 3 1 1 1 1 7 2 3 2 1 3 11 1 1 1 1 3 7 31 3 1 1 5 2 3 2 1 3 3 1 2 17 1 1 1 1 4 26

334 2 1 2 3 1 9 1 1 1 2 3 8 2 2 2 1 1 8 2 1 1 1 1 6 31 1 1 1 3 2 2 2 1 1 1 1 2 12 2 1 1 1 5 20

335 1 3 1 1 1 7 1 1 2 1 1 6 2 2 2 2 1 9 1 1 1 1 1 5 27 1 1 2 4 2 2 2 2 1 1 1 1 12 1 1 1 1 4 20

336 1 1 3 3 1 9 2 2 1 1 3 9 1 1 1 1 1 5 2 3 2 1 2 10 33 2 2 1 5 1 1 1 1 1 2 3 2 12 2 3 2 1 8 25

337 1 1 1 1 1 5 3 3 2 1 1 10 1 1 1 1 3 7 2 2 2 1 1 8 30 3 3 2 8 1 1 1 1 3 1 1 1 10 2 2 2 1 7 25

338 2 1 1 2 2 8 1 1 2 1 1 6 1 3 3 2 1 10 2 2 2 2 2 10 34 1 1 2 4 1 3 3 2 1 2 1 1 14 2 2 2 2 8 26

339 1 1 2 1 3 8 1 1 3 3 1 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 27 1 1 3 5 1 1 1 1 1 1 1 2 9 1 1 1 1 4 18

340 1 1 1 1 1 5 2 1 2 1 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 22 2 1 2 5 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 4 17
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Ítems 1 2 3 4 5 D1 6 7 8 9 10 D2 11 12 13 14 15 D3 16 17 18 19 20 D4 1 2 3 D1 4 5 6 7 8 9 10 11 D2 12 13 14 15 D3

341 1 1 1 1 1 5 2 2 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 1 3 3 2 2 11 28 2 2 1 5 1 1 1 1 1 2 1 1 9 1 3 3 2 9 23

342 3 3 3 1 2 12 2 2 3 1 2 10 2 1 2 3 1 9 1 1 1 1 3 7 38 2 2 3 7 2 1 2 3 1 3 3 2 17 1 1 1 1 4 28

343 2 1 2 1 1 7 1 3 1 1 1 7 1 3 1 1 3 9 1 1 1 1 1 5 28 1 3 1 5 1 3 1 1 3 1 1 1 12 1 1 1 1 4 21

344 2 2 1 1 1 7 1 1 1 3 3 9 1 1 3 3 1 9 1 1 1 1 1 5 30 1 1 1 3 1 1 3 3 1 1 3 1 14 1 1 1 1 4 21

345 2 2 3 1 1 9 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 2 1 2 3 1 9 29 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 8 2 1 2 3 8 19

346 1 3 1 1 1 7 3 1 3 3 1 11 2 1 1 2 1 7 1 3 1 1 1 7 32 3 1 3 7 2 1 1 2 1 1 1 1 10 1 3 1 1 6 23

347 1 1 1 3 1 7 1 1 1 1 2 6 1 1 2 1 1 6 1 1 3 3 1 9 28 1 1 1 3 1 1 2 1 1 1 1 3 11 1 1 3 3 8 22

348 1 1 1 2 1 6 1 2 1 1 1 6 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 23 1 2 1 4 1 1 1 1 2 1 2 2 11 1 1 1 1 4 19

349 3 1 3 3 1 11 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 2 6 2 1 1 2 1 7 30 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 9 2 1 1 2 6 18

350 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 3 7 3 3 3 1 1 11 1 1 2 1 1 6 30 1 1 1 3 3 3 3 1 1 1 3 1 16 1 1 2 1 5 24

351 1 2 1 1 1 6 1 1 1 1 2 6 2 1 2 1 1 7 1 1 1 1 1 5 24 1 1 1 3 2 1 2 1 1 1 1 1 10 1 1 1 1 4 17

352 1 1 1 2 1 6 2 2 3 2 2 11 2 2 1 1 1 7 1 1 1 1 2 6 30 2 2 3 7 2 2 1 1 1 2 1 1 11 1 1 1 1 4 22

353 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 2 6 2 2 3 1 3 11 3 3 3 1 2 12 35 1 1 1 3 2 2 3 1 3 2 2 1 16 3 3 3 1 10 29

354 1 1 1 1 1 5 1 3 3 2 1 10 1 3 1 1 3 9 2 1 2 1 2 8 32 1 3 3 7 1 3 1 1 3 2 1 3 15 2 1 2 1 6 28

355 2 2 3 2 1 10 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 7 2 2 1 1 1 7 29 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 10 2 2 1 1 6 19

356 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 2 3 8 2 2 3 1 2 10 29 1 1 1 3 1 1 1 2 3 2 3 1 14 2 2 3 1 8 25

357 2 2 1 1 3 9 1 1 1 1 3 7 3 1 3 3 1 11 1 3 1 1 2 8 35 1 1 1 3 3 1 3 3 1 2 2 1 16 1 3 1 1 6 25

358 3 2 1 1 1 8 2 1 2 3 1 9 1 1 1 1 2 6 1 1 1 3 3 9 32 2 1 2 5 1 1 1 1 2 3 1 3 13 1 1 1 3 6 24

359 2 2 1 2 3 10 1 3 1 1 1 7 1 2 1 1 1 6 1 1 1 2 2 7 30 1 3 1 5 1 2 1 1 1 2 3 1 12 1 1 1 2 5 22

360 1 1 2 2 1 7 1 1 3 3 1 9 1 1 1 2 2 7 3 1 3 3 1 11 34 1 1 3 5 1 1 1 2 2 1 1 1 10 3 1 3 3 10 25

361 1 1 2 1 2 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 3 7 25 1 1 1 3 1 1 1 1 2 3 1 3 13 1 1 1 1 4 20

362 2 1 1 3 1 8 2 1 1 2 1 7 1 1 1 1 3 7 1 2 1 1 1 6 28 2 1 1 4 1 1 1 1 3 1 1 2 11 1 2 1 1 5 20

363 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 2 2 3 2 2 11 1 1 1 2 3 8 30 1 1 2 4 2 2 3 2 2 3 3 1 18 1 1 1 2 5 27

364 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 21 1 1 1 3 1 1 1 1 2 1 1 3 11 1 1 1 1 4 18

365 1 1 3 3 2 10 1 1 1 1 2 6 2 2 1 1 2 8 1 1 1 1 1 5 29 1 1 1 3 2 2 1 1 2 1 1 2 12 1 1 1 1 4 19

366 1 2 3 2 2 10 3 3 3 1 2 12 3 2 1 1 1 8 2 2 3 2 1 10 40 3 3 3 9 3 2 1 1 1 1 1 1 11 2 2 3 2 9 29

367 1 1 1 1 1 5 2 1 2 1 2 8 2 2 1 2 1 8 1 1 1 1 1 5 26 2 1 2 5 2 2 1 2 1 1 1 1 11 1 1 1 1 4 20

368 1 3 3 3 1 11 2 2 1 1 1 7 1 1 2 2 2 8 2 2 1 1 1 7 33 2 2 1 5 1 1 2 2 2 1 1 1 11 2 2 1 1 6 22

369 1 1 1 2 1 6 2 2 3 1 1 9 1 1 2 1 3 8 3 2 1 1 2 9 32 2 2 3 7 1 1 2 1 3 2 3 1 14 3 2 1 1 7 28

370 2 2 2 1 3 10 1 3 1 1 3 9 2 1 1 3 1 8 2 2 1 2 1 8 35 1 3 1 5 2 1 1 3 1 1 1 1 11 2 2 1 2 7 23

371 1 1 1 1 3 7 1 1 1 3 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 2 2 3 9 28 1 1 1 3 1 1 1 1 1 3 1 2 11 1 1 2 2 6 20

372 1 1 2 1 1 6 1 1 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 23 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 2 1 5 16

373 1 1 2 1 3 8 3 1 3 3 1 11 1 1 3 3 1 9 2 1 1 3 1 8 36 3 1 3 7 1 1 3 3 1 1 1 3 14 2 1 1 3 7 28

374 3 3 3 1 1 11 1 1 1 1 2 6 1 2 3 2 1 9 1 1 1 1 2 6 32 1 1 1 3 1 2 3 2 1 2 2 1 14 1 1 1 1 4 21

375 2 2 2 2 2 10 1 2 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 26 1 2 1 4 1 1 1 1 1 1 2 3 11 1 1 1 1 4 19

376 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 3 8 1 3 3 3 1 11 1 1 3 3 1 9 33 1 1 1 3 1 3 3 3 1 1 1 1 14 1 1 3 3 8 25

377 2 2 1 3 2 10 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 2 7 1 2 3 2 3 11 33 1 1 1 3 1 1 1 2 2 3 1 1 12 1 2 3 2 8 23

378 1 1 1 1 2 6 1 1 1 1 1 5 2 2 2 1 2 9 1 1 1 1 2 6 26 1 1 1 3 2 2 2 1 2 2 1 1 13 1 1 1 1 4 20

379 1 1 1 3 3 9 2 2 3 2 1 10 1 1 1 1 2 6 1 3 3 3 2 12 37 2 2 3 7 1 1 1 1 2 2 3 1 12 1 3 3 3 10 29

380 2 2 1 1 2 8 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 1 1 1 2 2 7 26 1 1 1 3 1 1 2 1 1 2 3 1 12 1 1 1 2 5 20

381 1 1 1 1 3 7 2 2 1 1 2 8 1 1 2 1 1 6 2 2 2 1 1 8 29 2 2 1 5 1 1 2 1 1 1 1 1 9 2 2 2 1 7 21

382 2 2 3 1 1 9 3 2 1 1 2 9 3 3 3 1 3 13 1 1 1 1 1 5 36 3 2 4 9 4 3 3 4 3 5 3 3 28 4 5 5 4 18 55

383 1 1 1 1 2 6 2 2 1 2 3 10 2 2 2 2 1 9 1 1 1 1 2 6 31 2 2 1 5 2 2 2 2 1 2 1 1 13 1 1 1 1 4 22

384 1 1 3 1 1 7 1 1 2 2 1 7 1 1 1 1 1 5 2 2 3 2 3 12 31 1 1 2 4 1 1 1 1 1 3 2 1 11 2 2 3 2 9 24

Requisitos Procesos

Gestión

Confianza Expectativa Calidad técnica Valor percibido

SATISFACCIÓN

Ejes transversales
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