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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad de 

atención y la satisfacción de los usuarios del servicio de agua potable del 

Distrito de Soritor, provincia de Moyobamba - 2023. La investigación fue de tipo 

básica, diseño no experimental, población 5309 usuarios y muestra de 358 

usuarios La técnica de recolección la encuesta y como instrumento el 

cuestionario; la confiabilidad de la calidad de atención fue de 0,971 y la 

confiabilidad de la satisfacción del usuario fue de 0,980. Los resultados 

determinaron que el nivel de calidad de atención tiene un nivel medio en 50 %, 

y el nivel de satisfacción del usuario tiene un nivel medio en 48 %, existe 

relación entre las dimensiones de la calidad de atención y la satisfacción de los 

usuarios. Concluyendo que existe relación positiva alta y significativa calidad de 

atención y la satisfacción de los usuarios del servicio de agua potable del 

Distrito de Soritor, provincia de Moyobamba - 2023. Mediante el análisis 

estadístico de Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.806 (correlación 

positiva alta) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la 

hipótesis de investigación; además, solo el 64.96 % de dependencia entre 

variables. 

Palabras clave: Información, seguridad, servicios.
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ABSTRACT 

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

quality of care and the satisfaction of the users of the drinking water service of 

the Soritor District, Moyobamba province - 2023. The research was of a basic 

type, non-experimental design, population was 5,309 users and sample 358 

users. The collection technique was the survey and the questionnaire as an 

instrument; the reliability of the quality of attention was 0.971 and the reliability 

of user satisfaction was 0.980. The results determined that the level of quality of 

care has a medium level of 50%, and the level of user satisfaction has a 

medium level of 48%, there is a relationship between the dimensions of quality 

of care and user satisfaction. Concluding that there is a high and significant 

positive relationship between the quality of care and the satisfaction of the users 

of the drinking water service in the District of Soritor, province of Moyobamba - 

2023. Through the statistical analysis of Rho Spearman, a coefficient of 0.806 

was reached (high positive correlation) and a p-value equal to 0.000 (p-value ≤ 

0.01), thus accepting the research hypothesis; in addition, only 64.96 % 

dependency between variables. 

Keywords: Information, security, servic.
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I. INTRODUCCIÓN

En el plano internacional, se enfatiza en las variables. En ese sentido, los

beneficiarios del agua tienen escasez de agua limpia para el consumo

diario, asimismo al menos un 70% de la capa superficial del planeta, sin

embargo, solo el 2,5% se considera agua limpia y únicamente el 0,62%

está calificada como adecuada para que sea consumida por el ser humano

(Zaid et al, 2020). En Brasil un país con gran disposición de este recurso

hídrico en casi todo el planeta, y, aun así, presenta inconvenientes en sus

cuadros hídricos. A base del informe más reciente, solo el 83,7% de su

población cuenta con una red de suministro. En estadísticas más precisas,

no tienen el servicio básico del agua casi 35 millones de brasileños (Ali et

al, 2020).

En el Perú presenta un porcentaje de estrés hídrico del 10%, es decir que 

existe una posibilidad en el país de poder realizar una utilización eficaz de 

agua por persona, ya que para la población en la actualidad no tiene 

acceso o presenta un abastecimiento parcial de este recurso. Esto ocurre 

por la ausencia proyectos que ayuden a mejorar o también por la situación 

política. Con exactitud un 76% de la población urbana se abastece con 

conexiones directas en sus viviendas; sin embargo, en zonas rurales, solo 

el 48% e, incluso, 150 mil viviendas presentan el abastecimiento de este 

servicio a través de cisternas y es muy posible que no presenten un 

tratamiento con cloro. (Autoridad Nacional del Agua, 2018) 

A nivel regional en San Martin según EMAPA hay problemas con el acceso 

al servicio del agua y se presenta como un problema en el que 

definitivamente se tiene que actuar con otros puntos a tomar en cuenta que 

va más allá del incremento de la población lo que demanda el incremento 

del recurso del agua para el consumo humano. Lo que también afecta es el 

crecimiento urbano en zonas como Tarapoto, la contaminación del recurso 

hídrico y la sobreexplotación que conllevan a una escasez de agua. (PA, 

San Martin, 2021). A nivel provincial en Moyobamba hay un énfasis en 

obtener una buena calidad de agua lo cual cumple con los parámetros ya 

fijados por las entidades competentes, cabe resaltar que la población 



2 
 

supera los 60 mil habitantes, sin embargo, el principal problema detectado 

en el servicio es la contaminación en las vertientes agrupado por las 

captaciones de las quebradas de Rumiyacu, Mishquiyacu con sus 4 

vertientes, estas aguas son tratadas y llegan a la población a través de los 

reservorios y las redes de distribución (EPS MOYOBAMBA, 2022) 

 

En Soritor a nivel local al respecto de la soltura del servicio de agua 

específicamente, según el gobierno regional de San Martín (2020) se logró 

que el 47.9% de los ciudadanos de la localidad, accedan al agua clorada 

para su consumo, si n embrago el problema principal en dicho distrito  es 

que en temporadas del año y sobre todo en algunos sectores no se tiene 

abastecimiento  continuo del servicio, produciéndose constantes cortes en 

el servicio, esto genera disgusto, reclamos y quejas hacia la institución que 

a pesar de no contar con el servicio continuo sus consumos o tarifas de 

agua llegan elevados, perjudicando a la institución en la medida que hacen 

protestas y denuncias públicas. 

 

Por todo lo anterior expuesto formulamos el problema general ¿Cuál es la 

relación entre la calidad de atención y la satisfacción que tienen los 

usuarios del servicio de agua potable el distrito de Soritor, provincia de 

Moyobamba -  2023? Y como problemas específicos ¿Cuál es el nivel de 

la calidad de atención a los usuarios de agua potable del Distrito de Soritor, 

provincia de Moyobamba - 2023? ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los 

beneficiarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor – 

Moyobamba, 2023? ¿Cuál es la relación entre las dimensiones calidad de 

atención y la satisfacción de los usuarios del servicio de agua potable del 

Distrito de Soritor, provincia de Moyobamba -2023?    

 

Tuvo como conveniencia, mediante la estimación de las correlaciones, los 

directivos podrán desarrollar adecuadamente las actividades de manera 

eficiente brindado un adecuado servicio a la población; relevancia social, 

ayudó  a mejorar el servicio y por ende se pretendió la conformación de 

aspectos adecuados para la conformidad del público y mejorando la 

prestación de los servicios, en cuanto al valor teórico, permitió hacer uso 
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de teorías y normativas que dio el sustento teórico a cada variable de 

estudio, en tanto a la  implicancias prácticas, brindó recomendaciones 

para que los directivos mejoren la prestación del servicio y que el usuario 

se sienta satisfecho con lo que se brindó, además que producto del 

diagnóstico realizado se pueda implementar mejores estrategias para 

brindar una atención eficiente, respecto a la utilidad metodológica, por 

medio del empleo de cuestionarios, donde se crea conveniente aplicarlos, 

además que el estudio realizado se puede tomar posteriormente como 

base para seguir acrecentando el conocimiento.  

 

Asimismo, se formuló el objetivo general: Determinar la relación entre la 

calidad de atención y la satisfacción de los usuarios del servicio de agua 

potable del Distrito de Soritor, provincia de Moyobamba - 2023 y los 

objetivos específicos: Identificar el nivel de la calidad de atención a los 

usuarios de agua potable del Distrito de Soritor – Moyobamba, 2023. 

Conocer el nivel de satisfacción percibida por los usuarios del servicio de 

agua potable del Distrito de Soritor – Moyobamba, 2023. Analizar la 

relación entre las dimensiones la calidad de atención y la satisfacción de 

los usuarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de 

Moyobamba – 2023. 

 

Seguidamente se formuló las hipótesis, teniendo como hipótesis general 

de la investigación: Hi: Existe relación entre la calidad de atención y la 

satisfacción de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito de 

Soritor, provincia de Moyobamba - 2023. Asimismo, hipótesis específicas 

de la investigación: H1: El nivel de la calidad de atención que se ofrece a 

los usuarios de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de 

Moyobamba - 2023, es alto. H2: El nivel de satisfacción percibida por los 

usuarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de 

Moyobamba - 2023, es alto. H3: Existe la relación entre las dimensiones la 

calidad de atención y la satisfacción de los usuarios del servicio de agua 

potable del Distrito de Soritor, provincia de Moyobamba - 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A continuación, se muestra trabajos de investigación en diferentes 

medios. Así tenemos en los trabajos previos a Mutre y Gonzales (2020), 

Becerra et al (2020),  Montero y Cantón (2020), quienes indicaron  que, 

gran parte de los usuarios no reciben un buen servicio, ya que la entidad 

presentan inconvenientes al momento de poder satisfacer sus 

necesidades, todo ello se debe a la mala gestión y el poco interés de 

poner en práctica estrategias que permitan conocer los errores que 

presenta la institución; además, se puede demostrar que el 57.3% de las 

personas que han sido parte de la encuesta tomada, considera que la 

entidad no brinda un buen servicio; asimismo, el 27.7% considera que los 

profesionales no brindan la información necesaria sobre los problemas 

que se dan dentro de la institución y, el 15% menciona que la entidad no 

cumple con sus obligaciones.  

 

Las instituciones que brindan en la actualidad diferentes tipos de 

servicios, han presentado dificultades que conllevan a generar problemas 

dentro de la población, debido a la falta de capacitación al momento de la 

atención, lo cual provoca que la institución se vea afectada por la falta de 

capacidad de poder responder los problemas que se puedan presentar; 

es por ello, que la mayor parte de los entes han adquirido medida que 

permitan mejorar su estructura de trabajo. 

 

Asimismo, la satisfacción del usuario juega un rol primordial en las 

empresas ya que de este depende si se prestan bien los servicios; es por 

ello, los entes tienden a efectuar diferentes mecanismos que permitan 

mejorar el servicio con el propósito de poder ver reflejado el buen trabajo 

de sus colaboradores, por ende esto genere gran beneficio para la 

entidad puesto a que se da una mejor imagen institucional y mejora la 

capacidad de poder logran cumplir con los objetivos que se toman en 

cuenta efectuar en un periodo de tiempo establecido.  
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Además, Aguirre et al. (2021), Febres y Mercado (2020),  Paredes (2020), 

quienes indicaron que, el Rho fue 0,691 (r=,691**, p=,000) , cuyo 

resultado ha proporcionado a la organización beneficios para desarrollar 

sus actividades de manera eficiente a fin de poder satisfacer las 

necesidades de lo usuarios al momento de brindar los servicios;  

asimismo, es importante que la organización ponga a pruebas estrategias 

con el fin de poder mantener un buen vínculo con el usuario, de tal 

manera esto permita fidelizarlo y al mismo tiempo otorgue buenos 

beneficios orientados al crecimiento económico de la entidad.  

 

Además, se ha demostrado que en la institución ha obtenido como 

resultado satisfacción, debido al buen servicio que brinda la institución por 

medio del trabajo en conjunto con sus colaboradores, demostrando así un 

60,3% de efectividad en el trato que reciben al momento de percibir los 

servicios; además, la institución ha tomado en cuenta efectuar estrategias 

que ayuden a mejorar la estructura de trabajo por medio de las 

capacitaciones constantes a su plana de trabajadores, a fin de poder 

brindar calidad en la entrega de los servicios.  

 

Por otro lado, existe un sinnúmero de problemas en cuanto a la entrega 

de los servicios, puesto a que en algunas oportunidades  no se ha 

demostrado interés por parte del personal al momento de efectuar sus 

funciones, lo cual pone en riesgo a la entidad a perder la imagen y al 

mismo tiempo produzca la insatisfacción; por otro lado, las instituciones 

prestadoras de servicio se basa en mantener un nivel de calidad al 

momento del trato, puesto a que de este depende si se lleva a cabo 

buena comunicación entre ambas partes.   

 

Asimismo, Ruiz y Delgado (2020), Romero (2021), Espinoza (2021), 

quienes concluyeron que, es de suma importancia que los servicios 

entregados tenga gran impacto positivo para los usuarios, de tal manera 

que el 80% de los servicios que se brindan logren impulsar el crecimiento 

económico de la organización, posterior a este resultado se puedan lograr 

el cumplimiento de metas por medio del desempeño de los colaboradores 
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que forman parte de la entidad; asimismo, determinaron que el 20% de 

estudio desarrollados establecieron que el área administrativa es 

fundamental para poder determinar aquellos procedimientos y actividades 

estratégicas a nivel institucional para el fortalecimiento respectivo de las 

prestaciones tomando en cuenta las expectativas. 

 

Asimismo, en cuanto al resultado obtenido en el nivel de correlación de 

0.554, se logra determinar que existe un buen desarrollo de los planes 

estratégicos, lo cual permiten que la entidad otorgue un buen servicio de 

acorde a las exigencias de su público, de manera que se sientan 

satisfecho por la atención brindada. Asimismo, mediante el resultado se 

ha podido describir que posee un nivel positivo.  

 

También, la calidad de los servicios brindados presenta un 58.33% medio, 

21.43% bajo y 20.24% alto. Cuyo resultado hace prevalecer el buen nivel 

de efectividad al momento de entrega del servicio. Asimismo, en base a 

los resultados sobre la percepción de los usuarios, se puede medir a 

través de los datos porcentuales, tales como 51.19% medio, 29.76% bajo, 

y 19.05% alto. Por el cual se demostró una correlación positiva de 0.522 y 

un P – Valor de 0.000. Finalmente, existe relación de las variables 

estudiadas con un p – valor fue de 0.003 menor a 0.01.  

 

Concordante a la calidad de atención, se integró a la teoría de la 

tangibilidad, se orienta al manejo adecuado de los recursos o elementos 

visibles que son utilizados por la organización para hacer posible las 

actividades (Requena y Serrano, 2007). Asimismo, se consideró a la 

teoría de la percepción, la cual considera que las personas tienen 

percepciones sobre un determinado servicio, el cual se va creando en 

base a la experiencia o la información recibida sobre el mismo, por lo que 

es necesario que las organizaciones analicen estos factores para lograr la 

entrega de una calidad adecuada a las necesidades del público (Gibson, 

1979). En cuanto a las teorías sobre la satisfacción del usuario, se integró 

a la teoría los dos factores, la cual fue pregonada por Herzberg, el cual 

determinó que se integra por las condiciones climatológicas para la 
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producción y la experiencia del personal (Millan, 1998). La teoría de las 

necesidades, contempla la importancia de las principales necesidades de 

las personas dentro de los cuales se concentra la necesidad de contar 

con ingresos para satisfacer sus requerimientos financieros, el mismo que 

es la base para suplir las necesidades (Quintero, 2008). 

 

Respecto a la calidad de atención, que según Fariño et al (2018), son 

todas aquellas estrategias que buscan mejorar la calidad de entrega de 

los servicios mediante el buen trato hacia la persona, para así poder 

satisfacer y que puedan sentirse bien con el trato brindado por parte del 

personal; asimismo, se vea reflejado la participación conjunta de todos los 

miembros que laboran dentro de la entidad.  

 

De acuerdo a las afirmaciones de los autores Nunkoo et al. (2020), las 

empresas en su mayoría desarrollan estrategias para fomentar el 

desarrollo de sus negocios, de modo que puedan obtener mayores 

ganancias por medio de la prestación de sus servicios, es por ello que 

buscan la forma de fidelizar a sus clientes a fin de poder generar 

satisfacción y mejores ventas; en tal sentido es importante que tengan en 

cuenta la buena atención al momento de brindar sus servicios para 

convencer a su público, debido a que en muchas ocasiones sea 

evidenciado el poco interés del personal al momento de llevar a cabo una 

buena comunicación con el cliente, por lo cual eso perjudica que la 

institución tenga como principal problema la perdida de clientela.  

 

En esa misma línea, Moncada et al. (2021), hacen mención que, la 

atención es uno de los principios fundamentales en cualquier entidad 

debido a que refleja la imagen de la institución, cuya función esta 

desempeñada por el personal que labora dentro de ello, por lo que es 

necesario que se efectúen buenas funcionalidades a fin de poder dar un 

servicio acorde a la exigencia de los usuarios; posterior a este se pueda 

observar cambios que permitan dar viabilidad a la entidad de lograr un 

resultado que convenga y genera interés económico; además, cabe 

precisar que la capacitación juega un rol importante dentro del desarrollo 
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de las actividades de la organización, ya que por medio de ello se 

efectúan charlas que logran impulsar los conocimientos y habilidades de 

los colaboradores, a fin de poder atender ante los problemas que se dan 

durante el desarrollo de sus funciones.  

 

Por consiguiente, Mora et al. (2019) hacen referencia que, en muchos 

países avanzados existen maneras de como las entidades ofrecen sus 

servicios mediante vías online, lo cual eso ha traído como resultado un 

margen de crecimiento de sus utilidades,  puesto a que este mecanismo 

proporciona viabilidad a las personas a poder conocer sobre las 

plataformas digitales; es por ello que organismos han adaptado medidas 

con el fin de poder tomar decisiones que contribuyan con el crecimiento 

económico de la entidad, y así puedan tener como resultado a un largo 

plazo la mejora continua de su estructura. Asimismo, uno de los 

problemas que más ha impactado a las entidades es la falta de recursos 

para poder adaptarse a los cambios tecnológicos, debido a la difícil 

situación que se encuentra alguno de ellos, de modo eso dificulta a que 

puedan crecer de manera satisfactoria.  

 

Por otro lado, Moncada et al. (2021), deducen que, las organizaciones 

han puesto en marcha métodos a fin de poder obtener un buen resultado 

que tengan viabilidad al aumento de sus recursos económicos; es por ello 

que, se han desarrollado estrategias que logren mantener un buen 

servicio ligado a las exigencias de los usuarios, de manera que esto 

permite que se desarrollen buenas prácticas, y al mismo tiempo logren 

satisfacer sus necesidades; además, resulta importante que los 

organismos tomen en cuenta un buen sistema que permita mejorar la 

imagen institucional de la organización.   

 

En cuanto a las afirmaciones de Zaid et al. (2020), los entes locales que 

brindan servicios básicos a la población han tratado de mejorar, ya que en 

muchos aspectos el problema con el agua se ha visto enfocada por la 

constantes lluvias que se dan en el país, generado de esa manera que la 

población tenga dificultades para poder consumirla; en base a este 
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problema diversas autoridades han tratado de manejar esta difícil 

situación para que esté a la vanguardia de la población, de tal manera no 

exista la probabilidad de escases del agua. 

 

De acuerdo a Gonzales et al. (2022), deducen que, uno de los problemas 

que se buscan en gran escala es que las organizaciones logren mantener 

un buen sistema a fin de poder obtener mayores resultados, y esto 

conlleva al logro de sus metas establecidas por la organización, de tal 

forma se logre impulsar una mejora en  la calidad de los servicios que se 

brinda; asimismo, es importante que las organizaciones capaciten al 

personal con la intención de poder mantener un buen servicio que este 

acorde a las exigencias de los usuarios, de tal forma esto logre mantener 

un estándar de calidad y al mismo tiempo permita impulsar la imagen 

institucional.  

 

De acuerdo a Moncada et al. (2021), indica que, los servicios se prestan 

de una manera óptima y confiable, por lo que las entidades buscan 

mejorar la entrega a fin de fidelizar a sus usuarios; para corroborar con el 

trato efectivo al público mediante la capacitación colectiva de todos sus 

miembros de trabajo. (Yingfei et al. 2021) De acuerdo a Mora et al. (2019) 

dentro de organismos se ha visto afectada por el mal accionar del 

personal ya que en algunas oportunidades no tienden a tener la 

capacidad de poder responder ante las dudas de sus comensales, lo cual 

conlleva a que la entidad pierda la imagen institucional.  

 

En tanto, Nunkoo et al. (2020) hacen hincapié que, en algunas 

oportunidades la falta de capacitación a los trabajadores es un riego para 

muchas organizaciones al momento de prestar los servicios, debido al 

poco interés y la falta de conocimiento del personal para poder efectuarse 

las tareas; es por ello, que Gonzales et al. (2022) señalan que, las 

entidades que prestan servicio en la actualidad sea el tipo, han llevado a 

cabo diferentes tipos de mecanismos con el propósito de ver una mejora 

durante la entrega, debido a que los últimos años la crisis financiera sea 

descontrolado y ha perdido gran valor monetario en el mercado.  
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Asimismo, Pham et al. (2019) deducen que, los impedimentos se deben a 

la falta de interés del estado para poder mantener al público en óptimas 

condiciones, y así brindar un servicio que tenga como resultado la 

satisfacción de cada uno de las personas. Por su parte Zaid et al. (2020), 

indica que, el problema de algunas comunidades se debe a la falta de 

servicios básicos, ya que el gobierno no vela por el bienestar de las 

mismas, y lo entes municipales no tienden a poner en marcha gestiones 

con el fin de poder satisfacer las necesidades del público.  

 

De acuerdo con Ali et al. (2020), mencionan que, los servicios son 

mecanismos que permiten a la sociedad a poder efectuar sus actividades 

de manera efectiva, puesto a que mediante estos reciben el agua, 

energía, etc. Facilita mejores condiciones gracias a los servicios que 

brindan las instituciones del estado. De acorde con Pakurár et al. (2019), 

deducen que, las entidades que brindan servicio de energía eléctrica son 

las que más quejas ha recibido durante los próximos años, lo cual 

provoca malestar para la población por la falta de interés. 

 

Asimismo, Pham et al. (2019), hacen referencia que, los entes locales son 

los encargados de velar por el beneficio de la ciudadanía, por lo que en 

los últimos años han desarrollado gestiones para mejorar los servicios 

básicos que no cuentan gran parte de los territorios; es por ello que, esta 

situación ha generado deficiencias por parte del gobierno, debido a que 

no toman en cuenta las necesidades de la población; por otro lado, la falta 

de presupuesto para el sustento de los gastos ha traído como 

consecuencias que las gestiones no puedan ser desarrollado totalmente, 

lo cual este es uno de los problemas que ha afectado a la ejecución.  

Para Mora et al. (2019), cuando se habla de atención dentro de las 

instituciones, generalmente se anteponen diversos prejuicios que 

determinan un cierto grado de ineficiencia debida que muchas veces el 

personal designado a esta área no está capacitado o no conoce 

específicamente la importancia de realizar su trabajo con eficiencia 
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teniendo en cuenta que es la representación completa de la imagen 

institucional que reflejará el compromiso para atender sus requerimientos, 

no solo por cumplimiento sino llevándolo a cabo a través de la 

incorporación de las herramientas adecuadas para facilitar soluciones y 

experiencias que concuerden con la misión estipulada. De esta forma 

será posible reducir diversos errores que muchas veces son cometidos 

cuando no se brinda la capacitación suficiente para afrontar los desafíos 

que se encuentran dentro del área de atención, considerando que otro de 

los errores se produce cuando los directivos consideran que esta 

actividad no demanda de capacidades técnicas o profesionales 

específicas para un desempeño elocuente, lo cual no facilita la extensión 

de las capacitaciones correspondientes o la realización de una selección 

adecuada para la designación del personal en este espacio. 

 

De acuerdo a Moncada et al. (2021), en muchas ocasiones, los usuarios 

han reportado que las instituciones u organizaciones cuenta realmente 

con propuestas interesantes que cumplen con su objetivo, sin embargo, el 

personal que se dedica a la atención no muestran los elementos 

necesarios para poder transmitir estas características hacia el público, 

dentro del cual se encuentra la ausencia de elementos simpáticos para 

comprender adecuadamente las necesidades, por lo que el 

direccionamiento de las soluciones se desarrolla de forma equivocada, 

provocando que la experiencia no sea la esperada, a pesar de que la 

institución es competitiva para la producción de los servicios o bienes. 

Esto es un error muy común que suele suceder en organizaciones con 

una visión limitada respecto a la calidad total, lo cual no permite fomenta 

la capacitación respectiva en los colaboradores de la atención para que 

cada uno de ellos conozcan a detalle las propuestas de valor, de modo 

que no solamente se realice la comunicación hace de exterior, sino que 

ésta también sea expuesta con mayor seguridad cuando el público 

requiere de la información necesaria para afrontar sus decisiones debido 

a que las propuestas tentativas son extensas dentro del mercado, es decir 

que, cuanto más esté informado el personal de atención sobre las 
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características de las propuestas, de existir a mayores posibilidades de 

que estas sean elegidas por el público. 

Según Pham et al. (2019), otro factor elemental  es la aplicación de 

instrumentos que ayuden a determinar concretamente aquellos elementos 

que el público considera como relevantes o donde existe deficiencias para 

facilitar el diseño de las estrategias más elocuentes que ayuden a 

convertir estas deficiencias en fortalezas para garantizar una satisfacción 

óptima juntamente con la determinación de los espacios adecuados para 

el desarrollo social, sobre todo cuando se trata de instituciones que 

funcionan por medio de la utilización de recursos estatales, las cuales 

tienen mayor responsabilidad en abordar una gestión concordante para 

estar a la altura de las exigencias, las cuales no solamente determinará la 

satisfacción sino también la aprobación del público respecto a la función 

pública que durante mucho tiempo ha sido catalogada como corrupta 

debido a diversos eventos que han sido propiciados por autoridades que 

se han desempeñado de forma tergiversada a los objetivos, cumpliendo 

de esta forma sus propios intereses individuales que han limitado la 

posibilidad de afrontar los requerimientos adecuadamente, la misma 

situación se ha incrementado los padecimientos sociales de los sectores 

con más vulnerabilidades. 

Para Ali et al. (2020), es necesario que las instituciones sean conscientes 

de su participación elemental en la generación de los espacios adecuados 

para que la ciudadanía pueda desarrollarse adecuadamente, no 

solamente porque corresponde a su responsabilidad sino también como 

parte de las funciones sociales que necesitan ser desempeñadas con 

eficiencia para mejorar la infraestructura pública, el mejoramiento de los 

factores productivos, entre otros que finalmente serán finalizados con una 

atención adecuada para mantener contacto positivo con las personas, lo 

cual ayudará a incrementar el grado de participación y la entrega de 

información para brindar la solución necesaria y cumplir con las metas 

que se determina dentro del sector estatal para determinar el 

funcionamiento adecuado. 
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Asimismo, para Rita et al. (2019) indican que, los gobiernos han tomado 

en cuenta efectuar plan que permitan mejorar los espacios públicos de 

algunos territorios, ya que la mayor parte de las zonas que se encuentran 

más alejadas del país no cuentan con los servicios suficientes para poder 

efectuar sus actividades de la mejor forma; en base a ese problema el 

estado ha visto conveniente brindar el presupuesto necesario para poder 

realizar las obras  con el fin de poder ver una mejora continua dentro de 

esas jurisdicciones. Asimismo, los entes locales por medio de las 

gestiones buscan mejorar gran parte de los territorios, de manera que la 

población se sienta satisfecha por las acciones que se dan.  

 

Asimismo, Bustamante et al (2019), menciona que, las empresas 

mediante la entrega de los servicios buscan la forma de fidelizar a sus 

clientes por medio de incentivos, tales en la baja de los precios al 

momento de optar los servicios, lo cual trae como resultado la satisfacción 

de la misma. Por su parte, Mayo et al. (2020), señalan que, la falta de 

algunos servicios básicos en diferentes regiones, se debe a falta de 

interés del gobierno para resolver estos problemas que se viene dando 

desde muchos años. De acorde con Afthanorhan et al. (2019), indica que, 

es una medida que busca la manera de cómo llegar hacia la persona, lo 

cual pone a prueba diferentes tipos de estrategias con el fin de poder 

satisfacerlos y así poder ver un mejor crecimiento por parte de la 

organización. Asimismo, Ventacaya et al. (2019) hacen mención que, los 

organismos públicos que brindar servicios a la población tienden a 

efectuar diferentes tipos de acciones a fin de poder dar un servicio de 

calidad y que no genere un problema para la sociedad ni el organismo.   

Según Fariño et al. (2018) señala que se divide en las siguientes 

dimensiones: Dimensión 1: Elementos tangibles. Comprende 

elementos como equipos que sirven para dar origen a los servicios, a fin 

de poder que se puedan dar satisfacer a los usuarios (Chacón y Rugel, 

2018). Dimensión 2: Fiabilidad. La organización busca tener el ambiente 

laboral en óptimas condiciones de manera que se puedan efectuar las 
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actividades de la mejor forma posible, y así se brinden un servicio de 

calidad que sea fiable para el usuario.  

Dimensión 3: Capacidad de respuesta. Son todas aquellas acciones 

que se dan dentro de la entrega del servicio, lo cual el personal debe 

brindar la respuesta en el momento que considera específico, ya que el 

usuario tiende a poner sus quejas por los diferentes problemas que pueda 

suceder durante la entrega del servicio. Para Yepes et al. (2018), la 

capacidad de respuesta representa todas las dificultades que los usuarios 

tienden a tener durante el servicio brindado, y la entidad debe demostrar 

un mejor sistema para proporcionar mejores facilidades.  

Dimensión 4: Seguridad. Se refiere al servicio de calidad que reúne las 

condiciones de brindar seguridad en todo momento, por ende, eso 

permite al usuario tener la confianza necesaria de poder optar por el 

servicio y estar satisfechos. Según Cabana et al. (2019), la entidad debe 

demostrar un sistema que permita dar seguridad al usuario al obtener sus 

servicios, es por ello, que por medio de la participación de los 

colaboradores tienden a establecer diferentes estrategias que logren 

convencer al usuario a tener más garantía de los servicios que se ofrecen.  

Dimensión 5: Empatía. Se refiere a la capacidad de poder responder 

ante las dudas de los usuarios y ponerse en el lugar de las mismas con la 

intención de poder demostrar los problemas que se dan durante la 

entrega de los servicios (Rojas et al. 2019). Según Haming et al (2019) la 

empatía genera buena comunicación entre el usuario y la organización 

que presta el servicio, con el fin de poder llegar a un mutuo acuerdo para 

no afectar la entrega.  

En tanto la satisfacción del usuario, de acorde con Thompson (2019), 

comprende todos aquellos mecanismos que logran convencer al usuario 

mediante la entrega de algún tipo de servicio; es por ello que la entidad 

prestadora debe tomar en cuenta parámetros que permitan fidelizar al 

usuario.  

Según Syahidul, et al. (2020), mencionan que, se da siempre y cuando la 

entidad demuestra la calidad del producto; por ende, busca efectuar 
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diferentes estrategias que logran convencer a su público específico. A su 

vez según Hallencreutz & Parmler (2019), deducen que, los clientes son 

personas quienes tienden a optar por los productos de acuerdo al precio 

que ellos creen susceptibles, por ello que la mayoría no tienden a recurrir 

a otros establecimientos porque se sienten satisfecho. Según Kadic, et al. 

(2018), los principales planes de los organismos es buscar la satisfacción, 

por ende, buscan la forma de cómo convencer a fin de poder brindar un 

mejor servicio (Neyra et al. 2021) 

Según Hernández et al. (2019), mencionan que, las entidades en los 

últimos tiempos han demostrado tener una buena aceptación dentro del 

mercado, por ello han logrado crecer de manera notoria todo ello gracias 

al buen producto que se ofrecen, logrando de esta manera que el público 

se sienta satisfecho por la calidad del producto y, al mismo tiempo la 

organización tenga como resultado la buena imagen. Asimismo, Loli et al. 

(2015), deducen que, uno de las dificultades que viene afectando a las 

entidades que brindan servicio, se debe a la falta de iniciativa de poner a 

prueba diferentes estrategias que logren atender ante las quejas de los 

usuarios. Asimismo, Menacho et al. (2020), deducen que, las entidades 

de hoy en día han logrado mantener un buen sistema que ha logrado 

mejorar en gran parte la entrega de sus servicios, por lo que este 

resultado ha proporcionado un gran nivel de satisfacción de los usuarios.   

Según Menacho et al. (2020), hacen referencia que, se debe tener los 

equipos necesarios para poder realizar de manera más factible las 

actividades; es por ello, buscan la forma de poder mejorar, ya que en los 

últimos tiempos se ha demostrado un gran índice de pérdida por parte de 

las entidades, lo cual ha perjudicado su desarrollo y sean visto en la 

obligación de realizar estrategias que conllevan a tomar acciones que 

contribuyan con la mejora de los servicios (Viena, 2020).  

De acuerdo a Camgöz et al.  (2016), los organismos han tomado en 

cuenta efectuar métodos que conlleven a cumplir con los objetivos 

planteados, mediante el trabajo continuo con la participación conjunta con 

todos los miembros de trabajo y, al mismo tiempo puedan satisfacer las 

necesidades de los usuarios. Asimismo, las entidades han efectuado 
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diversas formas de poder mejorar la entrega de los servicios por medio de 

las redes, lo cual esto ha generado una gran mejora para las instituciones, 

debido a que buscan de una y otra manera llegar al público sin la 

necesidad de recurrir hasta las instalaciones, ya que a través de las 

plataformas se pueden efectuar publicidades que ayudan a crecer 

económicamente, además, permite al cliente a obtener mayores 

oportunidades de poder optar por los servicios de una manera más 

factible.  

Según Al-Ababneh et al (2018), el usuario busca recibir un servicio que 

cumpla con sus expectativas, de manera que puedan sentirse a gusto y 

fidelizarse con la organización que presta los servicios.  Para 

Krisnamoorthy & Balasubramanian (2019), la falta de capacitación al 

personal es una de las muchas dificultades que tienden a tener las 

organizaciones, puesto a que de ello nace si realizan buen trato al 

usuario. Asimismo, Miranda et al. (2018), hace referencia que, han 

desarrollado diferentes estrategias que logren mantener a sus usuarios 

sin ningún tipo de inconveniente que pueda hacer prevalecer durante la 

entrega de los servicios. Además, una de las prioridades de los usuarios 

es obtener el servicio sin ningún problema a fin, puesto a que en muchas 

ocasiones sean llevados a cabo diferentes tipos de riesgos que ha 

afectado tanto a la organización como a los usuarios.  

De acorde con Thompson (2019), se divide en las siguientes 

dimensiones: Atención de quejas, la entidad debe atender las 

incomodidades con el fin de poder satisfacer las necesidades y así poder 

llegar a un acuerdo sin afectar a ambas partes.  Conformidad, los 

usuarios buscan estar conforme con la atención brindada, por ende, del 

personal para poder responder ante las dudas que se puedan dar durante 

la atención.  Información. La empresa debe brindar toda la información 

necesaria que el usuario requiera para conocer acerca de las ofertas o 

algunas novedades que la entidad pone para el público en su conjunto.   
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III. METODOLOGÍA  

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Tipo  

Básica, porque se lleva a cabo una investigación pura cuya información 

es recopilada de fuente externas, lo cual permite que se conozcan acerca 

de la variable en estudio (Ríos, 2017, p. 89) 

 

Diseño de investigación  

No experimental, porque no se llevó a cabo ningún tipo de manipulación 

de las variables puestas en estudio, por lo que se efectúo un buen 

desarrollo tomando en cuenta la información relevante que permita 

conocer acerca de los temas abogados por el investigador (Cabezas et al. 

2018, p. 79)  

 

Nivel descriptivo correlacional, porque se procesaron la información 

recogida de datos, lo cual proporcionaron viabilidad para efectuar los 

resultados estadísticos de la investigación (Cohen y Gómez, 2019, p. 66). 

De corte transversal, porque permite que se efectúen estudios sobre las 

variables abordadas, mediante las conclusiones a fin de ver los problemas 

que se dan (Hernández et al.  2014). 

 

Resumen esquemático: 

 

Donde: 

M = muestra  

V1= Calidad de atención 

V2= Satisfacción del usuario 

r= relación 
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3.2 Variables y Operacionalización 

Variable 1: Calidad de atención 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

Nota. Se consignó la operacionalización en el apartado de anexos.  

 

3.3 Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis 

Población 

Según Ventura (2017) es un conjunto de personas que forman parte de 

un estudio, lo cual permitirá que se lleven a cabo con la investigación.  

Estuvo conformado por 5309 usuarios de servicio de agua potable en el 

distrito de Moyobamba (fuente: datos obtenidos del área comercial de la 

empresa) 

 

Criterios de inclusión:  

- Usuarios entre 18 a 65 años 

- Usuarios de la zona urbana 

Criterios de exclusión:  

- Usuarios con edad inferior a 18 y superior a 65 

- Usuarios rurales 

Muestra 

Correspondió a una parte especifica de la población que sirvió para 

determinar el objeto del estudio de acuerdo a un grupo de elementos 

(Ventura, 2017) 

 

Para tal sentido se utilizó la siguiente formula, donde: 

Z = 1,96 

      E = 0,05 

      p = 0,5 

      q = 0,5 

      N = 5309 

      

        n = 3,8416 * 0,25 * 5309   
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0,0025 * 5308 + 0,9604   
 

        
n = 

5098,7636 
358 

14,23 

 

La muestra fue de 358 usuarios. 

 

Muestreo: El muestreo fue no probabilístico a intención del investigador. 

Fue por conveniencia ya que el investigador tuvo en cuenta una cantidad 

especifica que permitió llevar a cabo la investigación.  

 

Unidad de análisis: Un usuario de agua potable del distrito de Soritor. 

 

3.4 Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

Se empleó la encuesta, considerada así, como técnica en primer lugar, 

que permitió recoger información mediante la interrogación a los 

participantes con el fin de obtener o conocer la problemática del entorno 

(López & Fachelli, 2015).  

Para la evaluación de la calidad de atención se elaboró un cuestionario de 

15 interrogantes distribuidas en 5 dimensiones, de acuerdo a una escala 

ordinal de: 1 = Totalmente de acuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indiferente, 

4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo, de acuerdo a los puntajes de 

los ítems: bajo (15-35), medio (36-55) y alto (56-75) los cuales se 

consideraron los valores mínimos y máximos. 

Para la evaluación de la satisfacción del usuario fue un cuestionario de 

elaboración propia y estuvo compuesto por 15 interrogantes distribuidas 

en 5 dimensiones para la satisfacción del usuario, de acuerdo a los 

puntajes de los ítems: 1 = Totalmente de acuerdo, 2= En desacuerdo, 3= 

Indiferente, 4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo, para la medición 

se tomó rangos de: bajo (15-35), medio (36-55) y alto (56-75) los cuales 

se consideraron los valores mínimos y máximos. 

Validez 
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Se realizo mediante la opinion y revision de  5 expertos en el tema.  

Para determinar la puntuación promedio de los expertos se usó la V de 

Aiken. El primer cuestionario presentó un promedio de 0.98, el segundo 

fue 0.98 evidenciando que la validez que se presenta es de tipo alta; 

expresando los argumentos para su puesta en marcha. 

 

Confiabilidad.  

La medición del alfa de Cronbach, permitió establecer el índice de 

fiabilidad con, dentro de ello se tomó como base el mínimo al 0.7 

(Hernández et al., 2014). 

Se determinó para la calidad de atención una fiabilidad de 0,971, la 

confiabilidad fue 0,980 los mismos que superan la base de 0,70 estos 

resultan significativos; facilitando la acreditación una fiabilidad fuerte.  

 

3.5 Procedimientos 

Se desarrolló la investigación mediante la identificación del problema en 

análisis, luego se realizó la búsqueda de información por cada variable de 

estudio, posteriormente se estructuro dos cuestionario que fueron 

validados y se realizó el proceso de confiabilidad, se solicitó autorización a 

la institución para la ejecución de la investigación, posterior a ello se 

encuestó, desplegándolos de forma directa, pasándolo a Excel para su 

agrupamiento y procesamiento de acuerdo a cada objetivo, posterior a ello 

se realizó las discusiones, conclusiones y recomendaciones.  

 

3.6 Métodos de análisis de datos 

Se analizó mediante la estadística descriptiva a través de tablas y figuras 

estadísticas mediante frecuencias y porcentajes. También se usó la 

estadística inferencial para la contrastación de las hipótesis, por ello se 

usó una base de datos Excel y se procedió a realizar el análisis con el 

programa estadístico SPSS versión 25, sonde se empleó el Kolmogorov-

Smirnova para la determinación de la distribución normal de los datos, 

que este caso fueron no normales debido a que la significancia fue menor 

a 0.05 en ambas variables, concretando el empleo del Rho de Spearman 
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para las correlaciones. También, se empleó el método deductivo e 

inductivo para el análisis de los resultados e interpretación d ellos 

mismos.  

 

3.7 Aspectos éticos  

Se tuvo en cuenta a: Autonomía, mediante la cual fue abierto la libertad 

para opinar. Justicia, se tuvo en cuenta al trato justo a los participantes lo 

cual permitió que se lleve a cabo la investigación de manera efectiva; 

beneficencia, en todo momento se buscó el beneficio de la institución a 

fin de no se obtengan problemas; no maleficencia, en este proceso se 

dio a conocer sobre las deficiencias que se dan durante el desarrollo de 

las investigaciones; principio de derecho, ya que se respetó las normas 

de la Universidad y el consentimiento informado que brindo cada 

participante de la muestra.  
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IV. RESULTADOS  

4.1.  Tabla 1  

Nivel de calidad de atención a los usuarios de agua potable del Distrito de 

Soritor. 

Nivel  Rango  f % 

Bajo  15-35 108 30% 

Medio  36-55 177 50% 

Alto 56-75 73 20% 

Total   358 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios. 

Interpretación 

En la tabla 1, se evidencia que el nivel de calidad de atención desde la 

percepción de los usuarios del servicio de agua de potable del distrito de 

Soritor fue medio en 50 %, seguido de nivel bajo con 30 % y de nivel alto 

con 20 %. Este resultado se debe a que en algunos sectores no se tiene 

abastecimiento continuo del servicio, produciéndose constantes cortes en 

el servicio, además, no todos los ciudadanos de la localidad, accedan al 

agua clorada para su consumo.  
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4.2.  Tabla 2  

Nivel de satisfacción del usuario del servicio de agua potable del Distrito 

de Soritor. 

Nivel  Rango  f % 

Bajo  15-35 106 30% 

Medio  36-55 173 48% 

Alto 56-75 79 22% 

Total   358 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios. 

Interpretación 

En la tabla 2 se evidencia que el nivel de satisfacción del usuario de 

acuerdo a la percepción de los usuarios del servicio de agua potable del 

distrito de Soritor fue medio en 48 %, seguido de un nivel bajo con 30 % y 

de nivel alto con 20 %. Este resultado está relacionado con el disgusto, 

reclamos y quejas hacia la institución que a pesar de no contar con el 

servicio continuo sus consumos o tarifas de agua llegan elevados, 

perjudicando a la institución en la medida que hacen protestas y 

denuncias públicas. 
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4.3.  Relación entre las dimensiones la calidad de atención y la 

satisfacción de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito 

de Soritor, provincia de Moyobamba – 2023. 

Tabla 3 

Prueba de normalidad. 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad de 

atención 

,197 358 ,000 ,921 358 ,000 

Satisfacción del 

usuario 

,117 358 ,000 ,949 358 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Se empleó el Kolmogorov-Smirnova por considerarse una muestra 

superior a 50, Siendo p = 0.000 y 0.000 siendo las dos de las variables 

inferiores a 0.05, verificando la no existencia de una distribución no 

normal; concretando el empleo del Rho de Spearman para las 

correlaciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



25 
 

Tabla 4  

Relación entre las dimensiones de la calidad de atención y la satisfacción de los usuarios. 

 

Elementos 

tangibles Fiabilidad 

Capacidad de 

respuesta Seguridad Empatía 

Satisfacción de 

los usuarios 

Rho de 

Spearman 

Elementos tangibles  Coeficiente de correlación 1,000 ,844** ,968** ,870** ,990** ,795** 

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

N 358 358 358 358 358 358 

Fiabilidad  Coeficiente de correlación ,844** 1,000 ,815** ,892** ,823** ,718** 

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

N 358 358 358 358 358 358 

Capacidad de 

respuesta  

Coeficiente de correlación ,968** ,815** 1,000 ,836** ,987** ,811** 

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

N 358 358 358 358 358 358 

Seguridad  Coeficiente de correlación ,870** ,892** ,836** 1,000 ,833** ,723** 

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

N 358 358 358 358 358 358 

Empatía Coeficiente de correlación ,990** ,823** ,987** ,833** 1,000 ,803** 

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

N 358 358 358 358 358 358 

Satisfacción de los 

usuarios  

Coeficiente de correlación ,795** ,718** ,811** ,723** ,803** 1,000 

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

N 358 358 358 358 358 358 

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

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 



34 
 

Interpretación 

 

Existe relación positiva alta y significativa entre la calidad de atención y la 

satisfacción de los usuarios, ya que el Rho Spearman fue 0.795, 0.718, 

0.811, 0.723 y 0.803 (positiva alta) un p-valor igual a 0.000 (p-valor ≤ 

0.01), permitiendo aceptar la hipótesis de investigación. 
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4.4. Relación entre la calidad de atención y la satisfacción de los usuarios 

del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de 

Moyobamba – 2023. 

Tabla 5 

Relación entre la calidad de atención y la satisfacción de los usuarios. 

 

Calidad de 

atención 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,806** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 358 358 

Satisfacción 

del usuario  

Coeficiente de 

correlación 

,806** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 358 358 

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

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 

Interpretación  

Hipótesis general 

Hi: Existe relación entre la calidad de atención y la satisfacción de los 

usuarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de 

Moyobamba - 2023 

 

Existe relación positiva alta y significativa calidad de atención y la 

satisfacción de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito de 

Soritor, provincia de Moyobamba – 2023, ya que el Rho Spearman fue 

0.806 (positiva alta) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), permitiendo 

aceptar la hipótesis general de investigación. 
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Figura 1.  

Dispersión entre la calidad de atención y la satisfacción de los usuarios 

del servicio. 

 

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

Interpretación 

El coeficiente determinación (R2= 0.6496), indica que la satisfacción de 

los usuarios del servicio depende en 64.96 % de la calidad de atención. 
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V. DISCUSIÓN  

Se contrastaron los trabajos previos con los resultados, teniendo así que el 

nivel de calidad de atención tiene un nivel medio en 50 %, dichos resultados es 

debido a que en algunos sectores no se tiene abastecimiento continuo del 

servicio, produciéndose constantes cortes en el servicio, además, no todos los 

ciudadanos de la localidad, accedan al agua clorada para su consumo, 

coincidiendo con Aguirre et al. (2021), Febres y Mercado (2020),  Paredes 

(2020), quienes indicaron que, el Rho fue 0,691 (r=,691**, p=,000) , cuyo 

resultado ha proporcionado a la organización beneficios para desarrollar sus 

actividades de manera eficiente a fin de poder satisfacer las necesidades de lo 

usuarios al momento de brindar los servicios;  asimismo, es importante que la 

organización ponga a pruebas estrategias con el fin de poder mantener un 

buen vínculo con el usuario, de tal manera esto permita fidelizarlo y al mismo 

tiempo otorgue buenos beneficios orientados al crecimiento económico de la 

entidad. Además, Becerra et al (2020) mencionan que, las entidades que 

brindan en la actualidad diferentes tipos de servicios, han presentado 

dificultades que conllevan a generar problemas dentro de la población, debido 

a la falta de capacitación al momento de la atención, lo cual provoca que la 

institución se vea afectada por la falta de capacidad de poder responder los 

problemas que se puedan presentar; es por ello, que la mayor parte de los 

entes han adquirido medida que permitan mejorar su estructura de trabajo.  

 

En tanto, Nunkoo et al. (2020), indican que, las empresas en su mayoría 

desarrollan estrategias para fomentar el desarrollo de sus negocios, de modo 

que puedan obtener mayores ganancias por medio de la prestación de sus 

servicios, es por ello que buscan la forma de fidelizar a sus clientes a fin de 

poder generar satisfacción y mejores ventas; en tal sentido es importante que 

tengan en cuenta la buena atención al momento de brindar sus servicios para 

convencer a su público, debido a que en muchas ocasiones sea evidenciado el 

poco interés del personal al momento de llevar a cabo una buena comunicación 

con el cliente, por lo cual eso perjudica que la institución tenga como principal 

problema la perdida de clientela. Aunado a ello, Mora et al. (2019) hacen 

referencia que, en muchos países avanzados existen maneras de como las 
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entidades ofrecen sus servicios mediante vías online, lo cual eso ha traído 

como resultado un margen de crecimiento de sus utilidades,  puesto a que este 

mecanismo proporciona viabilidad a las personas a poder conocer sobre las 

plataformas digitales; es por ello que organismos han adaptado medidas con el 

fin de poder tomar decisiones que contribuyan con el crecimiento económico de 

la entidad, y así puedan tener como resultado a un largo plazo la mejora 

continua de su estructura. Asimismo, uno de los problemas que más ha 

impactado a las entidades es la falta de recursos para poder adaptarse a los 

cambios tecnológicos, debido a la difícil situación que se encuentra alguno de 

ellos, de modo eso dificulta a que puedan crecer de manera satisfactoria. 

 

Asimismo, el nivel de satisfacción del usuario tiene un nivel medio en 48 %,  

dichos resultados es debido a la generación de disgusto, reclamos y quejas 

hacia la institución que a pesar de no contar con el servicio continuo sus 

consumos o tarifas de agua llegan elevados, perjudicando a la institución en la 

medida que hacen protestas y denuncias públicas, coincidiendo con Mutre y 

Gonzales (2020) deducen que, gran parte de los usuarios no reciben un buen 

servicio, ya que la entidad presentan inconvenientes al momento de poder 

satisfacer sus necesidades, todo ello se debe a la mala gestión y el poco 

interés de poner en práctica estrategias que permitan conocer los errores que 

presenta la institución; además, se puede demostrar que el 57.3% de las 

personas que han sido parte de la encuesta tomada, considera que la entidad 

no brinda un buen servicio; asimismo, el 27.7% considera que los profesionales 

no brindan la información necesaria sobre los problemas que se dan dentro de 

la institución y, el 15% menciona que la entidad no cumple con sus 

obligaciones. Asimismo, Montero y Cantón (2020) mencionan que, la 

satisfacción del usuario juega un rol primordial en las empresas ya que de este 

depende si se prestan bien los servicios; es por ello, los entes tienden a 

efectuar diferentes mecanismos que permitan mejorar el servicio con el 

propósito de poder ver reflejado el buen trabajo de sus colaboradores, por ende 

esto genere una mejor imagen institucional y mejora la capacidad de poder 

logran cumplir con los objetivos que se toman en cuenta efectuar en un periodo 

de tiempo establecido.  
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En tanto, Al-Ababneh et al (2018), indican que, el usuario busca recibir un 

servicio que cumpla con sus expectativas, de manera que puedan sentirse a 

gusto y fidelizarse con la organización que presta los servicios.  Además, 

Krisnamoorthy & Balasubramanian (2019), menciona que, la falta de 

capacitación al personal es una de las muchas dificultades que tienden a tener 

las organizaciones, puesto a que de ello nace si realizan buen trato al usuario. 

Asimismo, Miranda et al. (2018), hace referencia que, tienden a brindar 

servicios han desarrollado diferentes estrategias que logren mantener a sus 

usuarios sin ningún tipo de inconveniente que pueda hacer prevalecer durante 

la entrega de los servicios. Además, una de las prioridades de los usuarios es 

obtener el servicio sin ningún problema a fin, puesto a que en muchas 

ocasiones sean llevados a cabo diferentes tipos de riesgos que ha afectado 

tanto a la organización como a los usuarios.  

En esa misma línea, Camgöz et al.  (2016), hacen referencia que, los 

organismos han tomado en cuenta efectuar métodos que conlleven a cumplir 

con los objetivos planteados, mediante el trabajo continuo con la participación 

conjunta con todos los miembros de trabajo y, al mismo tiempo puedan 

satisfacer las necesidades de los usuarios. Asimismo, las entidades han 

efectuado diversas formas de poder mejorar la entrega de los servicios por 

medio de las redes, lo cual esto ha generado una gran mejora para las 

instituciones, debido a que buscan de una y otra manera llegar al público sin la 

necesidad de recurrir hasta las instalaciones, ya que a través de las 

plataformas se pueden efectuar publicidades que ayudan a crecer 

económicamente, además, permite al cliente a obtener mayores oportunidades 

de poder optar por los servicios de una manera más factible. Además, 

Menacho et al. (2020), hacen referencia que, tener los equipos necesarios para 

poder realizar de manera más factible las actividades; es por ello, buscan la 

forma de poder mejorar, ya que en los últimos tiempos se ha demostrado un 

gran índice de pérdida por parte de las entidades, lo cual ha perjudicado su 

desarrollo y sean visto en la obligación de realizar estrategias que conllevan a 

tomar acciones que contribuyan con la mejora. 

Además, existe relación positiva alta y significativa entre las dimensiones de la 

calidad de atención y la satisfacción de los usuarios, coincidiendo con Febres y 
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Mercado (2020) indican que, se ha demostrado que en la institución ha 

obtenido como resultado satisfacción, debido al buen servicio que brinda la 

institución por medio del trabajo en conjunto con sus colaboradores, 

demostrando así un 60,3% de efectividad en el trato que reciben al momento 

de percibir los servicios; además, la institución ha tomado en cuenta efectuar 

estrategias que ayuden a mejorar la estructura de trabajo por medio de las 

capacitaciones constantes a su plana de trabajadores, a fin de poder brindar 

calidad en la entrega de los servicios. Asimismo, Paredes (2020) indica que, 

existe un sinnúmero de problemas en cuanto a la entrega de los servicios, 

puesto a que en algunas oportunidades  no se ha demostrado interés por parte 

del personal al momento de efectuar sus funciones, lo cual pone en riesgo a la 

entidad a perder la imagen y al mismo tiempo produzca la insatisfacción; por 

otro lado, las instituciones prestadoras de servicio se basa en mantener un 

nivel de calidad al momento del trato, puesto a que de este depende si se lleva 

a cabo buena comunicación entre ambas partes.  En tanto, Ruiz y Delgado 

(2020), Romero (2021), Espinoza (2021), quienes concluyeron que, es de suma 

importancia que los servicios entregados tenga gran impacto positivo para los 

usuarios, de tal manera que el 80% de los servicios que se brindan logren 

impulsar el crecimiento económico de la organización, posterior a este 

resultado se puedan lograr el cumplimiento de metas por medio del desempeño 

de los colaboradores que forman parte de la entidad; asimismo, determinaron 

que el 20% de estudio desarrollados establecieron que el área administrativa 

es fundamental para poder determinar aquellos procedimientos y actividades 

estratégicas a nivel institucional para el fortalecimiento respectivo de las 

prestaciones tomando en cuenta las expectativas. 

Asimismo, Moncada et al. (2021), en muchas ocasiones, los usuarios han 

reportado que las instituciones u organizaciones cuenta realmente con 

propuestas interesantes que cumplen con su objetivo, sin embargo, el personal 

que se dedica a la atención no muestran los elementos necesarios para poder 

transmitir estas características hacia el público, dentro del cual se encuentra la 

ausencia de elementos simpáticos para comprender adecuadamente las 

necesidades, por lo que el direccionamiento de las soluciones se desarrolla de 

forma equivocada, provocando que la experiencia no sea la esperada, a pesar 
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de que la institución es competitiva para la producción de los servicios o 

bienes. Esto es un error muy común que suele suceder en organizaciones con 

una visión limitada respecto a la calidad total, lo cual no permite fomenta la 

capacitación respectiva en los colaboradores de la atención para que cada uno 

de ellos conozcan a detalle las propuestas de valor, de modo que no solamente 

se realice la comunicación hace de exterior, sino que ésta también sea 

expuesta con mayor seguridad cuando el público requiere de la información 

necesaria para afrontar sus decisiones debido a que las propuestas tentativas 

son extensas dentro del mercado, es decir que, cuanto más esté informado el 

personal de atención sobre las características de las propuestas, de existir a 

mayores posibilidades de que estas sean elegidas por el público. 

Finalmente, existe relación positiva alta y significativa calidad de atención y la 

satisfacción de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, 

provincia de Moyobamba – 2023; explica que la satisfacción de los usuarios del 

servicio depende en 64.96 % de la calidad de atención, coincidiendo con 

Romero (2021) indica que, en cuanto al resultado obtenido en el nivel de 

correlación de 0.554, se logra determinar que existe un buen desarrollo de los 

planes estratégicos, lo cual permiten que la entidad otorgue un buen servicio de 

acorde a las exigencias de su público, de manera que se sientan satisfecho por 

la atención brindada. Asimismo, mediante el resultado se ha podido describir 

que posee un nivel positivo. Asimismo, Espinoza (2021) deduce que, la calidad 

de los servicios brindados presenta un 58.33% medio, 21.43% bajo y 20.24% 

alto. Cuyo resultado hace prevalecer el buen nivel de efectividad al momento 

de entrega del servicio. Asimismo, en base a los resultados sobre la percepción 

de los usuarios, se puede medir a través de los datos porcentuales, tales como 

51.19% medio, 29.76% bajo, y 19.05% alto. Por el cual se demostró una 

correlación positiva de 0.522 y un P – Valor de 0.000. Finalmente, existe 

relación de las variables estudiadas con un p – valor fue de 0.003 menor a 

0.01. 

Además, Mora et al. (2019), hace referencia que, cuando hablamos de atención 

dentro de las instituciones, generalmente se anteponen diversos prejuicios que 

determinan un cierto grado de ineficiencia debida que muchas veces el 

personal designado a esta área no está capacitado o no conoce 
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específicamente la importancia de realizar su trabajo con eficiencia teniendo en 

cuenta que es la representación completa de la imagen institucional que 

reflejará el compromiso para atender sus requerimientos, no solo por 

cumplimiento sino llevándolo a cabo a través de la incorporación de las 

herramientas adecuadas para facilitar soluciones y experiencias que 

concuerden con la misión estipulada. De esta forma será posible reducir 

diversos errores que muchas veces son cometidos cuando no se brinda la 

capacitación suficiente para afrontar los desafíos que se encuentran dentro del 

área de atención. 
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VI. CONCLUSIONES  

 

6.1. Existe relación positiva alta y significativa calidad de atención y la 

satisfacción de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito 

de Soritor, provincia de Moyobamba – 2023, porque el Rho 

Spearman fue 0.806 (correlación positiva alta) y un p-valor igual a 

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

0.6496), sostiene que la satisfacción de los usuarios del servicio 

depende en 64.96 % de la calidad de atención. 

 

6.2. El nivel de calidad de atención fue medio en 50 %, dicho resultado 

se debe a que en algunos sectores no se tiene abastecimiento 

continuo del servicio, produciéndose constantes cortes en el 

servicio, además, no todos los ciudadanos de la localidad, accedan 

al agua clorada para su consumo.  

 

6.3. El nivel de satisfacción del usuario fue medio en 48 %, dicho 

resultado está relacionado con el disgusto, reclamos y quejas hacia 

la institución que a pesar de no contar con el servicio continuo sus 

consumos o tarifas de agua llegan elevados, perjudicando a la 

institución en la medida que hacen protestas y denuncias públicas. 

 

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

la calidad de atención y la satisfacción de los usuarios, porque el 

Rho Spearman fue 0.795, 0.718, 0.811, 0.723 y 0.803 (correlación 

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

que, a mejor desarrollo de las dimensiones de la calidad de 

atención, mejor será la satisfacción de los usuarios. 
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VII. RECOMENDACIONES 

7.1. Al gerente general de las oficinas de servicio de agua potable del 

Distrito de Soritor, brindar una mejor calidad de servicio al usuario 

para evitar reclamos y quejas hacia la institución, contando con el 

servicio continuo en sus consumos y con tarifas adecuadas.  

 

7.2. A los trabajadores de la oficina del servicio de agua potable del 

Distrito de Soritor, brindar un o abastecimiento continuo del 

servicio, evitando los constantes cortes en el servicio, además de 

contar con personal técnico que acuda manera oportuna ante las 

averías suscitadas en el distrito.   

 

7.3. Al gerente y los trabajadores de la oficina del servicio de agua 

potable del Distrito de Soritor, los directivos deben contar con las 

capacidades técnicas o profesionales específicas para un 

desempeño adecuado, lo cual facilita la extensión de las 

capacitaciones correspondientes o la realización de una selección 

adecuada para la designación del personal en este espacio. 

 

7.4. Al alcalde y gerente de la oficina del servicio de agua potable del 

Distrito de Soritor, incrementar el grado de participación de los 

usuarios y la entrega de información para brindar la solución 

necesaria y cumplir con las metas que se determina dentro del 

sector estatal para determinar el funcionamiento adecuado. 
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ANEXOS



 
 

Variables y operacionalización 

Tabla 1. Operacionalización de variables 

 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL 
DIMENSIONES 

/ASPECTOS 
INDICADORES ESCALA DE 

MEDICIÓN 

V1: Calidad 
de atención 

Fariño et al. (2018) es un 
conjunto de estrategias y 
acciones que buscan mejorar el 
servicio al cliente, así como la 
relación entre el consumidor y 
la marca. La clave para ese 
soporte está en la construcción 
de buenas relaciones y un 
ambiente positivo, servicial y 
amigable, que garantice a los 
clientes salir con una buena 
impresión. 

Es el servicio de agua 
potable que ofrece la 
entidad en el distrito de 
Moyobamba.                                   
Se medirá mediante un 
cuestionario que agrupa los 
ítems en 5 dimensiones 

Elementos tangibles 
Infraestructura 

ordinal  

Muebles y enseres 

Fiabilidad 
Nivel de flexibilidad 

Nivel de eficiencia 

Capacidad de 
respuesta 

Disponibilidad de ayuda 

Rapidez 

Seguridad 

Amabilidad 

Asertividad 

Confiabilidad 

Empatía 

Horario de trabajo 

Atención personalizada 

Comprensión del cliente 

V2: 
Satisfacción 
del usuario 

Es el estado de ánimo de una 
persona como resultado de la 
comparación del rendimiento 
percibido de un determinado 
servicio (Thompson,2019). 

Se medirá mediante un 
cuestionario que agrupa los ítems 

en 2 dimensiones 

Atención de quejas 
Disponibilidad del 

personal  
Solución de reclamos 

ordinal Conformidad 

Grado de confiabilidad con 
el servicio 
Expectativas 
percepciones 

Información 
Conocimiento de precios 
procesos de los servicios 

prestados 

 



 
 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 

problema general  
¿Cuál es la relación entre la calidad de atención y la 
satisfacción de los usuarios del servicio de agua 
potable el distrito de Soritor, provincia de 
Moyobamba -  2023?  
problemas específicos  
¿Cuál es el nivel de la calidad de atención que se 
ofrece a los usuarios de agua potable del Distrito de 
Soritor, provincia de Moyobamba - 2023?  
¿Cuál es el nivel de satisfacción de los beneficiarios 
del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, 
provincia de Moyobamba - 2023? 
 ¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la 
calidad de atención y la satisfacción de los usuarios 
del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, 
provincia de Moyobamba - 2023?    
 

objetivo general:  
Determinar la relación entre la calidad de atención y 
la satisfacción de los usuarios del servicio de agua 
potable del Distrito de Soritor, provincia de 
Moyobamba - 2023  
objetivos específicos: 
 Identificar el nivel de la calidad de atención a los 
usuarios de agua potable del Distrito de Soritor, 
provincia de Moyobamba - 2023.  
Identificar el nivel de satisfacción percibida por los 
usuarios del servicio de agua potable del Distrito de 
Soritor, provincia de Moyobamba - 2023. 
 Analizar la relación entre las dimensiones la calidad 
de servicio y la satisfacción de los usuarios del 
servicio de agua potable del Distrito de Soritor, 
provincia de Moyobamba - 2023 
 

hipótesis general  
Hi: Existe relación entre la calidad de atención y la satisfacción 
de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito de 
Soritor , provincia de Moyobamba - 2023.  
hipótesis específicas  
H1: El nivel de la calidad de atención que se ofrece a los 
usuarios de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de 
Moyobamba -, 2023, es bueno.  
H2: El nivel de satisfacción percibida por los usuarios del 
servicio de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de 
Moyobamba - 2023, es alto. 
 H3: Existe la relación entre las dimensiones la calidad de 
atención y la satisfacción de los usuarios del servicio de agua 
potable del Distrito de Soritor, provincia de Moyobamba - 2023. 
 

Técnica 
Encuesta. 
 
Instrumentos 
Cuestionario. 
 
 
 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

 
Diseño:  
Tipo cuantitativa y diseño no experimental. 
 
 
 
 

Población  
La población estuvo conformada por 5309 usuarios. 
 
Muestra 
Fue conformada por 358 usuarios. 
 
 

Variables Dimensiones  

Calidad de atención 
 

Elementos tangibles 

Fiabilidad  

Capacidad de respuestas 

 Seguridad  

 Empatía  

Satisfacción del usuario 

Atención de quejas 

Conformidad 

Información 

 



 
 

Instrumento de calidad de atención 

 

 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado ciudadano, a continuación, se le presenta un conjunto de preguntas 

que debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán 

utilizadas en un proceso de investigación, que tiene como finalidad identificar el 

nivel de las estrategias de prevención en el distrito de Moyobamba. 

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las 

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o 

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición:  

Escala de medición 

Nunca 1 

Casi Nunca 2 

A veces 3 

Casi siempre 4 

Siempre 5 
 

 

DIMENSIONES 

/ASPECTOS 
REDACTAR LOS ÍTEMS 1 2 3 4 5 

Elementos tangibles 

1. ¿Considera que las infraestructuras físicas de la empresa que brinda 

servicios de agua potable son visualmente atractivas? 

     

2. ¿Los ambientes con los que cuenta la institución están  acorde a tipo de 

servicios a brindar? 

     

3. ¿Considera que la entidad que brinda el servicio de agua potable tiene 

equipos de aspecto moderno? 

     

Fiabilidad 

4. ¿Considera usted que la entidad de agua potable en el distrito, es 

flexible en los pagos en situaciones o inconvenientes que se presentan 

con clientes? 

     

5. ¿Considera que la entidad de agua potable otorga el servicio en el 

tiempo prometido? 

     



 
 

Capacidad de 

respuesta 

6. ¿Considera usted que los empleados de la entidad de agua potable 

siempre están dispuestos a ayudar a los usuarios? 

     

7. ¿considera que la rapidez en la atención es una ventaja que tiene la 

institución? 

     

8. ¿Considera usted que la entidad de agua potable le brinda una respuesta 

a sus trámites de manera oportuna? 

     

Seguridad 

9. ¿Considera que los trabajadores de la entidad que ofrece servicio de 

agua potable son siempre amables con los usuarios? 

     

10. ¿Considera que los colaboradores de la entidad de agua potable tienen 

el suficiente conocimiento para absolver las inquietudes de los usuarios? 

     

11. ¿Considera usted que los colaboradores de la entidad de agua potable 

transmiten confianza a sus usuarios? 

     

Empatía 

12. ¿Considera usted que la entidad de agua potable maneja un horario de 

trabajo pertinente para sus usuarios? 

     

13. ¿Cree usted que la entidad de agua potable da a sus usuarios una 

atención personalizada? 

     

14. ¿Considera que los colaboradores de la entidad de agua potable 

comprenden las necesidades específicas de sus usuarios? 

     

15. ¿Considera que los colaboradores de la entidad de agua potable son 

empáticos con los usuarios? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Instrumento de satisfacción del usuario  

 

 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado ciudadano, a continuación, se le presenta un conjunto de preguntas 

que debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán 

utilizadas en un proceso de investigación, que tiene como finalidad identificar el 

nivel de las estrategias de prevención en el distrito de Moyobamba. 

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las 

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o 

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición:  

Escala de medición 

Nunca 1 

Casi Nunca 2 

A veces 3 

Casi siempre 4 

Siempre 5 
 

 

DIMENSIONES 

/ASPECTOS 
REDACTAR LOS ÍTEMS 1 2 3 4 5 

Atención de quejas 

1. La institución cuenta con personal disponible para atender al usuario 
     

2. Como usuario considera  que el personal registro de manera oportuna 

sus quejas y/o reclamos. 

     

3. Considera que el personal mostro interés por solucionar sus problemas 
     

4. El personal le ayudo a solucionar sus problemas  
     

5. Se siente satisfecho con las soluciones dadas.  
     

Conformidad 6. Tiene confianza en el servicio recibido 
     



 
 

7. El personal le genera confianza en el servicio que le brinda 
     

8. El servicio recibido supera sus expectativas  
     

9. Tiene una adecuada percepción acerca de los servicios recibidos  
     

10. Los servicios brindados superaron sus expectativas de la entidad  
     

Información 

11. Tiene conocimiento de los precios por el servicio      

12. Está de acuerdo con las tarifas de los servicios       

13. Se difunde las tarifas de los servicios brindados       

14. Tiene conocimiento de los procesos desarrollados en cada servicio 
     

15. Considera adecuado el tiempo de  espera en cada proceso      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Consentimiento y/o asentimiento 

informado



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

Validación de los instrumentos de investigación 

 



 
 

 

 



 
 

 

 
 



 
 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 
 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 



 
 

 

Índice de la V de Ayken 

 

Variable 1: Calidad de atención  

 

 

 
 

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 

D2 
P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D3 

P6 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

D4 

P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D5 

P12 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

P13 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

P14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

V de Ayken  0.98 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Variable 2: Satisfacción del usuario  

 

 
 

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

P4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D2 

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D3 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

V de Ayken  0.98 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

 Análisis de fiabilidad de calidad de atención 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,971 15 

 

En el cuadro se presenta el análisis del Alfa de Cronbach que fue ,971, lo cual 

significa una confiabilidad muy alta del instrumento para ser aplicado al total de 

la muestra. 

 

Análisis de fiabilidad de satisfacción del usuario  

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,980 15 

 

En el cuadro se presenta el análisis del Alfa de Cronbach que fue ,980, lo cual 

significa una confiabilidad muy alta del instrumento para ser aplicado al total de 

la muestra 

 

 

 

 

 



 
 

Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 

 

 

 

 

 

  

 



 
 

Base de datos estadísticos 

Base de datos de calidad de atención 

 

ELEMENTOS 
TANGIBLES 

FIABILIDAD 
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 
SEGURIDAD EMPATIA 

 

N° P1 P2 P3 
sub 

total 1 P4 P5 

sub 
total 

2 P6 P7 P8 
sub 

total 3 P9 P10 P11 
sub 

total 4 P12 P13 P14 P15 

sub 
total 

5 TOTAL 

1 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

2 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

3 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

4 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

5 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

6 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

7 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

8 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

9 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5   17 56 

10 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

11 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

12 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

13 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

14 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

15 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

16 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

17 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

18 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

19 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

20 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

21 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

22 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

23 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

24 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

25 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

26 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

27 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

28 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

29 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

30 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

31 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

32 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

33 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

34 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

35 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

36 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

37 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

38 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

39 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 



 
 

40 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

41 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

42 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

43 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

44 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

45 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

46 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

47 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

48 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

49 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

50 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

51 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

52 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

53 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

54 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

55 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

56 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

57 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

58 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

59 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

60 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

61 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

62 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

63 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

64 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

65 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

66 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

67 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

68 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

69 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

70 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

71 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

72 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

73 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

74 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

75 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

76 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

77 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

78 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

79 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

80 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

81 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

82 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

83 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

84 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

85 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 



 
 

86 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

87 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

88 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

89 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

90 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

91 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

92 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

93 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

94 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

95 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

96 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

97 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

98 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

99 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

100 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

101 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

102 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

103 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

104 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

105 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

106 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

107 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

108 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

109 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

110 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

111 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

112 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

113 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

114 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

115 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

116 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

117 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

118 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

119 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

120 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

121 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

122 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

123 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

124 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

125 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

126 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

127 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

128 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

129 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

130 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

131 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 



 
 

132 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

133 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

134 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

135 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

136 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

137 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

138 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

139 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

140 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

141 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

142 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

143 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

144 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

145 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

146 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

147 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

148 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

149 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

150 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

151 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

152 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

153 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

154 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

155 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

156 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

157 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

158 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

159 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

160 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

161 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

162 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

163 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

164 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

165 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

166 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

167 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

168 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

169 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

170 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

171 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

172 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

173 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

174 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

175 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

176 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

177 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 



 
 

178 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

179 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

180 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

181 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

182 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

183 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

184 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

185 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

186 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

187 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

188 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

189 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

190 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

191 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

192 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

193 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

194 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

195 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

196 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

197 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

198 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

199 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

200 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

201 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

202 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

203 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

204 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

205 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

206 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

207 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

208 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

209 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

210 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

211 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

212 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

213 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

214 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

215 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

216 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

217 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

218 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

219 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

220 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

221 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

222 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

223 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 



 
 

224 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

225 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

226 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

227 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

228 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

229 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

230 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

231 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

232 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

233 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

234 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

235 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

236 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

237 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

238 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

239 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

240 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

241 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

242 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

243 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

244 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

245 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

246 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

247 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

248 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

249 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

250 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

251 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

252 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

253 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

254 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

255 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

256 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

257 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

258 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

259 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

260 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

261 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

262 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

263 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

264 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

265 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

266 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

267 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

268 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

269 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 



 
 

270 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

271 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

272 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

273 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

274 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

275 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

276 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

277 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

278 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

279 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

280 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

281 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

282 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

283 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

284 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

285 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

286 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

287 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

288 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

289 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

290 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

291 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

292 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

293 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

294 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

295 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

296 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

297 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

298 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

299 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

300 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

301 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

302 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

303 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

304 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

305 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

306 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

307 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

308 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

309 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

310 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

311 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

312 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

313 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

314 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

315 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 



 
 

316 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

317 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

318 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

319 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

320 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

321 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

322 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

323 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

324 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

325 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

326 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

327 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

328 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

329 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

330 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

331 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

332 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

333 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

334 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

335 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

336 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

337 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

338 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

339 3 2 4 9 3 2 5 3 2 2 7 4 2 3 9 2 3 2 4 11 41 

340 2 3 2 7 2 2 4 2 3 3 8 4 2 2 8 3 2 3 2 10 37 

341 4 3 4 11 2 3 5 4 3 3 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 51 

342 2 2 1 5 1 2 3 2 2 2 6 1 2 2 5 2 2 2 1 7 26 

343 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

344 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

345 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

346 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

347 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

348 2 3 3 8 2 2 4 2 3 3 8 3 2 2 7 3 2 3 3 11 38 

349 3 3 4 10 4 4 8 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 4 13 51 

350 1 1 1 3 2 2 4 1 1 1 3 1 2 1 4 1 1 1 1 4 18 

351 1 2 2 5 2 1 3 1 2 2 5 2 1 1 4 2 1 2 2 7 24 

352 3 4 3 10 4 3 7 3 4 4 11 3 3 3 9 4 3 4 3 14 51 

353 1 2 2 5 2 2 4 1 2 2 5 2 2 1 5 2 1 2 2 7 26 

354 4 4 4 12 3 4 7 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 59 

355 3 2 3 8 2 3 5 3 2 2 7 3 3 3 9 2 3 2 3 10 39 

356 4 4 5 13 3 3 6 4 4 4 12 1 3 4 8 4 4 4 5 17 56 

357 5 4 5 14 4 5 9 5 4 4 13 1 5 5 11 4 5 4 5 18 65 

358 4 4 4 12 5 5 10 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 4 4 16 63 

 

 

 



 
 

Base de datos de satisfacción del usuario  

 

ATENCIÓN DE QUEJAS  CONFORMIDAD  INFORMACIÓN  
 

N° P1 P2 P3 P4 P5 
sub 

total 1 P6 P7 P8 P9 P10 
sub 

total 2 P11 P12 P13 P14 P15 

sub 
total 

3 TOTAL 

1 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

2 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

3 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

4 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

5 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

6 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

7 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

8 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

9 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

10 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

11 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

12 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

13 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

14 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

15 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

16 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

17 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

18 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 

19 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 

20 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

21 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

22 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

23 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

24 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

25 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

26 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

27 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

28 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

29 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

30 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

31 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

32 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

33 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

34 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

35 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

36 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

37 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

38 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 

39 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 

40 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

41 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 



 
 

42 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

43 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

44 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

45 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

46 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

47 4 2 2 3 2 13 3 3 2 3 3 14 3 3 3 2 2 13 40 

48 3 4 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16 4 3 3 4 3 17 49 

49 3 2 1 1 1 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 1 6 19 

50 5 1 1 2 1 10 2 2 1 2 2 9 2 1 2 1 1 7 26 

51 5 3 3 4 3 18 4 3 3 4 4 18 3 3 4 3 3 16 52 

52 2 2 1 2 1 8 2 2 1 2 2 9 2 1 2 2 1 8 25 

53 2 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 58 

54 3 3 3 2 3 14 2 3 3 2 2 12 3 3 2 3 3 14 40 

55 2 3 4 4 4 17 4 5 4 4 4 21 5 4 4 3 4 20 58 

56 2 5 5 4 5 21 4 5 5 4 4 22 5 5 4 5 5 24 67 

57 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 4 21 62 

58 2 2 3 2 3 12 2 4 3 2 2 13 4 3 2 2 3 14 39 

59 1 2 2 3 2 10 3 2 2 3 3 13 2 2 3 2 2 11 34 

60 3 3 4 3 4 17 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

61 2 2 2 2 2 10 2 1 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 28 

62 4 2 2 3 2 13 3 3 2 3 3 14 3 1 2 2 2 10 37 

63 2 4 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 4 1 3 4 3 15 46 

64 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

65 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

66 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

67 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

68 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

69 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

70 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

71 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

72 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

73 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

74 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

75 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

76 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

77 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

78 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 

79 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 

80 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

81 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

82 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

83 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

84 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

85 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

86 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

87 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 



 
 

88 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

89 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

90 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

91 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

92 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

93 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

94 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

95 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

96 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

97 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

98 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 

99 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 

100 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

101 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

102 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

103 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

104 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

105 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

106 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

107 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

108 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

109 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

110 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

111 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

112 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

113 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

114 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

115 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

116 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

117 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

118 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 

119 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 

120 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

121 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

122 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

123 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

124 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

125 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

126 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

127 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

128 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

129 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

130 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

131 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

132 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

133 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 



 
 

134 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

135 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

136 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

137 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

138 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 

139 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 

140 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

141 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

142 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

143 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

144 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

145 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

146 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

147 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

148 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

149 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

150 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

151 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

152 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

153 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

154 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

155 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

156 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

157 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

158 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

159 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

160 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

161 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

162 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

163 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

164 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

165 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

166 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

167 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

168 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

169 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

170 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

171 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

172 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

173 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

174 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

175 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

176 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

177 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

178 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 

179 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 



 
 

180 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

181 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

182 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

183 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

184 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

185 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

186 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

187 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

188 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

189 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

190 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

191 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

192 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

193 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

194 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

195 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

196 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

197 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

198 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

199 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

200 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

201 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

202 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

203 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

204 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

205 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 

206 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 

207 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

208 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

209 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

210 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

211 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

212 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

213 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

214 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

215 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

216 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

217 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

218 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

219 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

220 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

221 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

222 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

223 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

224 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

225 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 



 
 

226 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 

227 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

228 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

229 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

230 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

231 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

232 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

233 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

234 4 2 2 3 2 13 3 3 2 3 3 14 3 3 3 2 2 13 40 

235 3 4 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16 4 3 3 4 3 17 49 

236 3 2 1 1 1 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 1 6 19 

237 5 1 1 2 1 10 2 2 1 2 2 9 2 1 2 1 1 7 26 

238 5 3 3 4 3 18 4 3 3 4 4 18 3 3 4 3 3 16 52 

239 2 2 1 2 1 8 2 2 1 2 2 9 2 1 2 2 1 8 25 

240 2 4 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 58 

241 3 3 3 2 3 14 2 3 3 2 2 12 3 3 2 3 3 14 40 

242 2 3 4 4 4 17 4 5 4 4 4 21 5 4 4 3 4 20 58 

243 2 5 5 4 5 21 4 5 5 4 4 22 5 5 4 5 5 24 67 

244 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 4 21 62 

245 2 2 3 2 3 12 2 4 3 2 2 13 4 3 2 2 3 14 39 

246 1 2 2 3 2 10 3 2 2 3 3 13 2 2 3 2 2 11 34 

247 3 3 4 3 4 17 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

248 2 2 2 2 2 10 2 1 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 28 

249 4 2 2 3 2 13 3 3 2 3 3 14 3 1 2 2 2 10 37 

250 2 4 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 4 1 3 4 3 15 46 

251 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

252 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

253 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

254 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

255 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

256 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

257 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

258 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

259 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

260 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

261 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

262 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

263 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

264 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

265 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 

266 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 

267 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

268 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

269 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

270 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

271 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 



 
 

272 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

273 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

274 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

275 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

276 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

277 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

278 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

279 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

280 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

281 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

282 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

283 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

284 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

285 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 

286 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 

287 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

288 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

289 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

290 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

291 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

292 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

293 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

294 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

295 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

296 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

297 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

298 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

299 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

300 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

301 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

302 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

303 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

304 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

305 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 

306 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 

307 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

308 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

309 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

310 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

311 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

312 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

313 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

314 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

315 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

316 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

317 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 



 
 

318 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

319 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

320 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

321 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

322 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

323 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

324 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

325 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 20 

326 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 27 

327 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 52 

328 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

329 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

330 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

331 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

332 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

333 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

334 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

335 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

336 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

337 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

338 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

339 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 39 

340 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 49 

341 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 17 

342 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 23 

343 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 51 

344 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 25 

345 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 60 

346 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 39 

347 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

348 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

349 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 

350 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 39 

351 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 36 

352 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 52 

353 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 28 

354 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 36 

355 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 47 

356 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 60 

357 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 69 

358 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 62 
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