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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre calidad del 

servicio post pandemia y la satisfacción de los asegurados de una entidad estatal 

de salud en Ica, 2023. Tipo de investigación básica, con un enfoque cuantitativo, 

diseño no experimental de corte transversal, de nivel correlacional. Una muestra de 

384 asegurados que fueron encuestados mediante dos cuestionarios validados por 

jueces expertos, estos fueron medidos a través de una escala tipo Likert. Los 

resultados descriptivos indicaron que un 63,8%, de los asegurados manifestaron 

que la calidad del servicio post pandemia es regular; un 19,8%  con una calificación 

alta y 16,4%  indicaron que fue  bajo. Con respecto a la satisfacción del asegurado 

el 57,0%, indicaron que fue regular, un 24,5% que es alta y un 18,5% tuvieron una 

satisfacción baja. Como resultados inferenciales indican que existe una relación 

significativa entre la calidad de servicio post pandemia y la satisfacción del 

asegurado de acuerdo al análisis estadístico de Rho que es igual a 0.773 y  una 

significancia de 0,00 menor que 0.05, por lo que presentan una correlación positiva 

alta. Concluyendo que si la calidad es de nivel intermedio, la satisfacción será de 

nivel regular. 

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfacción, asegurado, SERVQUAL. 
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Abstract 

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

quality of the post-pandemic service and the satisfaction of the insured of a state 

health entity in Ica, 2023. Type of basic research, with a quantitative approach, non-

experimental cross-sectional design, correlative level. A sample of 384 insurance 

companies that were surveyed through two questionnaires validated by expert 

judges, these were measured through a Likert-type scale. The descriptive results 

indicated that 63.8% of the insurance companies stated that the quality of the post-

pandemic service is regular; 19.8% with a high rating and 16.4% indicated that it 

was low. Regarding the satisfaction of the insured, 57.0% indicated that it was 

regular, 24.5% that it is high and 18.5% had low satisfaction. As inferential results, 

they indicate that there is a significant relationship between the quality of post-

pandemic service and insurance satisfaction according to the statistical analysis of 

Rho, which is equal to 0.773 and a significance of 0.00 less than 0.05, so it presents 

a coincidence high positive. Concluding that if the quality is of an intermediate level, 

the satisfaction will be of a regular level. 

Keywords: Quality, service, satisfaction, insured, SERVQUAL. 
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente, la calidad del servicio es un factor de suma importancia, y es un 

tema de preocupación para toda entidad;  privada o  pública, ya que debido a 

los nuevos cambios y tendencias producidas por la pandemia del COVI-19, 

estás han tenido que reformular actividades de acuerdo a los nuevos 

parámetros, buscando cumplir las expectativas y satisfaciendo a los usuarios. 

En un entorno global, el sector basado en los servicios se ha convertido, 

si no en última instancia, en la clave principal, pero también en un sistema de 

apoyo para organizaciones en varios campos de servicio, por lo menos; 

sanidad, salud, hostelería, transporte, etc (Asnawi et al., 2019). Es por eso, 

que cuando el usuario no encuentra un servicio de acorde a los nuevos 

parámetros que se deben brindar, se sienten insatisfechos. En respuesta a 

esa situación “las instituciones consideran necesario atender las necesidades 

adoptando nuevas soluciones en base a  la calidad” (Sánchez, 2021, pp. 54-

67). Por lo que se actualizó las directrices operativas las cuales describen las 

medidas de salud pública y los servicios necesarios a utilizar frete a la 

pandemia (Organización Mundial de la Salud [OMS], 2020). Las cuales se 

deben aplicar en cada nivel de gobierno para generar servicios sanitarios 

esenciales de calidad. En cuanto a los servicios de salud, también se ha 

generado un  impacto negativo debido al COVID-19, lo que impone una difícil 

tarea para establecer respuestas rápidas con el fin de ofrecer una calidad de 

nivel apropiado en las entidades públicas (Guida y Carpentieri, 2021). 

En el Perú, la pandemia COVID-19 ha tenido efectos negativos en los 

servicios de salud. Por lo que se debe optar por una gestión sanitaria con 

calidad,  tomando mejores decisiones, y que los agentes  principales cumplan 

su función. “Como el Ministerio de Salud brindando los insumos y la 

Superintendencia Nacional de Salud, cumpliendo  con los procesos médicos 

en las instancias de salud” (Gutierrez et al., 2020, p. 21). De igual modo en el 

país se planteó un conjunto de recomendaciones y contingencias que 

garantizan un mejor acceso a la salud pública en las entidades, como las 

atenciones de salud con calidad y oportunidad buscando la satisfacción del 

usuario (Mesa de Concertación para la Lucha Contra la Pobreza, 2022). A su 
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vez, mediante la Política Nacional de Modernización se busca contar con 

bienes, servicios y regulaciones de calidad que obtengan mejores resultados 

en la política pública (La Presidencia del Consejo de Ministros [PCM], 2022). 

 En la ciudad de Ica, las entidades de salud  se rigen en base  a la R.G Nº 

771-GG-ESSLUD-2007 y su directica Nº006-GG-ESSALUD-2007, buscando 

el desarrollo de una cultura de atención, mejorando el trato con una buena 

calidad (Seguro Social de Salud del Perú [ESSALUD] ,2008). En base a esa 

información, se ha podido identificar que la entidad estatal ubicada en Ica se 

han presentado deficiencias de acuerdo a lo exigido post pandemia. Un 

reducido número de personal  genera una demora en la atención presentando 

aglomeración. A su vez, no se realiza un proceso de selección al personal 

adecuado. Lo que genera errores en diferentes procedimientos teniendo como 

consecuencia asegurados insatisfechos. En un gran porcentaje prefieren 

desafiliarse, y pertenecer al Seguro Integral de Salud, o ir a una clínica 

privada. Tales problemas se ven reflejados en el Plan Operativo al IV 

Trimestre 2022 que indica que la Red Asistencial de Ica en su desempeño y 

cumplimiento de metas está en un 50% de su capacidad de gestión 

(ESSALUD, 2022). 

 El problema general del presente estudio de investigación se plantea 

como, ¿Cuál es la relación entre calidad del servicio post pandemia y la 

satisfacción de los asegurados de una entidad estatal de salud en Ica, 2023? 

También, se detalló cada problema específico como (a) ¿Cuál es la relación 

entre  los elementos tangibles y la satisfacción de los asegurados de una 

entidad estatal de salud en Ica, 2023? (b) ¿Cuál es la relación entre la 

fiabilidad y la satisfacción de los asegurados de una entidad estatal de salud 

en Ica, 2023?  (c) ¿Cuál es la relación entre la empatía y la satisfacción de los 

asegurados de una entidad estatal de salud en Ica, 2023? y (d)  ¿Cuál es la 

relación entre la confiabilidad y la satisfacción de los asegurados de una 

entidad estatal de salud en Ica, 2023?   

 Con respecto a la justificación teórica, el primordial objetivo es contribuir 

conocimiento sobre la calidad del servicio utilizando fuentes reconocidas y 

validadas en el ámbito internacional de acuerdo a los modelos vigentes y a un 
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nuevo estilo de vida post pandemia. La investigación se justifica 

metodológicamente debido a que se elaboró un instrumento confiable, el cual 

fue validado por expertos en base a criterios de coherencia, claridad y 

relevancia. Teniendo como objetivo a través del cuestionario identificar lo que 

perciben los asegurados en la entidad que fue objetivo de estudio. Este 

modelo utilizado puede ser tomado como referencia científica por otros 

investigadores. Además, la justificación práctica de este trabajo de 

investigación permitió obtener e interpretar información actual para que las 

autoridades y los profesionales de la salud puedan realizar cambios a través 

de estrategias y soluciones en beneficio de los asegurados. 

 El objetivo general plantea determinar la relación entre calidad del servicio 

post pandemia y la satisfacción de los asegurados de una entidad estatal de 

salud en Ica, 2023. De la misma forma, se planteó cada objetivo específico, 

(a) Determinar la relación entre  los  elementos tangibles y la satisfacción de 

los asegurados de una entidad estatal de salud en Ica, 2023, (b) Determinar 

la relación entre la fiabilidad y la satisfacción de los asegurados de una entidad 

estatal de salud en Ica, 2023, (c) Determinar la relación entre  la empatía y la 

satisfacción de los asegurados de una entidad estatal de salud en Ica, 2023 y 

(d) Determinar la relación entre  la confiabilidad y la satisfacción de los 

asegurados de una entidad estatal de salud en Ica, 2023. 

 Después de haber determinado los objetivos de estudio, se generó la 

hipótesis general que es, existe relación entre la calidad del servicio post 

pandemia y la satisfacción de los asegurados de una entidad estatal de salud 

en Ica, 2023. Asimismo, cada hipótesis especifica cómo, (a) Existe relación 

entre los  elementos tangibles y la satisfacción de los asegurados de una 

entidad estatal de salud en Ica, 2023, (b) Existe relación entre la fiabilidad y la 

satisfacción de los asegurados de una entidad estatal de salud en Ica, 2023, 

(c) Existe relación entre la seguridad y la satisfacción de los asegurados de 

una entidad estatal de salud en Ica, 2023 y (d) Existe relación entre la empatía 

y la satisfacción de los asegurados de una entidad estatal de salud en Ica, 

2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

Con base en la información recopilada, se han extraído las fuentes 

relacionadas a nuestro tema de estudio, como fuentes internacionales se 

presentan a Fiakpa et al. (2022) los cuales tuvieron como objetivo estudiar la 

relación existente en la calidad del servicio en hospitales estatales de Nigeria 

con las diferencias en las percepciones de satisfacción entre los empleados y 

pacientes. Se empleó metodología cuantitativa básica de acuerdo a un diseño 

correlacional. La muestra fue de 328 individuos, con respecto a la técnica 

utilizada fue la encuesta empleando un cuestionario  de escala SERVQUAL. 

Con respecto a los resultados se encontró diferencias en la percepción de la 

calidad entre empleados y pacientes de los hospitales sobre el servicio. Como 

conclusión indicaron que los pacientes necesitan el apoyo de los 

colaboradores del centro de  salud y  es necesario confiar  en las habilidades 

mostradas con un comportamiento empático en el desempeño de funciones. 

De acuerdo a Marzo et al. (2021) tuvieron como objetivo analizar la 

satisfacción de cada paciente de Malasia con la calidad del servicio en la 

atención ambulatoria.  Se empleó una metodología cuantitativa básica, se 

utilizó un diseño correlacional transversal para la comparación de grupos con 

una muestra de 407 seleccionados de forma aleatoria simple, con respecto a 

la técnica fue la encuesta empleando un cuestionario con un  modelo a escala 

Liker. Los resultados muestran que la satisfacción de médicos y pacientes 

tiene un alto grado de reconocimiento. La efectividad del tratamiento ocupó el 

segundo lugar en el promedio general. Finalmente, los establecimientos de 

salud tuvieron el promedio general más bajo así como  la mayoría de los 

asegurados se vieron muy satisfechos con las interacciones entre médico y 

pacientes que experimentaron en la entidad de salud. 

 Noorossana et al. (2021) tuvieron como objetivo investigar las relaciones 

estructurales de los pacientes hospitalizados entre cada dimensión evaluada 

de la satisfacción y la calidad en el servicio de Hamadan, Irán. Emplearon una 

metodología cuantitativa básica. Se utilizó un diseño descriptivo correlacional 

de corte transversal. La muestra fue de  260 pacientes escogidos por un tipo 

de conveniencia, se empleó la encuesta con un cuestionario de instrumento. 
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Los resultados indicaron que la relación causal general entre la calidad del 

servicio y la satisfacción de los pacientes hospitalizados fue bien respaldada 

en la prestación del sistema de  atención médica iraní. Como conclusión los 

pacientes están más satisfechos cuando perciben que los médicos y el 

personal de apoyo administrativo los tratan con cortesía, tomen los problemas 

en serio y respeten las preferencias. 

 Matute (2020) buscó determinar la influencia de los niveles de calidad del 

servicio en la satisfacción de los pacientes en una entidad médica pública en 

Guayaquil. Se empleó metodología mixta donde el modelo cuantitativo fue de 

tipo básica con un diseño correlacional no experimental. La población fue 115 

276 pacientes, con una muestra de 383, se empleó una encuesta con 

cuestionarios para recopilar información. Como resultado mostró la existencia 

de una insuficiencia de calidad del servicio de atención en el 45% de los 

atendidos. Los principales problemas son los largos tiempos de espera, la 

programación de las citas, y la poca cantidad de especialistas, por lo que 

varios enfermos deben ser trasladados a hospitales independientes. 

Concluyendo que una buena calificación en la calidad del servicio tiene un 

resultado directamente relacional en la satisfacción. 

 Chandra et al. (2020) tuvieron como objetivo examinar la relación  que 

existe entre la calidad del servicio farmacéutico y la satisfacción, como la 

confianza en Pekanbaru, Indonesia. Se empleó metodología cuantitativa 

básica. El diseño fue correlacional no experimental. La muestra se sustenta 

en 350 usuarios seleccionados al azar, con respecto a la técnica fue la 

encuesta empleando un cuestionario en línea. Se utilizó un enfoque de 

análisis temático para identificar los temas principales que podrían usarse 

para responder a las preguntas formuladas. Con respecto a los resultados,  

los datos recopilados de los encuestados mostraron que existía una relación 

con alta significancia y positiva entre farmacia la calidad del servicio y los tres 

elementos de los resultados del paciente. Como conclusión, indicaron que se 

deben realizar más estudios para examinar el grado en que la calidad del 

servicio de farmacia afecta al paciente en la satisfacción, confianza y lealtad 

a nivel nacional. 
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 Baía y Baptista (2020) realizaron una investigación sobre la relación de 

los pacientes con la calidad del servicio prestado por un hospital público-

Baptista Sousa en Cabo Verde. Se empleó metodología cuantitativa básica. 

El diseño fue correlacional de corte transversal. Emplearon una población de 

2272 pacientes, con una muestra de 413 seleccionados por convivencia. Para 

la recopilación de información usaron la encuesta empleando un cuestionario. 

Los resultados del estudio establecieron que todas las dimensiones 

investigadas del modelo de escala SERVQUAL, están significativamente 

relacionadas con la satisfacción del paciente. Como conclusión general, 

indicaron que la percepción por parte de los asegurados sobre la calidad del 

servicio  en el hospital es bastante pobre con relación a la satisfacción. 

   Como sustentos nacionales encontramos que Calsina et al. (2023) 

tuvieron como objetivo determinar el grado de relación en la calidad de servicio 

y la satisfacción en las redes asistenciales de Puno de cada asegurado. Se 

empleó una metodología cuantitativa básica de acuerdo a un diseño 

correlacional de corte transversal. Una población de 73330, con una muestra 

de tipo no probabilística que asciende a 382 pacientes, con respecto a la 

técnica fue la encuesta empleando un cuestionario. Los resultados revelan 

que la calidad de la atención es alta en una correlación positiva, y si es buena, 

la satisfacción será mayor. En conclusión, señalan que la satisfacción del 

usuario con una calidad de atención del 49% es ligeramente satisfactoria, un 

24% se sienten muy satisfechos, el 21% están insatisfechos y 6% se sienten 

satisfechos, según los datos obtenidos es un bajo nivel de satisfacción. 

 Cachique et al. (2022) tuvieron como objetivo investigar la relación entre 

la calidad de los servicios de maternidad y la satisfacción de los usuarios en 

hospitales de especialidades secundarias. Se empleó una metodología 

cuantitativa básica de acuerdo a un diseño correlacional de corte transversal. 

Una población de 418 gestantes, con una muestra de 200 escogidos de 

manera probabilística, mediante el muestreo aleatorio simple, con respecto a 

la técnica fue la encuesta empleando un cuestionario. Como resultado, 

indicaron que encontraron una correlación positivamente alta entre la primera 

variable y las dimensiones, entre las cuales la dimensión tangible fue la de 
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mayor calidad con un índice de aceptación alto. Como conclusión, indicaron 

que existe una correlación significativamente alta entre las variables que 

fueron utilizadas para la investigación. 

  Vera (2022) buscó determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del paciente en el Instituto Nacional del Cáncer Surquillo en el 

año 2021. Se empleó una metodología cuantitativa básica de acuerdo a un 

diseño correlacional de corte transversal. Una población de 1600 pacientes, 

con una muestra de tipo no probabilístico intencional que asciende a 310 

pacientes. Se tomó la encuesta como técnica empleando un cuestionario de 

modelo SERVQUAL. Con un método hipotético – deductivo. Como resultado, 

indicó que la calidad de los servicios de la institución es buena, pero los 

asegurados se mostraron medianamente satisfechos con la atención que 

recibieron, y en ese sentido aumentó la satisfacción de cada asegurado con 

la calidad. Concluyendo existe una relación positiva alta entre cada variable 

utilizada como objeto de estudio para la investigación. 

  Valenzuela (2021) buscó determinar cuál es la relación entre la calidad de 

los servicios de planificación familiar y la satisfacción de los usuarios  en los 

Puestos de Salud de Cerro Prieto en Guadalupe, 2018. Se empleó una 

metodología cuantitativa básica con un diseño descriptivo correlacional de 

corte transversal no experimental. Una muestra de 50 usuarios seleccionados 

aleatoriamente. Para la recopilación de información se utilizó la encuesta 

empleando un cuestionario de modelo SERVQUAL. Como resultado, el 76,7% 

de los asegurados se mostró satisfecho con la calidad de los servicios, 

mientras que el 23,3% se mostró insatisfecho. Finalmente, se concluyó que 

existe una relación significativa entre las dos variables, lo que permite explicar 

que la satisfacción del asegurado es mayor en cuanto la calidad del servicio 

sea de alta aprobación. 

  Piedra y Lipa (2019) realizaron una investigación para determinar la 

relación entre la calidad y la satisfacción de cada paciente en el centro de 

emergencias del Hospital EsSalud II de Vitarte, Lima. Se empleó una 

metodología cuantitativa básica mediante un diseño descriptivo correlacional 

de corte transversal.  Una muestra de 120 usuarios, con respecto a la técnica 
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utilizada fue la encuesta empleando un cuestionario de modelo SERVQUAL 

adecuado a los estándares médicos por el Ministerio de Salud. El análisis 

incluyó una estadística descriptiva. Los resultados mostraron que cinco 

dimensiones  influyeron en la satisfacción. La empatía es la que tiene mayor 

impacto en la satisfacción del paciente, con un 0,906 de confiabilidad. Como 

conclusión, afirmaron que existe una correlación de alto nivel entre las 

variables que fueron objetos de estudio en la investigación. 

 Las teorías relacionadas al tema de calidad de servicio se desarrollan en 

diferentes enfoques teóricos, “según Johnson, Tsiros y Lancioni en 1995 

proponen que la calidad de servicio está relacionada a tres dimensiones como 

el input, process y output” (Duarte, 2015, pp. 3-8).  A su vez,  otra teoría 

relacionada a la calidad del servicio es la del modelo SERVPERF el cual se 

basa en parámetros del desempeño. Este modelo “permite generar datos 

sobre el orden causal de las relaciones entre la calidad del servicio y la 

satisfacción” (Cronin y Taylor, 1992, pp. 55-68). Otra teoría que respalda la 

investigación con respecto a la primera variable “está relacionada a la 

diferencia entre la percepción verdadera del servicio entregado y qué 

expectativas se espera de este, el llamado modelo de SERVQUAL, que 

comprende algunas dimensiones como los elementos físicos, confiabilidad, 

fiabilidad, seguridad y empatía” (Parasuraman et al., 1988, pp. 12-40). 

Figura 1 

Modelo SERVQUAL de la calidad del servicio   

 

 

 

 

Nota. Relación existente entre cada dimensión de la calidad en el servicio de 

Parasuraman et al., (1988). 

Confianza o empatía  

Fiabilidad 

Tangibilidad 

Confiabilidad 

Responsabilidad 

Servicio percibido 

Servicio esperado 

Percepción de la 
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servicio 



9 

 

 Con respecto a la  primera variable la calidad del servicio post pandemia  

esta ha sido definida como un proceso de mejora continua en la gestión, que 

permite adaptarse continuamente a lo que necesita el usuario, identificando 

problemas y buscando una solución, eliminando errores en cada oficina de la 

institución y crear sistemas de control para facilitar la supervisión de las 

actividades (Collantes, 2021). De la misma forma se define como el “foco de 

atención para los usuarios que quieren disfrutar del servicio, interpretando 

cuales son las necesidades; las cuales  son organizadas racionalmente para 

satisfacer a los consumidores en su conjunto” (Giese y Cote, 2019, p.1). La 

calidad implica “comparar las expectativas de cada persona con el servicio 

percibido en la entidad” (Dam y Dam, 2021, pp. 585–593). 

  La primera dimensión, los elementos tangibles se considera que está 

relacionada al impacto visual que produce el lugar donde se desarrollan las 

actividades (Herbozo y Flórez, 2022). Donde se presentaran algunos 

indicadores. La infraestructura definida como “un elemento fundamental de la 

organización conformada por los recursos humanos, oficinas y otros” 

(Damyanov, 2019, pp.102-106). Los equipos tecnológicos “son la parte 

principal de la infraestructura tecnológica de la organización” (Damyanov, 

2019, pp.102-106). En cuanto a la presentación del personal está “relacionada 

con estándares que deben cumplir los empleados como la higiene y 

vestimenta” (Elmer y Houran, 2020, p. 14). Los materiales informativos son 

definidos como una forma establecida de compartir información en la entidad 

(Rowe, 2019). 

 La segunda dimensión es la fiabilidad relacionada con la forma en que la 

entidad logra lo que ofrece generando confianza. También, está relacionado 

con cómo los colaboradores siempre están listos para atender a los clientes 

(Herbozo y Flórez, 2022). Además es definida como la capacidad de realizar 

de manera confiable, oportuna y precisa los servicios prometidos (Rezaei et 

al., 2018). Dentro de esta dimensión, se presentaran algunos indicadores 

como los servicios complementarios definidos “como los procesos que 

complementan a un servicio principal para mantener una fidelización de los 

usuarios” (Scholtysik et al., 2023, pp. 841-846). Seguir el horario definido 
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como la “secuencia lógica y el tiempo del trabajo donde se realizan las 

funciones” (Sompolgrunk et al., 2023, pp. 841-846). Con respecto a la 

resolución de problemas, se requiere la “adquisición tanto del conocimiento 

procedimental de qué acciones realizar y cómo realizarlas” (Van et al., 2020, 

pp. 1055-1072). 

La tercera dimensión, empatía definida como la atención emocional, 

inmediata y personal que una entidad brinda a los usuarios en un tiempo 

predeterminado (Herbozo y Flórez, 2022). La empatía es un concepto 

complejo por esa razón,” algunos investigadores consideran que la empatía 

es un término elusivo que describe una variedad de fenómenos psicológicos” 

(Delgado et al., 2023, pp. 447-463). Se presentaran algunos indicadores. El 

primero es la atención personal empática está definida como las “actividades 

que los profesionales de la salud realizan con altos niveles de preocupación 

empática poniéndose en lugar del paciente” (Delgado et al., 2023, pp. 447-

463). Con respecto a  la comunicación asertiva tiene como objetivo “obtener 

un espacio para el compromiso cuando los derechos y necesidades de dos 

personas entren en conflicto” (Bannur, 2023, pp. 261-265). 

Con respecto a la cuarta dimensión, la confiabilidad es considerada que 

se relaciona con la profesionalidad y el buen comportamiento (Herbozo y 

Flórez, 2022). Del mismo modo, es la destreza para dar el servicio que se ha 

ofrecido, sin cometer errores (Davila, 2021). Se presentaran algunos 

indicadores como el cumplimiento de promesas el cual se da con métodos de 

evaluación que prometen abrir nuevos caminos para comprender y tratar el 

problema (Rose et al., 2021). El grado de formación profesional se define 

como un “conjunto de conductas y actos con el propósito de incrementar las 

habilidades profesionales de los empleados” (Han et al., 2022, p. 1024). La 

atención pertinente se define como los “servicios de atención primaria donde 

se brinda una atención en el momento adecuado y necesario” (Purcell et al., 

2020, pp. 1-21). Finalmente con respecto al nivel de seguridad definida como 

la capacidad de ser confiable en cuanto al conocimiento y cortesía de los 

empleados (Parasuraman et al. ,1988). 
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 El enfoque teórico o la epistemológica, la calidad tiene una larga historia 

con los filósofos antiguos. La calidad proviene de la palabra latina "qualitas", 

que fue utilizada por primera vez por Cicerón para traducir el concepto al 

griego. Aunque la palabra se difundió rápidamente, su significado y uso 

cambiaron, creando cierta confusión. Antiguamente, el ser humano ha ideado 

teniendo un control de  la calidad en diferentes actividades, como la 

producción de productos de consumo y la separación de lo dañino para la 

salud. En la Edad Media, la forma de producir y mantener productos de calidad 

era a través de talleres artesanales que formaban aprendices en gremios 

durante mucho tiempo (Badía y Lizán, 2006, pp. 3-18). 

La variable satisfacción del asegurado según la teoría de la 

desconfirmación de expectativas. Esta " teoría cognitiva pura establece que la 

satisfacción es el resultado de una discrepancia entre las expectativas del 

usuario y la percepción del resultado del producto o servicio que se evalúa". 

(Oliver, 1980, pp.  460–469). Por otro lado, la teoría del desempeño o 

resultado indica que la satisfacción está directamente relacionada con el 

desempeño inherente de los productos o servicios tal como los perciben los 

clientes. Estas se generan con la capacidad del personal, eficacia, eficiencia 

buscando una identificación en el usuario (Brooks, 1995). Otra teoría de las 

expectativas establece que los clientes "forman expectativas sobre el 

desempeño funcional de un producto o servicio antes de la compra" (Liljander 

y Strandvik 1995, pp. 141-167). 

Con respecto a la segunda variable la satisfacción del asegurado es 

definida como la valoración que hace un usuario externo del servicio o 

producto intangible recibido la cual está determinada por las características 

específicas de los elementos intangibles, que se generan por las actividades 

realizadas por los trabajadores de la entidad (Jesús, 2017). Además, la 

satisfacción del usuario “se basa en una visión subjetiva, ya que está 

relacionada con los valores, creencias y expectativas de los usuarios de un 

servicio en particular” (Lukman et al., 2021, pp. 971-977). Es importante saber 

sobre el nivel de satisfacción que presentan los usuarios con el servicio 

brindado por la entidad para “extraer información relevante sobre el estado 
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actual de los servicios, generar respuestas de gestión, ayudar a optimizar 

recursos, identificar brechas, problemas y eliminarlos” (Tanbakuchi et al., 

2018, pp. 123- 127.).  

 Para seguir con el proceso de investigación, se está considerando las 

siguientes dimensiones: la capacidad humana es definida como las 

habilidades, libertades y oportunidades creadas por la combinación de 

entornos académicos (Getial, 2021). Donde se presentaran algunos 

indicadores. El rendimiento de atenciones definidas como cualquier “esfuerzo 

de una persona para cumplir con un objetivo específico” (Fathallah et al., 2020, 

pp. 37-48). El respeto y la  confianza definida como valores o actividades con 

moral, fundada en un pacto entre el paciente y el médico (Keenan et al., 2021). 

Otro indicador es la capacidad comunicativa definida como la “relación de 

contacto y entre humanos, tanto individuos como grupos” (Kurniadi y 

Mahaputra, 2021, pp. 164-172). Finalmente el desempeño laboral es definido 

como los “resultados generados mediante las actividades de los empleados 

como un esfuerzo cooperativo” (Murphy, 2020, pp. 13-31). 

 Como segunda dimensión la identificación del asegurado con la 

institución. Puede definirse como el estado percibido de conexión e intimidad 

de un usuario con una organización. Además, señalan que este es un 

concepto muy importante porque “asume la primera base psicológica para 

establecer una relación tan comprometida” (Bhattacharya y Sen, 2003, p. 10). 

Donde se presentaran algunos indicadores como la permanencia en la 

institución que “se da en base a la satisfacción del usuario, el cual obtendrá 

mayor confianza en esa organización, lo que generará compromiso y 

permanencia” (Jenneboer et al., 2022, pp. 212-229). Como siguiente indicador 

esta la lealtad definida como el “grado en que un cliente permanece leal a una 

entidad en términos de actitud y comportamiento” (Jenneboer et al., 2022, pp. 

212-229). Con respecto al grado de satisfacción del usuario se define como 

una “medida de la satisfacción del cliente con los productos o servicios” (Liu 

et al., 2021, p. 234). 

 La tercera dimensión es el nivel de eficacia implica centrar los esfuerzos 

de las organizaciones en las actividades para alcanzar las metas establecidas 
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(Mejía, 1998). Como indicador se encuentra el cumplimiento de funciones 

definida como las “actividades que cada colaborador debe realizar con el fin 

de brindar una atención que resulte positiva” (Moron et al., 2023, pp. 625-636). 

Como segundo indicador se presenta el cumplimento del trabajo sin cambios 

la cual se “demuestra a través de la actitud o el comportamiento de los 

empleados frente a la  capacidad de completar las tareas” (Yandi y Havidz, 

2022, pp. 547-565.). La productividad laboral definida como “relación entre la 

cantidad de producción y el trabajo horas” (Irfan et al., 2020, pp. 85-100). Para 

finalizar se presenta cero errores la cual se da cuando se “utilizan varios 

modelos de mejora de procesos de gestión para reducir el desperdicio y los 

costos” (Ramori et al., 2021, pp. 558-573). 

La cuarta dimensión es la eficiencia laboral definida como las habilidades 

funcionales que desarrollan los empleados cuando el desempeño laboral se 

desarrolla en un nivel óptimo y en el menor tiempo (Ostaev et al., 2019). Se 

presentaran algunos indicadores como el conocimiento en el puesto de trabajo 

el cual “está en manos de las organizaciones, que lo desarrollan y distribuyen 

de forma explícita a través de manuales, o memorandos” (Ferreira et al., 2022, 

pp. 464-475). La responsabilidad del personal “relacionada al deber que 

tienen los trabadores de cuidar a los pacientes” (Wong et al., 2021, pp. 328-

334). Para finalizar la optimización de recursos las “empresas deben utilizar 

los bienes de manera eficiente y estos recursos deben ser procesados en el 

menor tiempo” (Riesener et al., 2023, pp. 1176-1181). 

Epistemológicamente se dice que el origen de la palabra “satisfacción” 

deriva de 3 vocablos que son satis; facere; acción; interpretada como hacer 

más o lograr el mejor desempeño. Se exploran las razones bibliográficas de 

la satisfacción de forma diferente. Estas consideraciones van desde lo 

psicológico a lo físico, desde lo sistémico a lo positivo. En la mayoría de los 

casos, sin embargo, las consideraciones se centran en dos puntos básicos, a 

saber, lo que los usuarios esperan de un bien antes de usarlo, y las 

percepciones relativas del desempeño del producto después de usarlo (Paéz, 

2009). 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de la investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

Es de tipo básica, donde se “identificaron dos variables buscando la validez 

de la evidencia a través de  hipótesis adaptadas para recopilar y evaluar los 

datos” (Mikolajewicz y Komarova, 2019, p. 203). Además se pretende 

obtener conocimientos más completos mediante la interpretación de los 

aspectos básicos de los fenómenos, hechos visibles o relaciones que 

establecen las entidades (CONCYTEC, 2020). 

Se utilizó una metodología cuantitativa, con el fin de obtener 

conocimientos más profundos explorando comportamientos a través de 

diferentes técnicas cuantificadas para ser aplicados (Rahman, 2020). 

3.1.2 Diseño de investigación 

El diseño es no experimental debido a que no involucra experimentos en las 

variables para la recopilación de información. Es de corte transversal, ya que 

la aplicación de las herramientas para recopilar los datos se da de forma 

individual o en paralelo en un punto en el tiempo (Asenahabi et al., 2019). 

Con un método hipotético-deductivo, debido a que se extrae conclusiones 

específicas a partir de premisas generales para comprender los fenómenos 

explicando el origen o causa (Sánchez, 2019, pp. 102-122). Se utilizó la 

investigación correlacional donde se aplica estadísticas correlaciones para 

medir y describir el nivel de asociación entre variables (Asenahabi et al., 

2019). 

Figura 2 

Esquema del diseño correlacional 

Nota. Muestra la relación entre las variable. 

M R 

V2 

V1 
Donde: 

M: Asegurados 

V1: Calidad del servicio post pandemia 

V2: Satisfacción del asegurado  

R: Relación entre las variables 
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3.2 Variables y operacionalización  

Variable 1: Calidad del servicio  post pandemia 

Definición conceptual 

Se define como el “foco de atención para los usuarios que quieren disfrutar 

del servicio, interpretando cuales son las necesidades, donde son 

organizadas racionalmente para satisfacer a los consumidores internos y 

externos en su conjunto” (Giese y Cote, 2019 p.1). 

Definición operacional 

La calidad del servicio post pandemia se observa a través de 4 dimensiones 

como los elementos tangibles, fiabilidad, empatía y confiabilidad medidas 

teniendo en cuenta los datos generados de la encuesta, empleando el 

cuestionario con 20 ítems, elaborados por autoría propia. 

Indicadores: 

Los indicadores que son base de sustento de las dimensiones son la 

infraestructura, equipo tecnológico, presentación del personal, materiales 

informativos, servicios complementarios aprobados, seguir el horario, 

resolución de problemas, atención personal empática, comunicación 

asertiva, cumplimiento de promesas, grado de formación  profesional de los 

empleados y atención pertinente. 

Escalda de medición: 

La medición de la escala es ordinal con una puntación politómica de 5 

alternativas. 

Variable2: Satisfacción del asegurado   

Definición conceptual 

La satisfacción es la valoración que hace un usuario externo del servicio o 

producto intangible recibido la cual está determinada por las características 

específicas de los elementos intangibles, que se generan por las actividades 

realizadas por los trabajadores de la entidad (Jesús, 2017). 
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Definición operacional 

La satisfacción de los asegurados se dio mediante 4 dimensiones capital 

humano, identificación del asegurado con la institución, nivel de eficacia y 

eficiencia laboral medidas a través de una encuesta, empleando como 

instrumento el cuestionario mediante 20 ítems, elaborados por autoría 

propia. 

Indicadores: 

Los indicadores que son base de sustento de las dimensiones son el 

rendimiento de atenciones, respeto y confianza, capacidad comunicativa, 

desempeño laboral, permanencia en la institución, lealtad, grado de 

satisfacción, cumplimiento de funciones, cumplimento del trabajo sin 

cambios, interés y participación, productividad laboral, cero errores, 

conocimiento en el puesto de trabajo, responsabilidad del personal y 

optimización de recursos. 

Escalda de medición: 

La medición de la escala es ordinal con una puntación politómica de 5 

alternativas.   

3.3 Población, muestra, muestreo 

3.3.1 Población 

Es definida como la totalidad de los individuos de la investigación, 

seleccionados por  el investigador teniendo en cuenta las bases de estudio 

desarrolladas (Arias y Covinos, 2021). La población se constituye por los 

asegurados que recurren a la OSPE de Ica, 2023, y de acuerdo a la página 

institucional de estadística al Primer Trimestre 2023, la cantidad asciende a 

236,468 asegurados (ESSALUD, 2023). 

Criterios de inclusión 

Asegurados  de  ESSALUD mayores de 18 años ubicados en la ciudad de 

Ica. 
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Criterios de exclusión 

Asegurados de ESSALUD menores de 18 años ubicados en la ciudad de Ica. 

3.3.2 Muestra 

Para la siguiente investigación se utilizó como muestra 384 asegurados. La 

muestra es definida como un subconjunto de la población, en el cual se 

recopila la información importante para obtener los resultados (Arias y 

Covinos, 2021). Una muestra se define como parte de una población de 

estudio con fines de medición e investigación. Para el cálculo de la muestra 

(ver anexo 10). 

3.3.3 Muestreo 

Es una técnica utilizada para estudiar la muestra, que, cuando se aplica a 

una población, da como resultado una estadística, que es un número 

obtenido a través de un cálculo u operación estadística que arroja un número 

o elementos que representan a la población. De acuerdo a las condiciones

a investigar, se empleó un muestreo probabilístico - aleatorio simple, donde 

se establecen que sujetos  o quienes son las unidades de investigación para 

la recopilación de información mediante una elección al azar de forma 

aleatoria (Arias y Covinos, 2021). 

3.3.4 Unidad de análisis: Asegurados con la mayoría de edad que se 

encuentren afiliados a ESSALUD en la ciudad de Ica. 

3.4 Técnica e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas 

Se empleó la encuesta para la investigación. Definida como el proceso de 

recopilar datos de un grupo o muestra para determinar el estado del grupo 

en ese momento con respecto a una o más variables. Estas encuestas 

permiten al investigador evaluar una variedad de comportamientos y otros 

fenómenos que pueden estudiarse (Asenahabi et al., 2019). 
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Instrumentos 

Se utilizó el cuestionario. Se define como un conjunto de preguntas que se 

hacen para la obtención de datos cuantitativos del personal de la entidad 

(Asenahabi et al., 2019). Para uso de la investigación se formularon dos 

cuestionarios una de 20 preguntas correspondiente a la V1  y 20 preguntas 

a la V2, con respuestas de medición en escala ordinal según metodología de 

Likert, con 5 niveles de medición. 

Instrumento 1: Servicios de Calidad post pandemia 

Ficha técnica  

Nombre  :Cuestionario de Servicios de Calidad post 

pandemia  

Autor : Tarqui Carrasco Diego 

Año  :2023 

Objetivo : Recopilar información a través de encuestas a los 

asegurados de ESSALUD de la ciudad de Ica. 

Población :236,468 asegurados 

Lugar de la aplicación :Ica- Ica 

Forma de aplicación  : Directa 

Duración  :10” 

Puntuación  : Escala de medición ordinal, con 5 afirmaciones. 

Instrumento 2: Satisfacción del asegurado   

Ficha técnica  

Nombre  :Cuestionario sobre la satisfacción del asegurado 

Autor : Tarqui Carrasco Diego 

Año  :2023 

Objetivo : Recopilar información a través de encuestas a 

los asegurados de ESSALUD de la ciudad de Ica. 

Población :236,468 asegurados 

Lugar de la aplicación :Ica- Ica 

Forma de aplicación  : Directa 

Duración  :10” 

Puntuación  : Escala de medición ordinal, con 5 afirmaciones. 
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En cuanto a la validez del instrumento, se utilizó juicios de expertos, en los 

que se valoró la claridad y pertinencia de los puntos ofrecidos en el 

cuestionario. El proceso de validación dejó los siguientes resultados,  con 

respecto al primer validador la Dra. Ericka Villamarez especializado en 

investigación y educación, la calificación esta entre el rango de alto y 

moderado para cada variable. La Mg. Jenny Colan Arevalo especializado en 

educación, calificó la validación en un rango alto para cada instrumento.  

Finalmente, el Mg. Eduardo Colan Arevalo especializado en gestión pública 

y educación, valido los cuestionarios con un nivel alto de aprobación. De 

acuerdo a esos resultados se determinó que ambos instrumentos tienen alta 

validez. Validez de la V1 (ver anexo 4) y la validez de la V2 (ver anexo 4). 

La confiabilidad de un instrumento es la consistencia con la que se diseña o 

mide las características de una variable, la cual denota la capacidad para 

reproducir medidas (Weakley et al., 2021). Para hallar la confiablidad, se 

utilizó a 20 asegurados como parte de la prueba piloto que cumplan los 

parámetros de la investigación. Se utilizó el coeficiente Alfa de Cron Bach en 

cada indicador del instrumento, tuvo como resultado  0,991 para la V1 y 

0,993 para la V2, se presenta un rango de magnitud alto de confiabilidad 

(George & Mallery, 2003). 

3.5 Procedimientos  

Se buscó la autorización de la instancia correspondiente para desarrollar la 

investigación, mediante la carta de presentación, que fue solicitada a la 

Universidad (ver anexo 9). Posteriormente se presentó al jefe de oficina de 

la institución a investigar. Una vez aprobado, de acuerdo al procedimiento 

regular. Se procedió a definir cuál será la técnica e instrumento. Se elaboró 

un cuestionario que fue evaluado por expertos. Utilizado para la recolección 

de datos de forma física y online. Previo acuerdo con los encuestados se 

indicó las instrucciones, se explicó el objetivo y el contenido de la encuesta. 

A su vez, se hizo mención que la participación es de carácter voluntario y 

anónimo. Se respondió a las dudas de los asegurados y se recogió los 

cuestionarios agradeciendo a cada participante. Esta información fue 

revisada y codificada. Finalmente, se realizan las agrupaciones y 

clasificaciones necesarias para obtener resultados más específicos. 
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3.6 Método de análisis de datos  

Se aplicó procedimientos cuantitativos y diferentes métodos estadísticos 

para procesar datos, con el que se comprobará si las hipótesis establecidas 

tienen relación. Se considera dos procedimientos para el análisis, el primero 

para la estadística descriptiva, que busca describir y caracterizar las 

variables de estudio mediante el uso de tratamiento informático de los datos, 

lo cual implica la digitación, como el almacenamiento en espacios de trabajo 

para su posterior uso y análisis, donde se utilizó diferentes programas 

estadísticos. Y los procedimientos de estadística inferencial, basado en la 

validez, descarte o afirmación de hipótesis utilizadas en la investigación con 

el fin de obtener las conclusiones significativas con un minino margen de 

error. Se aplicaron estadígrafos de correlación de Spearman. 

3.7 Aspectos éticos   

El estudio se realizó de acuerdo con los aspectos éticos establecidos por la 

universidad mediante la RCU con N° 0470-2022/UCV, en el cual establece 

una lista de normas, valores y principios que se deben seguir para realizar 

una investigación científica (Universidad Cesar Vallejo [UCV], 2022). 

Además, se considera necesario tener en cuenta las normas internacionales 

que regulan las investigaciones. Es por eso, que el cuestionario se aplicó 

previa coordinación con los participantes para no interferir en las labores que 

presentan, un porcentaje de la muestra se encuesto de forma presencial y 

otro de manera virtual. Como también, velando por la integridad tanto física 

y psicológica de los asegurados encuestados. No se ha recibido solicitud 

denegando participar en la investigación. A su vez se informó el carácter 

confidencial y de uso solo para la investigación. A la institución se le brindara 

los resultados generados por la investigación, esto no generara algún 

beneficio para el investigador. Finalmente, se respeta los derechos de 

propiedad intelectual de cada autor citado de acuerdo con las Normas APA 

7ma edición. 
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos 

Tabla 1 

Nivel de aceptación de la calidad del servicio post pandemia y cada dimensión 

 Nivel 

V1: Calidad del 

servicio post 

pandemia 

D1:Elementos 

Tangibles 
D2:Fiabilidad 

D3: 

Empatía 

D4: 

Confiabilidad 

f % f % f % f % f % 

Alto 76 19,8 85 22,1 75 19,5 81 21,1 98 25,5 

Medio 245 63,8 233 60,7 246 64,1 241 62,8 215 56,0 

Bajo 63 16,4 66 17,2 63 16,4 62 16,1 71 18,5 

Total 384 100 384 100 384 100 384 100 384 100 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a los asegurados de Essalud en Ica, 2023. 

Interpretación: 

En la tabla 1, se visualiza que un 63,8% de los asegurados indicaron que la 

calidad del servicio post pandemia es regular, interpretando la existencia de 

algunos indicadores los cuales no se están desarrollado de forma correcta tales 

como elementos tangibles con un 60,7% indicando que está en un rango medio 

de aprobación, como la fiabilidad con un 64,1%, la empatía con un 62,8% y la 

confiabilidad con un 56,0% ; así mismo con un 19,8 % aprueba la calidad del 

servicio brindado con una calificación alta, aprobando el funcionamiento de las 

diferentes dimensiones , los elementos tangibles con un 22,1%, la fiabilidad con 

un 19,5% , la empatía con un 21,1% y una confiabilidad con 25,5% interpretando 

que se están cumpliendo estos factores en un porcentaje aceptable generando 

resultados positivos. Finalmente un 16,4%  indicaron que la calidad del servicio 

fue  bajo, frente al servicio recibido, siendo necesario que la institución mejore 

aspectos físicos de la entidad  ya que cuentan con un 17,2% de desaprobación, 

una fiabilidad con un 16,4% de nivel bajo, a su vez es necesario capacitar al 

personal para que mejore la atención debido a que un 16,1% considero que es 

bajo el nivel de empatía, y una desaprobación de la confiabilidad con un 18,5%. 
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Tabla 2 

Nivel de aceptación de la satisfacción del asegurado y cada dimensión 

Nivel 

 V2:Satisfacción 

en los 

asegurados 

D1:Capacidad 

humana 

D2: Identificación 

del asegurado 

con la institución 

D3: Nivel 

de eficacia 

D4: Eficiencia 

laboral 

  f % f % f % f % f % 

 

Alto  94 24,5 112 29,2 65 16,9 117 30,5 117 30,5 

Medio  219 57,0 202 52,6 246 64,1 215 56,0 196 51,0 

Bajo  71 18,5 70 18,2 73 19,0 52 13,5 71 18,5 

 Total 
3
8
4 
384 100 384 100 384 100 384 100 384 100 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a los asegurados de Essalud en Ica, 2023. 

 

Interpretación:  

En la tabla 2, se interpreta que el 57,0% indicaron que el grado de satisfacción 

que presenciaron después de la atención es regular. Lo que indica que las 

capacidades de los colaboradores  están con un 52,6% de aprobación media, la 

identificación del asegurado con un 64,1%  de nivel medio, al igual que la eficacia 

con 56,0% y una eficiencia laboral de 51,0%, interpretando que existen ciertas 

falencias relacionadas a no cumplir con la cantidad considerable de procesos, 

correctas acreditaciones, por lo que los asegurados se sienten parcialmente 

satisfechos. Además, un 24,3% indicaron que es alta la satisfacción presentada, 

de acuerdo a los datos evaluadas existe un alto grado de aprobación en la 

capacidad humana con 29,2%, una identificación con 16,9%, una eficacia y una 

eficiencia laboral con 30,5% respectivamente, es decir que un porcentaje de los 

trabajadores si están desempeñando las funciones de forma correcta y que el 

asegurado se siente identificado. Finalmente, un 18,5% tuvieron una satisfacción 

baja, siendo necesario que se identifique esos factores relacionados al personal 

que labora en la entidad. Los cuales no contribuyen en el correcto 

funcionamiento del servicio. Estos datos se reflejan ya que un 18,2% indicaron 

que la capacidad humana está en un nivel bajo, como la identificación con un 

19,0%, un nivel de eficacia con un 13,5% y una eficiencia de 18,5%. 
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Tabla 3 

Nivel de aceptación entre la calidad del servicio post pandemia y la satisfacción 

del asegurado 

Satisfacción del asegurado 
Total 

Alto Medio Bajo 

Calidad del servicio 

post pandemia 

Alto 
Nº 68 8 0 76 

% 17,7% 2,1% 0,0% 19,8% 

Medio 
Nº 26 197 22 245 

% 6,8% 51,3% 5,0% 63,8% 

Bajo 
Nº 0 14 49 63 

% 0,0% 3,6% 12,8% 16,4% 

Total 
Nº 94 219 71 384 

% 24,5% 57,0% 18,5% 100,0% 

Nota. Datos obtenidos de la encuesta a los asegurados de Essalud en Ica, 2023. 

Interpretación:  

En la tabla 3, un 51,3% de los asegurados, indicaron con respecto a la calidad 

del servicio post pandemia estar en un nivel medio al igual que  la satisfacción 

,por lo que sí las dimensiones tienen dificultades en el desempeño, el resultado 

generado será parcialmente satisfactorio; seguido de un 17,7% indicaron que la 

calidad  es alta como el grado de satisfacción, es decir un porcentaje tuvieron un 

servicio de calidad y por consecuente resolvieron los problemas; un 12,8% de 

los asegurados manifiestan que la calidad es baja, como el nivel de satisfacción, 

lo indica que las dimensiones no cumplieron los objetivos por lo que el resultado 

fue negativo; además un 6,8% manifestaron que la calidad es media con un 

grado de satisfacción elevado, resultando que algunos encuestados no se vieron 

afectados por  los indicadores que conforman la calidad del servicio; un 5,0% 

indicaron que la calidad recibida es de nivel medio teniendo una satisfacción 

baja; un 3,6% de los encuestados indicaron que la calidad fue baja, y la 

satisfacción de nivel medio, interpretando que algunas dimensiones de la 

primera variable no influyen en su totalidad en la satisfacción y finalmente un 

2,1% respondieron que la calidad del servicio es alta  y el grado de satisfacción 

fue de nivel medio, lo que se interpreta que para algunos encuestados a pesar 

que los indicadores evaluados cumplan funciones establecidas, estos no llegan 

a satisfacer totalmente al usuario luego de la atención brindada. 
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4.2 Resultados inferenciales  

Tabla 4 

Correlación entre la calidad del servicio post pandemia y satisfacción del 

asegurado 

Rho de Spearman 

 

 
Satisfacción del 

asegurado 

Servicios de 

calidad post 

pandemia 

Coeficiente de 

correlación 
,773** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 384 

Nota. Las correlaciones son significativas al nivel 0,01. 

Interpretación:  

 
En la tabla 4, se visualiza la existencia de una relación positiva alta de acuerdo 

al rango coeficiente correlación entre cada variable investigada debido al 

coeficiente de correlación de 0,773. Además, al tener un nivel de significancia de 

0,00 y este siendo inferior a 0,05, se entiende que existe relación entre la V1 y 

V2, entonces sí es mejor la calidad del servicio post pandemia, mayor será el 

grado de satisfacción de los asegurados, y por lo contrario si es de nivel bajo, la 

satisfacción generada también será de nivel bajo. Y de acuerdo a  los resultados 

existen un mayor porcentaje de asegurados que indican que la calidad del 

servicio post pandemia es de nivel intermedio en consecuencia la satisfacción 

también será de ese rango. De acuerdo a los datos interpretados se aprueba la 

hipótesis general propuesta. 
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Tabla 5 

Correlación de acuerdo a los elementos tangibles con la satisfacción del 

asegurado 

Rho de Spearman 

Satisfacción del 

asegurado 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente de 

correlación 

,669** 

Sig. (bilateral) 
,000 

N 
384 

Nota. Las correlaciones son significativas al nivel 0,01. 

Interpretación:  

En la tabla 5, se observa una relación positiva moderada al tener un 0,669 de 

correlación y con respecto al grado de significancia es 0,00 menor que 0,05 por 

lo que sí hay una relación directa entre esta dimensión y la satisfacción de los 

asegurados, es decir estos elementos estudiados influyen en la satisfacción. Un 

buen ambiente generado por la infraestructura con las condiciones correctas 

permiten que tanto los asegurados y los trabajadores se sientan cómodos y 

confortables durante la atención.  A su vez la presencia de equipos tecnológicos 

modernos permitirá tener un mejor desarrollo de las funciones sin limitaciones y 

demoras. El uso de gráficos, carteles y materiales visuales que contengan 

información relevante sobre los procesos y los requisitos permitirá que los 

asegurados tengan conocimiento de estos con el fin de que no tengan dudas al 

momento de recibir el servicio. Finalizando, una buena presencia al vestir genera 

mayor formalidad y confianza en el usuario con el trabajador. Caso contrario si 

estos elementos tienen un nivel bajo, el resultado en la satisfacción del 

asegurado será negativo. Según la investigación los elementos tangibles de la 

institución son de nivel medio, por lo que la satisfacción es parcial.  De acuerdo 

a los datos interpretados se aprueba la hipótesis específica propuesta. 
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Tabla 6 

Correlación de acuerdo a la fiabilidad con la satisfacción del asegurado 

Rho de Spearman 

 

 
Satisfacción del 

asegurado 

Fiabilidad 

Coeficiente de 

correlación 

,708** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 384 

Nota. Las correlaciones son significativas al nivel 0,01. 

Interpretación:  

En la tabla 6, se observa una relación moderada de carácter positivo al tener un 

coeficiente del 0,708 y  con respecto al nivel de significancia es de 0,00, siendo 

menor que 0,05, lo que significa la existencia de una relación directa entre la 

dimensión investigada y la satisfacción en los asegurados, Así, se demostró que 

a mayor confiabilidad, mayor será el nivel de satisfacción de los asegurados. 

Interpretando que si la entidad cumple con los servicios ofrecidos de forma 

correcta y en el tiempo solicitado respetando las políticas de atención y de 

servicios, esto influirá positivamente en la satisfacción  del asegurado. 

Agregando que si los trabajadores se encuentran dispuestos para poder brindar 

la atención en el momento solicitado por el asegurado, genera mayor grado de 

confianza y por consecuencia mayor satisfacción. Caso contrario, si la entidad 

no cumple lo prometido en relación a lo solicitado por el asegurado como 

procesos, inscripciones o atenciones en un tiempo adecuado, esto genera 

desconfianza, por lo que la satisfacción no es elevada. Con respecto al nivel de 

fiabilidad de acuerdo a la entidad investigada se encuentra en un nivel 

intermedio, generando una satisfacción parcial. De acuerdo a los datos 

interpretados se aprueba la hipótesis específica propuesta. 
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Tabla 7 

Correlación de acuerdo a la empatía con la satisfacción del asegurado 

Rho de Spearman 

Satisfacción del 

asegurado 

Empatía 

Coeficiente de 

correlación 

,708** 

Sig. (bilateral) 
,000 

N 
384 

Nota. Las correlaciones son significativas al nivel 0,01. 

Interpretación:  

En la tabla 7, se puede analizar la existencia de  una relación positiva moderada 

por tener una correlación de 0,708 y con respecto al nivel de significancia es de 

0,00 siendo menor que 0,05, entiendo que hay una relación directa entre la 

empatía y la satisfacción en los asegurados. Así, se demostró que a mayor 

empatía, mejor será lo satisfactorio de recibir el servicio, de acuerdo a los 

resultados se confirmó la hipótesis planteada. Es decir, si los colaboradores 

durante la atención, muestran  amabilidad, respeto y comprensión. Esto genera 

un grado de satisfacción aceptable. Caso contrario si los colaboradores no sabes 

escuchar y no son atentos en la atención, poniéndose  en el lugar del asegurado 

buscando resolver los problemas que presenta, estos tendrán un nivel de 

satisfacción bajo.  Según los resultados con respecto a esta dimensión, el grado 

de empatía es medio, generando una satisfacción regular, por lo que es 

necesario mejorar para lograr un mayor grado de aprobación.  De acuerdo a los 

datos interpretados se aprueba la hipótesis específica propuesta. 
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Tabla 8 

Correlación de acuerdo a la confiabilidad con  la satisfacción del asegurado 

Rho de Spearman 

Satisfacción del 

asegurado 

Confiabilidad 

Coeficiente de 

correlación 

,619** 

Sig. (bilateral) 
,000 

N 
384 

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

Interpretación:  

En la tabla 8, muestra una relación positiva moderada al tener una correlación 

de 0,619 y  con respecto al grado de significancia es de 0,00, al ser  menor que 

0,05, significa que hay una relación directa con la dimensión investigada  y la 

satisfacción en los asegurados, por lo que mientras sea mejor la confiabilidad 

afectara  directamente en la satisfacción de cada asegurado. Quiere decir que si 

los colaboradores trabajan con profesionalidad, actitud positiva  y con los 

conocimientos requeridos en cada proceso realizado de  forma correcta, 

buscando el beneficio del asegurado, pero en base a la normativa vigente 

generan un impacto positivo en la satisfacción. Caso contrario si el asegurado 

siente desconfianza debido a la falta de profesionalismo y ética durante la 

atención, tendrán una satisfacción baja. Según el resultado de la investigación el 

porcentaje de aceptación es regular con respecto a esta variable, por lo que la 

satisfacción es de nivel medio. De acuerdo a los datos interpretados se aprueba 

la hipótesis específica propuesta. 
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V. DISCUSIÓN

De acuerdo a los resultados se tiene en cuenta que el nivel de calidad del servicio 

es 63,8% medio, 19,8% alto y 16,4% bajo, estos resultados se relacionan con 

las dimensiones que han sido objeto de estudio. Los cuales en su totalidad tienen 

un mayor porcentaje de aceptación regular. En cuanto a los elementos tangibles 

un 60,7%, indican que son regulares, un 64,1% de los encuestados indican que 

la fiabilidad es de rango medio, una empatía con un 62,8% regular y una 

confiabilidad de rango medio con un 56,0%. Es donde se encontró similitud con 

Baía y Baptista (2020) los cuales indicaron que la calidad tiene un impacto directo 

en la satisfacción del paciente, la cual se sustenta en la teoría utilizada del 

modelo SERVQUAL. En el cual utiliza las dimensiones establecidas. La 

dimensión de elementos tangibles se clasificó como regular. Todas las siguientes 

como la fiabilidad ,empatía, seguridad y confiabilidad con respecto a la calidad 

del servicio fueron calificadas como regular bajo, lo que implica que la calidad 

percibida de los servicios de salud prestados por el Hospital no han sido 

satisfactorios para los pacientes y necesita ser mejorada.  

Asimismo, coincide con Noorossana et al. (2021) ya que indicaron que los 

elementos analizados en cuanto a la calidad del servicio utilizado en el sector 

salud inciden en la satisfacción. La teoría que respalda la investigación está 

relacionada a la diferencia entre la percepción verdadera del servicio entregado 

y qué expectativas se espera de esta. Se utilizó el modelo SERVQUAL donde la 

dimensión de profesionalismo (confiabilidad), se puede afirmar que si el personal 

de salud tiene vocación de servicio, ésta tiene un efecto de alta significancia. 

Con respecto a la dimensión de comodidad (elementos tangibles), es importante 

que los insumos sean modernos. Con respecto a la relación empleado y paciente 

(empatía), indicaron que se deben implementar estrategias que se centren en el 

fortalecimiento de las habilidades de comunicación. Finalmente, la fiabilidad 

relacionada a los procesos administrativos y la atención médica, indican que se 

deben reducir el tiempo de los procesos. 

En cuanto al resultado de la prueba de hipótesis general, existe una alta 

correlación positiva entre cada variable de estudio con una correlación de 0,773 

y un nivel de significación de 0,00 que es inferior a 0,05 resultados similares a 
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los descritos por Cachique et al. (2022) demostrando que la calidad del servicio 

tiene una relación con la satisfacción en los pacientes de gran significancia, la 

cual se presenta con un valor equivalente a 0,488 y un valor crítico de 0,00, lo 

que significa que la satisfacción del asegurado mejora cuando recibe un servicio 

de alta calidad, es decir, si el hospital lo determina y toma medidas para lograr 

mejores resultados tendrán influencia positiva en la satisfacción. Las 

dimensiones estudiadas fueron estructuradas bajo la teoría del modelo 

SERVQUAL, donde las prioridades fueron la capacidad de respuesta, la 

seguridad, los tangibles, la confiabilidad y la empatía, respectivamente. 

De acuerdo con el objetivo general, se encontró una tendencia positiva y 

una correlación de gran volumen entre las dos principales variables que se han 

utilizado para la investigación, y el resultado es similar al estudio de Matute 

(2020) el cual presenta una correlación de 0,988 y un nivel de significancia de 

0,00  siendo inferior que 0,05. Por lo tanto, hay una relación entre cada variable. 

Esto se sustenta teóricamente en estudios basados en el modelo SERVPERF, 

que permite medir la atención y el desempeño de las organizaciones para 

controlar la calidad del servicio. Esta correlación positiva sugiere que si la 

primera variable de estudio mejora, entonces la satisfacción tendrá mayor nivel; 

asimismo, si la calidad del servicio es insuficiente, esto estará reflejado en la 

insatisfacción de cada asegurado.  

En cuanto a la satisfacción de los asegurados, el nivel medio fue de 

57,0%, el nivel alto de 24,5% y el nivel bajo de 18,5%, estos resultados 

estuvieron determinados por la insuficiencia de la institución en los servicios que 

brinda. En relación a la capacidad humana un mayor porcentaje es de un 52,6%, 

indican que son regulares, un 64,1% de los encuestados también indican que la 

identificación con la institución es de rango medio, un nivel de eficacia con un 

56,0% regular al igual que una eficiencia laboral con un 51,0%. Esta información 

tiene un contraste con los resultados obtenidos por Calsina et al. (2023) que 

dentro de los resultados mostraron que la satisfacción se basa en la teoría de las 

expectativas donde los pacientes forman expectativas sobre el desempeño 

funcional del servicio antes de recibirlo, la cual es determinada por el asegurado 

durante el servicio recibido, en base a su expectativa de una atención adecuada 

y con una competente profesionalidad, estabilidad y apego a la ética, usando 
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una comunicación apropiada, para satisfacer las necesidades y expectativas con 

la búsqueda por encontrar lo esencial y mejorar la salud. 

Asimismo, de acuerdo a la satisfacción coincide con Chandra et al. (2020) 

tuvieron como objetivo estudiar el vínculo entre la calidad del servicio 

farmacéutico y la satisfacción del cliente, confianza y lealtad. Donde la base 

teórica está relacionada a la teoría del desempeño o resultado, donde indican 

que la satisfacción está directamente relacionada con el desempeño inherente 

del servicio de salud percibido por los pacientes. Según los resultados, indican 

que para tener un mayor grado de satisfacción es necesario que se mejore los 

indicadores de la empatía y la seguridad. Estos dos se enfocan principalmente 

en los servicios que brindan los farmacéuticos, los cuales están relacionados con 

la amabilidad, el comportamiento, la confianza, la comunicación oportuna, 

atendiendo las inquietudes y problemas de los pacientes, creando una 

satisfacción positiva. 

Con respecto a una de las hipótesis específicas, se presentó la existencia 

de  una correlación positivamente moderada entre los elementos tangibles y la 

satisfacción del individuo, al tener un 0,669 de correlación y con respecto al 

grado de significancia es de 0,00 siendo inferior que 0,05, dicho resultado tiene 

una similitud con Marzo et al. (2021) cuyos resultados pudieron identificar que 

los elementos tangibles los cuales tienen relación con la teoría de Johnson, 

Tsiros y Lancioni, quienes proponen que la calidad de servicio está relacionada 

a tres dimensiones como el input, process y output. Donde el input está 

relacionado a todos los elementos físicos. De acuerdo a eso, establecen 

recomendaciones para mejorar y ampliar la infraestructura ya que esta tiene 

menor aceptación. En segundo lugar, se debe comprar regularmente equipos 

especializados, modernos y de alto rendimiento de proveedores de prestigio. Al 

mismo tiempo, es necesario reemplazar las máquinas y equipos obsoletos que 

son propensos a fallar incluso si se han reparado regularmente, lo que garantiza 

que el flujo de trabajo sea fluido e ininterrumpido.  

En cuanto a uno de los objetivos específicos para ofrecer un análisis 

adecuado entre el valor tangible y la satisfacción del usuario, se encontró que 

existe una relación positiva moderada, lo cual es consistente con la investigación 
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realizada por Piedra y Lipa (2019) donde se concluyó que la dimensión tangible 

y la satisfacción del usuario tienen una relación positiva con un 0,732 de 

correlación. Basada en la teoría del modelo SERVQUAL con respecto a esta 

dimensión, los indicadores más bajos son: los carteles y señales que no son 

adecuadas para la orientación y la limpieza  de la entidad. La menor satisfacción 

con los elementos físicos del hospital puede estar relacionada con la 

infraestructura hospitalaria obsoleta y los riesgos que representa para el 

asegurado. Como se describió anteriormente, esto demuestra que esta 

dimensión impacta positivamente en el desarrollo de la entidad.  

En la siguiente hipótesis específica, se encontró una correlación positiva 

bastante moderada entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción con un 

coeficiente de 0,708 y un nivel de significación de 0,00, que es menor a 0,05, lo 

cual es similar a los resultados reportados por Vera (2022) en el que examina 

una correlación positiva moderada entre una puntuación de fiabilidad y la variable 

de satisfacción en los asegurados. Se puede observar la correlación  de 0,562 y 

lo mismo muestra que el nivel de significancia es  0,00 el cual es menor que 0,05 

lo que indica que la relación entre cada variable es de un nivel positivo moderado 

significativo. Para poder medir la calidad se utilizó la teoría basada en el modelo 

SERVQUAL, donde la conclusión indica que a mayor nivel de fiabilidad, mayor 

satisfacción de los usuarios. Y de acuerdo a los datos extraídos indican que la 

fiabilidad es regular y que los pacientes no se sienten cómodos recibiendo 

atención, posiblemente por razones como la falta de confianza en los médicos y 

porque las necesidades son altas, no siempre están siendo satisfechas. 

Continuando con el objetivo específico, efectivamente se ha encontrado 

que la relación que existe entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción de los 

asegurados tiene una relación positiva significativa, lo que está en concordancia 

con el estudio realizado por Valenzuela (2021)  que muestra una relación positiva 

moderada entre la dimensión de fiabilidad y la segunda variable relacionada a la 

satisfacción. Para generar este resultado se basa en la teoría del modelo 

SERVQUAL, en el cual se busca diferenciar el servicio percibido del servicio 

presentado. Donde la fiabilidad del colaborador contribuye significativamente a 

la satisfacción del usuario durante el momento del servicio, y a su vez disminuye 
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cuando la calidad es baja. Por lo tanto, se necesitan mejorar en la capacitación 

del personal, los temas específicos incluyen la sensibilidad y la capacitación 

técnica de los equipos administrativos y de apoyo, ya que cuanto más personal 

esté capacitado, menos problemas habrá en la respuesta de problemas y más 

satisfechos estarán los usuarios. 

En cuanto a los supuestos sobre la dimensión de empatía y satisfacción 

del usuario, se obtuvo una correlación positiva significativa de 0,708 con un nivel 

de significancia de p igual a 0,00, siendo menor que 0,05, lo que indica una 

correlación alta y significativa. Estos datos concuerdan con Fiakpa et al. (2022) 

quienes utilizaron la misma dimensión de estudio e hicieron una mención que el 

resultado fue de un nivel de correlación positivo ya que tiene un coeficiente alto. 

Basado en una teoría del modelo SERVQUAL, donde la dimensión empatía para 

generar una satisfacción en cada usuario está relacionada con aspectos como 

la asistencia personal, el horario de trabajo, el interés por atender o la superación 

de las expectativas en el nivel de servicio. Dentro de los resultados generados 

se ve que mientras que los empleados otorgaron una calificación alta a la 

empatía, los pacientes la calificaron como baja. Es decir, que para los 

colaboradores esta dimensión se está desarrollando correctamente, pero para 

los pacientes del centro de salud  no se está cumpliendo. Es necesario por parte 

de los colaboradores entender las necesidades de los usuarios.  

En cuanto a los factores que crean una relación positiva entre la calidad 

del servicio y la satisfacción del usuario, se encuentra la empatía mostrando que 

tiene una relación positiva significativa. Este resultado es consistente con el 

obtenido por Collantes (2021) mostrando que la empatía del empleado se 

correlacionó significativamente con la satisfacción del usuario durante la 

pandemia, y obtuvo un coeficiente de Spearman de 0,889, donde p es igual a 

0,00 siendo inferior que 0,05. Lo que indica una correlación altamente positiva y 

de un alto valor de significancia. Esta relación se basa en la teoría del modelo 

SERVQUAL, en el cual se realiza modificaciones a las dimensiones para poder 

ser evaluadas en la entidad. De acuerdo a los resultados generados, se 

recomiendo fortalecer la amabilidad y simpatía de los empleados, a fin de prestar 
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total atención a la solución de cada problema en relación a las necesidades 

presentadas.  

Como última hipótesis planteada sobre la confiabilidad y satisfacción, se 

obtuvo un coeficiente de correlación de 0,619 y un nivel de significancia de 0,00. 

Si es menor a 0,05 significa que la dimensión encuesta tiene relación directa con 

la satisfacción del asegurado, a diferencia de Davila (2021) donde la confiabilidad 

tiene una correlación de 0,202 y la significancia es de 0,063 siendo mayor que 

0,05. Por lo que aprueba la hipótesis nula el cual indica que no existe relación 

positiva considerable. Lo que se interpreta que la confiabilidad y la variable 

satisfacción tienen una relación baja, lo que significa que algunos usuarios no 

están satisfechos con los servicios recibidos según la percepción sobre el 

profesionalismo brindado por los colaboradores. El cual tiene sustento teórico en 

el modelo SERVQUAL, donde los resultados indican que los profesionales del 

centro de salud deben establecer la confiabilidad a través de estrategias y dar 

soluciones a ciertas dificultades, con el objetivo de lograr la satisfacción. 

Con respecto al objetivo entre la confiabilidad del asegurado y la 

satisfacción, el resultado es una correlación moderadamente positiva, lo cual 

está en línea con los resultados obtenidos por Herbozo y Flórez (2022) los cuales 

indicaron que la dimensión confiabilidad tiene un coeficiente de correlación de 

0,810, resultando que existe una correlación positiva alta entre las variables. 

Como base teórica utiliza el modelo SERVQUAL, teniendo en cuenta los 

paramentos para la investigación. Donde los resultados indican la necesidad de 

elevar la reputación y la eficiencia de la entidad con la ayuda de programas de 

mejora continua y así fortalecer la confianza del usuario. El fortalecimiento de 

estas habilidades demuestra interés e inspira confianza, además de asegurar 

que el servicio recibido cumpla con las expectativas y que el personal tenga los 

conocimientos necesarios, con el fin de responder a las diversas situaciones que 

se presentan, ya que los casos y las atenciones son diferentes. Continuando con 

el análisis, se presentara una descripción sobre las fortalezas, debilidades e 

información de carácter relevante encontrada durante el proceso de 

investigación. 
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Las fortalezas encontradas están relacionadas a una metodología 

cuantitativa, la cual permitió analizar con mayor facilidad datos estadísticos de 

una gran cantidad de información recopilada. En cuanto al tipo de investigación 

básica facilito la recopilación de nuevos e importantes datos relacionadas a 

nuestra realidad problemática. Con una investigación no experimental se tuvo  la 

facultad de definir cuáles son las características del objeto de estudio en la 

población, permitiendo tener un mayor control en todo el proceso de recopilación 

de información. En cuanto a la encuesta y los cuestionarios virtuales utilizados, 

estos facilitaron un mayor acceso a la información permitiendo que los 

encuestados no se sientan presionados al momento de responder las preguntas. 

Las debilidades en la investigación están relacionadas a las dificultades 

que se presentaron, la dimensión de la población de estudio fue de gran escala, 

ya que la entidad investigada no maneja una data actualizada de los números de 

asegurados que acuden por el servicio de prestaciones económicas o atenciones 

de seguros en la oficina de la OSPE Ica. Por lo que la muestra es de un número 

considerable, lo que genero un mayor gasto y tiempo en la aplicación de los 

cuestionarios. Para el sustento de las bases teóricas, donde se busca hacer un 

contraste con las fuentes internacionales, algunas tesis tenían un valor 

monetario o se encontraban con ciertas restricciones. 

Finalmente, para generar las bases o teorías se puede extraer que la 

calidad del servicio durante los últimos años ha tenido un paradigma continuo, 

ya que en su totalidad las entidades tanto del sector público y privado han 

seguidos esos modelos. A consecuencia de la pandemia del Covi-19, estos 

paradigmas o modelos empleados sobre la calidad de servicios han tenido que 

cambiar y adaptarse de acuerdo a la nueva realidad. Estos cambios están 

relacionado al uso de nuevas herramientas tecnológicas, plataformas en línea, 

aplicativos o programas de interacción en red. Lo que permitió ver la existencia 

de diferentes posibilidades de brindar servicios de calidad y que busquen mejorar 

la satisfacción de los usuarios. Lo que no fue ajeno para la entidad investigada, 

el empleo de plataformas en línea, correos institucionales y otro medios 

tecnológicos contribuyen en la calidad del servicio brindado, lo que en 

consecuencia tendrá impacto en el grado de satisfacción del asegurado.   
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VI. CONCLUSIONES

Primera: de acuerdo al estudio se comprueba que existe una alta correlación 

entre la calidad de servicio post pandemia y la satisfacción del asegurado,  con 

un coeficiente Rho igual a 0,773 y el nivel de significancia es 0,00, lo que 

demuestra que si existe un nivel de aceptación regular con respecto a la calidad 

brindada, la satisfacción del asegurado será parcialmente satisfactoria. 

Segunda: de acuerdo a la interpretación de datos se demuestra la importancia 

de los elementos tangibles en la satisfacción del asegurado, el valor es 0,669 lo 

que indica que existe una correlación positiva moderada y el nivel de significancia 

es 0,00 que es menor a 0,05, lo que indica que los tangibles son beneficiosos 

para los asegurados que reciben atención en una infraestructura espaciosa y con 

las condiciones adecuadas están más satisfechos. 

Tercera: continuando con la interpretación de la información resultante, se 

extrae como resultado que la fiabilidad y satisfacción del asegurado tienen una 

correlación de 0,708 lo que indica que existe una relación positiva moderada, y 

de acuerdo al nivel de significancia es de 0,00 siendo menor que 0,05 lo que 

indica que esta dimensión ayuda a que se brinde un  servicio correcto que 

satisfaga a los asegurados. 

Cuarta: de acuerdo a la interpretación de datos sobre  la empatía y satisfacción 

del asegurado, donde se determinó un coeficiente de correlación de 0,708 y una 

significancia de 0,00 siendo inferior que 0,05, lo que significa que tiene una 

correlación moderadamente positiva, por lo que esta dimensión como se 

mencionó anteriormente da tiene un grado de importancia alto para mejorar la 

satisfacción de los asegurados. 

Quinta: además  la dimensión confiabilidad tiene un coeficiente de correlación 

es de 0,619 y el nivel de significación es de 0,00, que es inferior a 0,05, lo que 

indica que existe un grado medio de correlación positiva, mostrando así el 

profesionalismo y compromiso de esta dimensión. Interpretando que los 

colaboradores contribuyen a que exista una mejor satisfacción en el asegurado 

cuando se atiende en la entidad. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: se recomienda al jefe de la Oficina de Seguros y Prestaciones 

Económicas (OSPE) Ica, fortalecer y mejorar los servicios de prestaciones 

económicas teniendo en cuenta la calidad. Si bien los resultados obtenidos 

fueron regulares con respecto a las dimensiones de la primera variable, es 

necesario mejorar las instalaciones, generar confianza y empatía esto mejorará 

positivamente la satisfacción del asegurado después de recibir el servicio.  

Segunda: también se sugiere al jefe de la OSPE Ica, realizar gestiones que 

permitan la innovación en cuanto a una tecnología de punta, para que se agilicen 

los procesos durante la atención y así los asegurados, tanto los colaboradores 

se sientan conformes durante el servicio ofrecido. Los colaboradores tendrán las 

herramientas como equipos de cómputo, impresoras e internet de alta cobertura 

para evitar errores .En relación a las instalaciones se recomienda gestionar 

mantenimiento continuo de los servicios de salubridad para que se genere un 

ambiente apropiado y confortable para los asegurados como para el personal. 

Tercera: se le recomienda al jefe de la OSPE Ica que se ejecute las políticas de 

atención para que cumplan los protocolos orientados a dar una atención de 

calidad  para generar mayor confianza en los asegurados, los colaboradores 

deben tener conocimiento de estas políticas para estar preparados durante el 

servicio brindado, es necesario que las capacitaciones sean de forma periódica 

con un control o evaluación posterior. Cumplir con los plazos de entrega de 

procesos y subsidios mejoraría un gran nivel la satisfacción.  

Cuarta: a su vez de recomienda al jefe de la OSPE Ica realizar talleres de 

desarrollo personal e inteligencia emocional, concentradas en enfoques 

relacionadas con el respeto, la paciencia y la amabilidad, que son importantes 

en las respuestas interpersonales. Mejorar las habilidades blandas permitirá  

obtener una comunicación entendible entre los trabajadores y los asegurados, lo 

que permitirá tener un mayor grado de satisfacción. 

Quinta: se recomienda a cada colaborador de la OSPE Ica que atiende al público 

de forma directa, enfocar las capacidades durante la atención desde que el 

asegurado se presenta en la entidad al ingresar, requiriendo el servicio. Es donde 

se tiene que brindar la seguridad, tranquilidad, esto demostrara profesionalismo 

de esta manera el usuario tendrá un alto nivel de satisfacción. 
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ANEXO 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

Variable Calidad del Servicio post pandemia 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones indicadores ítems Escala Niveles o 
rangos 

Se define 
como el “foco 
de atención 
para los 
usuarios que 
quieren 
disfrutar del 
servicio, 
interpretando 
cuales son las 
necesidades; 
donde  son 
organizadas 
racionalmente 
para satisfacer 
a los 
consumidores 
internos y 
externos en su 
conjunto” 
(Giese & Cote, 
2019, p. 1). 

La variable calidad del 
servicio post 
pandemia se hará 
observable a través 
de 4 dimensiones, 
elementos tangibles, 
fiabilidad, empatía y 
confiabilidad medidas 
a través de una 
encuesta, empleando 
como instrumento el 
cuestionario mediante 
19 ítems, elaborados 
por autoría propia.  
  
 

D1: Elementos  
tangibles 
 

- Infraestructura 
-Equipo tecnológico 
-Presentación del personal  
-Materiales informativos 

1; 2  
3;  
4;  
5 

(5): Totalmente en 
desacuerdo 
 
(4):En desacuerdo 
 
(3): Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 
 
(2): De acuerdo 
 
(1): Totalmente de 
acuerdo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
Alto (05 – 
11) 
 
Medio (12 
– 18) 
 
 
Bajo (19 
– 25) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

D2:Fiabilidad  -Servicios complementarios 
aprobados 
-Seguir el horario 
-Resolución de problemas  
 

6; 7;  
8;  
9;  
10 

 
D3:Empatía  

-Atención personal 
empática 
-Comunicación asertiva 
 

11; 12;13; 
14; 15  
 

 
D4:Confiabilidad  
 

-Cumplimiento de promesas 
-Grado de formación  
profesional de los 
empleados 
- Atención pertinente 
- Nivel de seguridad 

16; 
17; 
 
18;19 
 
20 



 

 

Variable: Satisfacción del asegurado 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones indicadores ítems Escala Niveles o 
rangos 

La satisfacción 
es la 
valoración que 
hace un 
usuario 
externo del 
servicio o 
producto 
intangible 
recibido la cual 
está 
determinada 
por las 
características 
específicas de 
los elementos 
intangibles, 
que se 
generan por 
las actividades 
realizadas por 
los 
trabajadores 
de la entidad 
(Jesús, 2017). 

La variable 
satisfacción se 
hará observable 
a través de 4 
dimensiones 
capital humano, 
fidelización del 
usuario, nivel de 
eficacia y 
eficiencia laboral 
medidas a través 
de una 
encuesta, 
empleando 
como 
instrumento el 
cuestionario 
mediante 20 
ítems, 
elaborados por 
autoría propia. 

 
D1:Capacidad 
Humana 

-Rendimiento de 
atenciones. 
- Respeto y confianza 
- Capacidad comunicativa 
- Desempeño laboral  

1;  
2;  
3; 4;  
5 

 
 
(5): Totalmente en 
desacuerdo 
 
(4):En desacuerdo 
 
(3): Ni de acuerdo 
ni en desacuerdo 
 
(2): De acuerdo 
 
(1): Totalmente de 
acuerdo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Alto (05 – 
11) 
 
Medio (12 – 
18) 
 
 
Bajo (19 – 
25) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

D2: Identificación 
del asegurado 
con la institución. 

-Permanencia en la 
institución 
- Lealtad  
- Grado de satisfacción  

6; 
 
7;  
8;9; 10 

 
D3: Nivel de 
eficacia 

-Cumplimiento de funciones  
-Cumplimento del trabajo 
sin cambios 
- Interés y participación. 
-Productividad laboral 
-Cero errores 

11;  
12; 
13; 
14; 
 15  

 
D4: Eficiencia 
laboral 
 

-Conocimiento en el puesto 
de trabajo. 

-Responsabilidad del 
personal 
-Optimización de recursos 

16; 
 
17; 
18;19;20 



ANEXO 2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO POST PANDEMIA 

Me complace darle la bienvenida e invitarlo a responder este cuestionario. Las 

respuestas tienen por objetivo recoger opinión acerca de la calidad del servicio 

post pandemia en la Oficina de Seguros y Prestaciones Económica de 

ESSALUD. Es importante ser honesto en las respuestas y la información 

proporcionada se mantendrá confidencial. 

INSTRUCCIONES: Lea determinadamente cada ítem y marque con una “X", la 

alternativa que considere conveniente, de acuerdo con la escala de calificación: 

1 2 3 4 5 

Totalmente de 

acuerdo 

De acuerdo Ni de 

acuerdo ni en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo 

Variable 1: Calidad del servicio post pandemia Valoración 

D Dimensión I: Elementos Tangibles 1 2 3 4 5 

1 Las instalaciones de la institución son espaciosas y 
adecuadas. 

2 Considera que hay un orden adecuado en la 
distribución de las oficinas en la entidad.  

3 Los equipos tecnológicos con los que atienden son 
modernos. 

4 Los trabajadores tienen una apariencia presentable. 

5 Los materiales visuales informativos como carteles, 
letreros son los adecuados.  

D Dimensión II:  Fiabilidad 1 2 3 4 5 

6 Prestan servicios complementarios que mejoran las 
atenciones. 

7 Considera que el personal realiza una orientación 
correcta. 

8 Considera que el personal cumple las promesas 
establecidas durante la atención. 

9 Cumplen con los horarios establecidos. 

10 Buscan resolver problemas y darles soluciones 
oportunas. 

D Dimensión III:  Empatía 1 2 3 4 5 

11 Los trabajadores se ponen en lugar de los 
asegurados al momento de la atención. 



 

 

 

 

 

 

¡Muchas gracias por tu participación! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

12 Los trabajadores se encuentran capacitados para 
una comprensión adecuada en el momento del 
servicio al asegurado. 

     

13 Considera que al momento de recibir el servicio, el 
trabajador te brinda un trato cálido y ameno. 

     

14 Los trabajadores escuchan los problemas de los 
asegurados atentamente. 

     

15 El trabajador está atento en el momento de la 
atención para corregir errores o problemas. 

     

D Dimensión IV:  Confiabilidad 1 2 3 4 5 

16 Prestaron un servicio en el tiempo de acuerdo a 
los estándares exigidos. 

     

17 El grado de formación profesional de los 
empleados cumple tus expectativas. 

     

18 Considera que realizan un adecuado 
procedimiento frente a la atención de quejas, 
reclamos, y sugerencias. 

     

19 El servicio brindado por la entidad te demuestra 
ser confiable para los asegurados. 

     

20 El nivel de seguridad que el trabajador trasmite a 
los usuarios es adecuado. 

     



CUESTIONARIO DE SATISFACION DE LOS ASEGURADOS 

Me complace darle la bienvenida e invitarlo a responder este cuestionario. Las 

respuestas tienen por objetivo recoger opinión acerca de la satisfacción de los 

asegurados en la Oficina de Seguros y Prestaciones Económica de ESSALUD. 

Es importante ser honesto con las respuestas y la información proporcionada 

se mantendrá confidencial. 

INSTRUCCIONES: Lea determinadamente cada ítem y marque con una “X", la 

alternativa que considere conveniente, de acuerdo con la escala de calificación: 

1 2 3 4 5 

Totalmente de 

acuerdo 

De acuerdo Ni de 

acuerdo ni en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo 

Variable 2: Satisfacción del asegurado Valoración 

D Dimensión I:  Capacidad Humana 1 2 3 4 5 

1 Los trabajadores cumplieron tus expectativas en el 
momento de la atención.  

2 Los trabajadores te tratan con respecto y te brindan 
confianza en el momento de la atención. 

3 Considera que los trabajadores explican el 
procedimiento adecuadamente. 

4 El proceso de comunicación es asertivo en el 
momento de la atención al asegurado. 

5 El desempeño laboral en el momento de la atención 
fue con entusiasmo.  

D Dimensión II:   Identificación del asegurado con 
la institución 

1 2 3 4 5 

6 Continuaría siendo un usuario a largo plazo de esta 
institución. 

7 Prefieres la atención que brindan los trabajadores, 
a diferencia de otras instituciones. 

8 Después de la atención brindada, regresarías por 
una siguiente atención. 

9 Los trabajadores cumplen una atención rápida y 
correcta. 

10 Te sientes satisfecho una vez terminado el servicio 
de la atención. 

D Dimensión III:  Nivel de Eficacia 1 2 3 4 5 



 

 

 

 

 

 

 

¡Muchas gracias por tu participación! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

11 Los trabajadores cumplen de forma efectiva  sus 
funciones. 

     

12 Se cumplió la atención de acuerdo a las normas 
vigentes establecidas. 

     

13 Los empleados muestran interés y participación al 
momento de la atención. 

     

14 Consideras que el trabajador es productivo.      

15 Se presentaron errores durante la atención 
brindada. 

     

D Dimensión IV:  Eficiencia laboral 1 2 3 4 5 

16 Muestra conocimientos de las operaciones que 
realizan. 

     

17 Los colaboradores muestran responsabilidad en el 
momento de la atención. 

     

18 Consideras que el trabajador cumplió con la 
atención en un tiempo adecuado. 

     

19 Los trabajadores usan los materiales informativos 
para el desarrollo del servicio prestado. 

     

20 Durante el servicio brindado el trabajador utilizo la 
menor cantidad de materiales para cumplir tus 
expectativas. 
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ANEXO 4: VALIDEZ DE EXPERTO   



 

 

 



 

 

 





 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 





 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 







 

 

ANEXO 5. RESULTADO DE SIMILITUD DEL PROGRAMA TURNITIN 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 6. MATRIZ DE CONSISTENCIA  

TÍTULO: Calidad del servicio post pandemia y satisfacción de los asegurados de una entidad estatal de salud en Ica, 2023. 
AUTOR: Diego Tarqui Carrasco 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

General: 
¿Qué relación existe 
entre calidad del 
servicio post 
pandemia y la 
satisfacción de los 
asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023?   
Especificas  
1. ¿Qué relación 
existe entre 
elementos tangibles 
pandemia y la 
satisfacción de los 
asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023? 
2. ¿Qué relación 
existe entre  la 
fiabilidad y la 
satisfacción de los 
asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023? 
3. ¿Qué relación 
existe entre  la 
empatía y la 
satisfacción de los 

General: 
Determinar la relación 
entre  calidad del 
servicio post 
pandemia y la 
satisfacción de los 
asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023. 
Especificas  
1. Determinar la 
relación entre  los  
elementos tangibles y 
la satisfacción de los 
asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023. 
2. Determinar la 
relación entre  la 
fiabilidad y la 
satisfacción de los 
asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023. 
3. Determinar la 
relación entre  la 
empatía y la 
satisfacción de los 
asegurados de una 

General: 
Existe relación entre 
calidad del servicio 
post pandemia y la 
satisfacción de los 
asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023. 
Especificas  
1. Existe relación 
entre los  elementos 
tangibles y la 
satisfacción de los 
asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023. 
2. Existe relación 
entre la fiabilidad y la 
satisfacción de los 
asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023. 
3. Existe relación 
entre la empatía y la 
satisfacción de los 
asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023. 

Variable 1: Calidad del Servicio post pandemia 

Dimensiones Indicadores Ítems Niveles/ran
gos 

D1: Elementos  
tangibles 
 
 
D2: Fiabilidad 

 
 
 
D3: Empatía 
 
 
D4:Confiabilid
ad  
 

- Infraestructura 
-Equipo tecnológico 
-Presentación del personal  
-Materiales informativos 
 
-Servicios complementarios 
aprobados 
-Seguir el horario 
-Resolución de problemas  
 
-Atención personal empática 
-Comunicación asertiva 
 
-Cumplimiento de promesas 
-Grado de formación  profesional 
de los empleados 
- Atención pertinente 
- Nivel de seguridad  

1; 2  
3;  
4;  
5 
 
6; 7; 8;  
9;  
10 
 
11; 
12;13;  
14; 15 
 
16; 
17; 
18;19 
20 

Alto (20 – 
46) 
Medio (47 – 
73) 
Bajo (74 – 
100) 

Variable 2: Satisfacción del asegurado 

D1: Capacidad 
humana  

 
 
D2: 
Identificación 

- Rendimiento de atenciones. 
- Respeto y confianza 
- Capacidad comunicativa 
- Desempeño laboral 
 
- Permanencia en la institución 

1;  
2;  
3; 4;  
5 
 
6 

Alto (20 – 
46) 
Medio (47 – 
73) 
Bajo (74 – 
100) 
 



asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023? 
4. ¿Qué relación
existe entre  la
confiabilidad y la 
satisfacción de los 
asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023? 

entidad estatal de 
salud en Ica, 2023. 
4. Determinar la 
relación entre la 
confiabilidad y la 
satisfacción de los 
asegurados de una 
entidad estatal de 
salud en Ica, 2023. 

4. Existe relación
entre la confiabilidad y
la satisfacción de los
asegurados de una
entidad estatal de
salud en Ica, 2023.

del asegurado 
con la 
institución. 

D3: Nivel de 
eficacia 

D4: Eficiencia 
laboral 

- Lealtad
- Grado de satisfacción

- Cumplimiento de funciones
-Cumplimento del trabajo sin
cambios
- Interés y participación.
-Productividad laboral
-Cero errores

- Conocimiento en el puesto de
trabajo.
-Responsabilidad del personal
-Optimización de recursos

7 
8; 9; 10 

11; 
12; 
13; 
14; 
15 

16; 
17; 
18;19;20 

Tipo y diseño de investigación Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística descriptiva e 
inferencial 

Tipo: 

Básica 

Nivel: 

Correlacional 

Enfoque: 

Cuantitativo 

Diseño: 

No experimental, transversal. 

Método: 

Hipotético-deductivo 

Población: 

236,468 Asegurados en la provincia de 

Ica. 

Muestra: 

384 asegurados 

Muestreo: 

M. Aleatorio simple.

Técnica: 

Encuesta 

Instrumentos: 

De la V1: Cuestionario 

Nro. Ítems:20 

De la V2: Cuestionario 

Nro. Ítems:20 

Descriptiva: 

- Análisis descriptivo simple.

- Presentado como tablas de

frecuencia e imágenes. 

- Análisis de resultados.

Inferencial: 

- Uso del programa SPSS

para contrastar las

hipótesis.



 

 

ANEXO 7. CONFIABILIDAD 

Variable calidad del servicio post pandemia 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,991 20 

 

Estadísticas de total de elementos 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total de 

elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha 

suprimido 

P1 62,75 417,355 ,906 ,991 

P2 61,55 399,839 ,954 ,990 

P3 61,95 416,366 ,922 ,991 

P4 62,45 403,734 ,897 ,990 

P5 61,15 415,187 ,928 ,990 

P6 61,40 398,884 ,966 ,990 

P7 61,45 406,892 ,947 ,990 

P8 61,25 405,461 ,945 ,990 

P9 62,30 406,011 ,926 ,990 

P10 61,80 398,168 ,968 ,990 

P11 61,45 390,261 ,960 ,990 

P12 61,00 403,895 ,955 ,990 

P13 61,30 393,063 ,962 ,990 

P14 61,30 392,432 ,947 ,990 

P15 61,10 397,568 ,957 ,990 

P16 61,60 405,411 ,954 ,990 

P17 61,95 405,629 ,932 ,990 

P18 61,10 404,095 ,963 ,990 

P19 62,25 405,355 ,947 ,990 

P20 62,00 426,421 ,519 ,993 



Variable satisfacción del asegurado 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,993 20 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza de escala 

si el elemento se ha 

suprimido 

Correlación total de 

elementos corregida 

Alfa de Cronbach si 

el elemento se ha 

suprimido 

P1 62,80 414,168 ,931 ,993 

P2 62,55 409,524 ,944 ,993 

P3 62,80 403,432 ,967 ,993 

P4 62,70 397,379 ,975 ,993 

P5 62,35 403,713 ,957 ,993 

P6 62,00 412,737 ,957 ,993 

P7 62,60 406,884 ,929 ,993 

P8 61,80 407,747 ,910 ,993 

P9 62,25 407,776 ,955 ,993 

P10 62,85 407,924 ,960 ,993 

P11 63,15 418,450 ,853 ,993 

P12 62,95 414,261 ,943 ,993 

P13 62,75 395,145 ,970 ,993 

P14 62,95 405,839 ,963 ,993 

P15 63,70 411,063 ,930 ,993 

P16 63,25 418,724 ,936 ,993 

P17 63,05 418,892 ,945 ,993 

P18 62,20 401,432 ,955 ,993 

P19 61,70 417,695 ,915 ,993 

P20 62,65 399,187 ,962 ,993 



ANEXO 8. PRUEBA DE NORMALIDAD 

Existen  varias pruebas de contraste de hipótesis que se usan para ver si cada 

valor de la variable sigue o no una distribución normal. Cuando “p” es mayor que 

0,05 la variable tiene con normalidad la distribución (Molina, 2022). En contraste, 

si p es inferior a 0,05, no sigue una distribución normal, sabiendo que p es el 

nivel de significancia. Se utiliza Kolmogorov-Smirnov, cuando el grado de libertad 

(muestra) es mayor a 50. Teniendo en cuenta lo señalado podemos decir que la 

calidad del servicio post pandemia tiene un grado de significancia de 0,00 siendo 

inferior que 0,05 al igual que la satisfacción del asegurado, por lo que cada 

variable no sigue una distribución normal. De acuerdo a este resultado 

procedemos a utilizar la prueba no paramétrica empleando Spearman para medir 

la correlación de la V1 y V2 de la presente investigación. 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov 

Calidad del 

servicio post 

pandemia 

Satisfacción del 

asegurado 

N 384 384 

Parámetros normalesa,b Media 1,97 1,94 

Desv. Desviación ,601 ,654 

Máximas diferencias 

extremas 

Absoluto ,325 ,292 

Positivo ,313 ,279 

Negativo -,325 -,292 

Estadístico de prueba ,325 ,292 

Sig. asintótica(bilateral) ,000c ,000c 

Nota. Resultados generados para utilizar prueba paramétrica o no paramétrica. 



ANEXO 9. CARTA DE PERMISO PARA APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO 



 

 

ANEXO 10. CARTA DE AUTORIZACIÓN DE USO DEL NOMBRE DE LA 

INSTITUCIÓN   

 

 



 

 

ANEXO 11. CALCULO DE LA MUESTRA  

 

 

 

 

 

 

Donde: 

n = Tamaño de muestra  

N = Población  

Z = Nivel de Confianza  

E = Error de estimación máximo aceptado  

p = Probabilidad de que ocurra el evento  

q = (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento 

 

 

 

n  = 236468*1.96*1.96*0.5*0.5 

      0.05*0.05 (236468-1)+1.96*1.96*0.5*0.5 

 

n =      227103.8672 

        591.1675+0.9604 

 

n =     227103.8672 

            592.1279 

 

n = 383,5385 

 

n =384 

 

 

 

N 236468 

Z 1.96 

E 0.05 

P 0.5 

Q 0.5 

n 384 



 

 

ANEXO 12. BASE DE DATOS 

Variable: Calidad del servicio post pandemia 

Nº P1 P2 P3 P4 P5 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 

P6 P7 P8 P9 P10 FIABILIDAD P11 P12 P13 P14 P15 EMPATIA P16 P17 P18 P19 P20 
CONFIABILIDA

D 

CALIDAD 
DEL 

SERVICIO 
POST 

PANDEMIA 

1 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 3 18 4 3 3 4 3 17 65 

2 3 2 3 2 2 12 3 2 2 4 3 14 3 2 2 2 2 11 3 2 3 3 3 14 51 

3 5 5 5 3 4 22 2 3 3 5 2 15 5 5 2 2 2 16 2 1 2 5 2 12 65 

4 3 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 1 6 4 1 1 1 1 8 26 

5 4 4 4 2 4 18 2 3 2 2 2 11 2 2 2 2 2 10 4 2 4 3 4 17 56 

6 5 5 5 5 5 25 4 5 5 3 5 22 5 5 3 5 5 23 5 5 3 5 5 23 93 

7 4 1 1 2 2 10 2 2 1 1 1 7 1 1 2 1 1 6 1 1 1 3 1 7 30 

8 2 2 3 1 2 10 2 2 2 3 3 12 2 2 2 3 3 12 2 2 2 2 2 10 44 

9 5 5 5 3 2 20 5 4 3 4 3 19 3 4 3 4 3 17 2 3 4 5 3 17 73 

10 4 2 3 2 2 13 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 43 

11 5 4 4 3 3 19 4 5 4 3 3 19 5 5 5 5 5 25 4 3 5 5 3 20 83 

12 3 4 4 3 3 17 4 3 5 3 3 18 4 3 4 4 3 18 4 5 4 4 3 20 73 

13 4 4 4 2 4 18 4 2 2 2 4 14 4 4 4 4 4 20 4 2 4 4 4 18 70 

14 3 3 2 2 2 12 2 2 2 2 3 11 3 2 2 4 4 15 2 2 3 2 2 11 49 

15 2 2 3 2 2 11 4 5 4 4 5 22 5 5 5 4 4 23 4 3 4 4 4 19 75 

16 4 3 4 2 4 17 5 5 4 5 5 24 4 4 3 4 4 19 5 5 5 5 5 25 85 

17 3 3 2 2 3 13 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 3 2 2 2 2 11 44 

18 4 3 2 2 3 14 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 3 2 2 4 2 13 47 

19 4 4 4 3 3 18 3 3 3 2 2 13 3 3 3 3 3 15 2 2 3 3 2 12 58 

20 4 3 3 1 3 14 1 1 1 1 1 5 2 1 1 1 1 6 3 4 5 4 1 17 42 

21 3 3 4 1 3 14 3 4 3 4 3 17 3 2 3 2 3 13 4 4 5 3 2 18 62 

22 2 3 3 2 3 13 3 3 3 2 3 14 3 3 3 2 2 13 2 3 2 4 3 14 54 

23 2 2 3 2 4 13 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 2 2 2 3 3 12 45 



 

 

24 3 2 3 2 3 13 2 2 3 3 2 12 3 3 3 4 3 16 3 3 3 4 4 17 58 

25 2 3 3 2 4 14 1 1 3 3 2 10 2 3 3 3 2 13 3 3 3 3 3 15 52 

26 2 4 3 4 4 17 4 2 3 4 4 17 3 4 5 5 3 20 5 4 5 4 4 22 76 

27 4 4 3 3 4 18 3 3 4 2 3 15 4 3 3 3 4 17 4 3 3 4 4 18 68 

28 4 3 4 2 5 18 3 3 2 4 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 4 5 3 18 66 

29 4 3 2 2 2 13 2 2 3 3 2 12 3 2 2 2 2 11 2 5 3 4 4 18 54 

30 3 3 4 3 3 16 4 3 4 2 5 18 5 3 4 3 2 17 3 5 4 5 3 20 71 

31 2 3 2 2 3 12 2 2 3 3 3 13 3 3 3 3 3 15 3 4 3 4 4 18 58 

32 2 5 2 2 3 14 3 2 2 2 3 12 3 3 2 3 2 13 2 3 4 4 3 16 55 

33 2 4 3 3 3 15 3 3 3 2 2 13 2 2 2 3 3 12 3 4 3 3 3 16 56 

34 5 3 4 4 3 19 4 4 3 4 3 18 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 18 73 

35 1 3 4 2 3 13 4 3 2 3 4 16 2 2 2 3 4 13 4 4 3 3 2 16 58 

36 2 3 3 1 4 13 4 2 3 3 3 15 3 3 2 4 3 15 3 2 4 4 1 14 57 

37 1 2 4 2 5 14 3 2 4 2 4 15 3 1 3 4 2 13 3 4 3 3 1 14 56 

38 2 3 5 1 5 16 3 3 4 3 3 16 4 2 3 3 2 14 5 4 4 4 1 18 64 

39 3 1 3 2 3 12 4 2 5 4 4 19 3 1 3 5 3 15 3 3 3 3 2 14 60 

40 4 3 4 4 3 18 4 3 3 3 5 18 3 2 3 4 4 16 4 4 4 4 3 19 71 

41 4 3 3 1 3 14 3 2 4 2 4 15 4 3 2 3 3 15 3 3 3 3 4 16 60 

42 3 4 4 3 4 18 5 3 5 3 3 19 3 4 4 4 3 18 4 4 4 4 3 19 74 

43 3 3 4 3 4 17 3 4 4 4 4 19 3 3 3 5 3 17 3 3 3 4 4 17 70 

44 3 2 3 4 3 15 3 3 4 4 5 19 3 4 4 5 3 19 4 4 4 3 3 18 71 

45 3 4 3 3 4 17 4 3 4 3 5 19 3 4 3 4 3 17 5 4 3 5 4 21 74 

46 1 1 3 1 2 8 3 2 3 2 2 12 2 3 2 2 2 11 2 3 3 3 3 14 45 

47 3 4 3 4 5 19 3 4 4 4 3 18 4 3 3 5 4 19 5 4 2 4 2 17 73 

48 1 2 2 3 2 10 2 2 2 1 3 10 2 3 2 2 3 12 2 2 3 3 2 12 44 

49 1 2 4 3 3 13 3 3 2 1 2 11 3 4 2 4 4 17 3 3 1 4 2 13 54 



 

 

50 2 1 3 2 3 11 3 2 3 2 3 13 2 3 3 3 2 13 3 3 2 2 3 13 50 

51 3 3 3 3 4 16 4 3 4 5 4 20 3 4 4 4 3 18 3 4 4 4 3 18 72 

52 4 3 3 4 4 18 3 4 5 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 3 17 74 

53 5 4 3 3 4 19 3 3 4 3 4 17 3 4 3 4 5 19 5 4 4 3 3 19 74 

54 3 3 4 3 4 17 3 4 5 3 3 18 5 3 3 3 4 18 3 5 3 4 4 19 72 

55 1 2 2 1 1 7 1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 3 10 2 3 2 1 2 10 35 

56 3 4 4 3 4 18 5 3 3 4 5 20 4 3 4 3 4 18 4 4 3 3 4 18 74 

57 3 3 4 3 3 16 3 4 4 5 4 20 3 4 3 5 3 18 3 3 3 4 3 16 70 

58 2 1 2 2 1 8 1 1 2 2 2 8 2 1 1 2 2 8 1 2 1 2 2 8 32 

59 3 3 3 2 3 14 3 3 2 3 3 14 2 2 2 2 3 11 3 2 3 3 3 14 53 

60 4 4 3 4 5 20 4 3 4 4 4 19 4 3 3 3 4 17 4 4 4 4 4 20 76 

61 5 3 4 3 5 20 4 3 4 3 4 18 3 4 4 5 3 19 4 3 4 3 3 17 74 

62 2 2 3 2 3 12 2 3 2 2 1 10 2 2 2 3 2 11 2 2 3 2 2 11 44 

63 3 4 5 3 4 19 4 4 4 3 3 18 3 5 5 4 3 20 5 3 4 5 5 22 79 

64 3 3 3 2 3 14 4 2 2 4 3 15 2 3 4 3 3 15 2 4 3 3 3 15 59 

65 4 4 4 3 4 19 5 3 4 3 4 19 3 3 4 4 4 18 4 3 5 3 4 19 75 

66 5 4 4 3 4 20 3 4 3 3 3 16 5 4 3 4 5 21 5 4 3 4 3 19 76 

67 2 2 3 2 2 11 2 2 3 4 3 14 2 3 3 3 2 13 3 3 3 2 2 13 51 

68 4 4 3 4 3 18 3 3 5 3 4 18 3 4 2 4 3 16 5 4 3 5 3 20 72 

69 2 2 1 2 2 9 2 2 1 2 3 10 3 1 2 3 2 11 2 2 2 3 2 11 41 

70 2 1 2 3 2 10 2 2 3 2 3 12 2 2 1 2 3 10 2 2 3 3 3 13 45 

71 4 3 3 4 3 17 4 4 3 4 3 18 5 3 3 4 4 19 4 3 4 4 3 18 72 

72 4 3 2 3 3 15 4 2 3 3 4 16 4 4 3 2 2 15 3 2 3 3 4 15 61 

73 5 3 3 4 4 19 4 3 4 4 3 18 3 5 2 3 3 16 4 2 4 4 3 17 70 

74 5 1 4 3 5 18 5 1 3 3 5 17 4 4 3 4 4 19 3 3 3 3 4 16 70 

75 1 2 4 4 5 16 5 1 4 2 4 16 3 3 1 5 3 15 4 3 3 4 3 17 64 



 

 

76 1 3 3 2 4 13 4 2 3 3 3 15 4 4 1 5 4 18 3 3 5 3 4 18 64 

77 2 2 3 3 4 14 4 3 5 4 2 18 3 3 1 4 5 16 3 2 3 4 3 15 63 

78 2 1 1 2 3 9 3 2 3 2 3 13 2 3 2 3 2 12 3 3 2 2 3 13 47 

79 3 4 4 3 4 18 3 5 3 3 4 18 4 4 4 4 3 19 4 4 3 3 3 17 72 

80 4 4 3 4 5 20 4 3 3 4 4 18 5 5 3 5 4 22 4 3 5 3 4 19 79 

81 4 3 3 3 5 18 4 3 4 3 4 18 3 3 3 4 5 18 5 3 4 4 3 19 73 

82 3 3 5 3 4 18 3 2 3 4 4 16 2 4 3 3 4 16 3 2 4 3 4 16 66 

83 2 2 1 3 2 10 3 3 2 3 1 12 2 2 1 2 3 10 2 3 1 2 2 10 42 

84 3 3 3 4 3 16 4 3 4 4 3 18 3 4 4 5 3 19 3 3 5 3 4 18 71 

85 2 2 4 4 3 15 2 2 3 3 4 14 4 1 2 5 4 16 4 2 3 4 4 17 62 

86 2 2 4 2 2 12 2 3 4 3 3 15 5 2 3 4 3 17 3 1 2 4 3 13 57 

87 3 1 3 1 2 10 3 3 3 2 4 15 5 3 2 4 4 18 4 3 3 3 4 17 60 

88 3 3 3 4 3 16 3 4 4 3 5 19 4 3 3 4 3 17 5 3 4 4 4 20 72 

89 3 2 3 1 3 12 2 2 3 3 3 13 3 3 3 2 3 14 3 3 2 2 3 13 52 

90 4 4 4 3 5 20 3 3 5 4 4 19 3 4 3 3 4 17 3 3 4 4 3 17 73 

91 5 4 4 3 3 19 3 4 4 3 4 18 4 3 4 4 5 20 4 3 4 4 4 19 76 

92 3 3 3 2 2 13 2 1 3 1 2 9 2 3 2 3 2 12 2 1 2 3 2 10 44 

93 2 3 3 2 3 13 2 1 2 1 2 8 3 3 3 2 3 14 3 2 2 3 3 13 48 

94 1 2 3 3 1 10 2 2 1 2 2 9 2 2 2 2 1 9 3 1 2 2 2 10 38 

95 2 2 2 3 1 10 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 2 1 1 1 3 8 47 

96 3 1 2 1 1 8 2 2 2 2 3 11 3 3 2 2 1 11 2 1 3 2 3 11 41 

97 4 3 3 3 3 16 3 3 4 3 3 16 4 3 3 3 5 18 3 5 4 3 4 19 69 

98 1 2 3 3 3 12 3 2 3 2 2 12 3 3 3 2 3 14 2 2 3 3 3 13 51 

99 1 2 3 3 2 11 2 2 1 3 2 10 3 2 2 3 2 12 3 2 2 1 2 10 43 

100 2 3 4 3 5 17 3 3 2 2 3 13 3 1 5 4 3 16 3 1 3 3 3 13 59 

101 3 2 4 2 4 15 3 1 3 2 4 13 4 1 4 5 2 16 4 3 2 3 4 16 60 



 

 

102 2 3 3 3 3 14 3 2 4 3 3 15 5 2 3 4 3 17 5 3 3 2 3 16 62 

103 5 3 4 4 4 20 3 3 4 3 4 17 5 4 4 4 4 21 5 3 4 5 4 21 79 

104 4 3 3 3 4 17 4 2 3 1 1 11 4 4 1 4 3 16 4 2 1 2 2 11 55 

105 3 3 4 3 3 16 4 3 4 4 3 18 3 3 3 3 4 16 3 3 3 4 4 17 67 

106 2 2 3 1 3 11 2 3 1 3 1 10 3 3 2 2 3 13 2 3 2 1 2 10 44 

107 3 5 3 4 4 19 4 3 3 5 4 19 4 3 4 3 5 19 3 3 3 3 4 16 73 

108 3 4 4 3 5 19 5 3 4 3 3 18 5 3 3 4 4 19 4 3 4 4 4 19 75 

109 4 3 4 3 5 19 4 1 3 2 4 14 4 2 2 5 3 16 4 3 3 3 4 17 66 

110 3 2 3 3 3 14 4 3 2 3 5 17 3 2 3 4 4 16 5 3 4 3 3 18 65 

111 5 3 5 4 4 21 5 4 3 3 4 19 4 5 4 3 5 21 4 4 5 4 4 21 82 

112 4 4 5 4 4 21 4 3 4 4 3 18 3 3 5 4 4 19 4 4 4 3 3 18 76 

113 1 2 3 2 3 11 2 1 1 2 2 8 2 1 2 2 1 8 2 2 2 2 3 11 38 

114 2 2 2 3 2 11 3 2 2 3 2 12 2 2 3 3 1 11 3 1 3 3 2 12 46 

115 4 5 3 3 4 19 3 4 3 4 3 17 3 3 4 3 3 16 4 4 3 4 3 18 70 

116 3 2 3 2 3 13 3 2 3 3 3 14 2 2 3 3 3 13 3 3 3 2 2 13 53 

117 4 4 3 3 4 18 4 4 3 4 4 19 4 3 4 3 3 17 4 4 4 3 4 19 73 

118 5 3 4 3 5 20 3 3 4 4 5 19 3 4 3 4 4 18 4 3 3 3 3 16 73 

119 1 3 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 3 2 3 3 2 13 3 2 1 2 2 10 47 

120 2 3 2 2 3 12 3 3 3 1 3 13 3 2 2 3 1 11 2 1 1 2 1 7 43 

121 4 3 5 4 4 20 4 3 4 3 3 17 5 4 3 4 4 20 3 3 5 5 5 21 78 

122 1 1 2 2 1 7 1 2 1 2 2 8 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 1 8 30 

123 3 2 4 3 4 16 4 2 4 3 3 16 2 2 2 3 2 11 2 3 4 3 2 14 57 

124 2 3 4 3 3 15 4 3 3 2 4 16 4 2 3 4 3 16 4 2 5 2 4 17 64 

125 1 2 2 1 2 8 1 2 2 2 1 8 2 1 1 2 2 8 1 1 2 2 1 7 31 

126 4 3 3 4 3 17 4 3 4 4 3 18 4 3 3 4 4 18 4 3 4 3 4 18 71 

127 4 4 4 4 3 19 3 3 4 3 3 16 3 4 3 3 4 17 4 3 4 3 3 17 69 



128 1 3 2 3 3 12 2 1 3 3 2 11 3 1 1 2 2 9 2 1 1 1 2 7 39 

129 3 2 3 3 2 13 3 2 3 3 2 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 3 3 14 53 

130 4 3 4 2 2 15 4 4 2 2 3 15 2 3 2 5 4 16 3 3 2 2 4 14 60 

131 1 2 1 1 3 8 2 1 2 1 2 8 3 2 3 1 3 12 3 2 3 3 3 14 42 

132 5 3 4 3 4 19 3 4 4 5 4 20 4 3 3 3 4 17 4 3 4 3 4 18 74 

133 5 4 5 3 5 22 4 3 5 4 3 19 5 4 4 3 5 21 3 4 3 3 3 16 78 

134 2 2 2 3 2 11 2 3 2 2 3 12 3 2 3 2 3 13 3 2 3 3 3 14 50 

135 3 3 3 3 3 15 2 2 3 3 3 13 3 3 2 3 3 14 3 2 3 3 3 14 56 

136 1 2 1 2 1 7 1 1 2 1 2 7 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 3 9 32 

137 3 2 3 3 3 14 2 2 3 2 3 12 3 2 2 2 3 12 2 1 3 2 3 11 49 

138 4 3 4 5 4 20 4 4 3 4 4 19 3 3 3 4 4 17 4 3 4 3 3 17 73 

139 2 3 3 2 3 13 3 2 1 2 3 11 2 2 1 1 1 7 2 4 2 3 3 14 45 

140 5 3 4 3 3 18 5 2 2 3 3 15 3 3 2 2 1 11 4 3 3 4 4 18 62 

141 2 1 4 3 3 13 4 2 4 2 2 14 3 2 3 1 1 10 4 4 2 3 3 16 53 

142 3 2 5 2 4 16 3 2 5 3 1 14 4 1 3 2 2 12 1 3 4 3 4 15 57 

143 2 1 5 1 3 12 4 1 3 2 1 11 5 1 2 3 3 14 2 4 3 3 1 13 50 

144 2 1 3 2 3 11 3 1 2 2 1 9 5 1 3 4 2 15 2 3 4 3 3 15 50 

145 2 4 3 3 3 15 3 3 2 3 2 13 4 2 4 4 3 17 2 4 4 4 4 18 63 

146 1 2 3 2 3 11 2 1 3 3 3 12 3 3 3 2 3 14 2 2 3 3 3 13 50 

147 4 1 3 1 5 14 2 2 4 3 2 13 4 2 2 3 3 14 1 2 4 4 4 15 56 

148 2 2 3 2 3 12 2 1 3 3 3 12 3 3 3 2 2 13 1 3 3 2 3 12 49 

149 3 1 2 3 2 11 3 2 3 2 3 13 3 1 2 3 3 12 3 3 2 2 3 13 49 

150 1 1 2 2 2 8 2 3 3 1 3 12 2 1 3 1 2 9 3 2 3 2 2 12 41 

151 3 1 3 1 3 11 3 3 2 1 2 11 3 1 1 2 1 8 1 2 3 1 3 10 40 

152 4 2 5 2 4 17 4 3 3 1 5 16 4 2 2 3 3 14 4 3 3 2 4 16 63 

153 3 2 5 2 4 16 3 2 4 2 3 14 5 3 3 4 2 17 2 4 4 3 4 17 64 



 

 

154 3 1 4 2 3 13 4 1 4 1 4 14 4 2 3 2 3 14 3 5 1 4 4 17 58 

155 3 3 4 2 5 17 4 1 3 2 2 12 3 3 2 2 2 12 3 3 2 3 4 15 56 

156 2 2 3 2 4 13 5 2 2 1 3 13 4 4 3 2 3 16 2 4 3 4 3 16 58 

157 2 3 3 3 3 14 5 3 3 1 4 16 3 2 1 2 2 10 3 4 2 3 2 14 54 

158 4 3 4 4 4 19 4 3 4 3 3 17 4 3 4 3 3 17 4 4 3 4 3 18 71 

159 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 3 16 3 4 4 4 3 18 3 4 3 4 4 18 68 

160 2 3 2 3 2 12 3 3 3 3 2 14 2 2 3 3 3 13 3 2 2 3 3 13 52 

161 2 3 1 3 3 12 4 2 3 4 5 18 2 1 2 4 4 13 4 4 3 3 4 18 61 

162 2 1 2 2 4 11 3 2 3 2 5 15 2 2 3 3 3 13 3 3 4 4 3 17 56 

163 3 2 2 1 5 13 2 3 2 3 5 15 3 4 4 3 3 17 4 4 2 4 4 18 63 

164 3 1 4 2 3 13 2 2 1 1 4 10 2 3 2 3 4 14 5 3 1 4 3 16 53 

165 1 3 4 2 3 13 3 1 2 1 3 10 3 3 3 3 2 14 4 4 2 3 4 17 54 

166 1 3 3 3 4 14 4 1 3 2 2 12 2 2 2 4 3 13 3 3 3 4 2 15 54 

167 2 3 3 2 3 13 2 2 3 2 3 12 3 3 1 3 2 12 3 2 2 3 3 13 50 

168 3 3 1 3 2 12 3 1 3 2 2 11 2 2 1 2 2 9 1 3 1 2 1 8 40 

169 2 1 2 2 3 10 3 2 1 3 3 12 3 1 2 3 3 12 2 1 2 2 1 8 42 

170 4 3 4 3 4 18 4 3 3 4 4 18 3 4 3 3 3 16 4 4 3 4 4 19 71 

171 5 3 3 4 5 20 5 3 3 3 4 18 4 4 5 4 4 21 3 3 4 5 3 18 77 

172 2 2 2 3 1 10 2 3 2 2 1 10 2 3 3 3 1 12 3 2 3 1 2 11 43 

173 3 2 4 2 4 15 4 2 3 2 3 14 4 3 2 3 2 14 4 2 4 2 3 15 58 

174 2 2 2 1 2 9 2 1 2 1 2 8 1 1 2 2 2 8 1 1 2 1 1 6 31 

175 3 1 3 1 2 10 3 1 3 1 3 11 3 1 3 3 2 12 3 2 3 1 2 11 44 

176 4 4 3 4 3 18 4 3 3 4 3 17 4 4 3 4 3 18 4 4 3 4 3 18 71 

177 2 1 2 2 3 10 2 2 3 3 3 13 3 3 2 2 1 11 3 2 2 2 2 11 45 

178 3 3 3 3 2 14 3 2 3 3 2 13 3 3 2 3 2 13 3 2 3 1 2 11 51 

179 4 4 4 3 5 20 4 3 4 5 4 20 4 4 3 4 3 18 3 4 4 5 4 20 78 



 

 

180 4 5 4 4 5 22 4 5 4 4 4 21 4 3 4 5 4 20 4 5 4 4 5 22 85 

181 3 3 4 3 3 16 4 3 4 3 3 17 4 3 4 4 3 18 4 3 4 4 4 19 70 

182 1 2 3 3 2 11 2 1 2 2 3 10 3 2 2 2 3 12 3 1 3 2 3 12 45 

183 2 3 3 3 3 14 3 2 2 3 2 12 3 3 3 3 2 14 3 2 3 3 2 13 53 

184 1 1 2 3 1 8 3 1 3 2 1 10 2 2 2 3 2 11 3 2 1 2 1 9 38 

185 4 3 4 3 4 18 5 4 5 4 3 21 4 3 5 5 4 21 4 3 5 4 5 21 81 

186 1 1 2 1 2 7 2 2 1 2 1 8 3 1 2 2 1 9 2 1 1 2 1 7 31 

187 2 1 3 3 4 13 2 3 4 3 5 17 4 1 3 2 1 11 3 3 3 3 5 17 58 

188 3 1 3 3 5 15 3 1 3 3 4 14 2 2 4 1 2 11 3 4 4 4 5 20 60 

189 4 2 4 3 3 16 3 4 5 4 3 19 3 3 3 4 3 16 4 4 4 3 4 19 70 

190 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 18 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 5 20 75 

191 4 3 3 4 4 18 3 3 4 3 3 16 3 4 3 4 4 18 3 3 4 4 3 17 69 

192 1 3 2 3 2 11 2 2 3 1 2 10 2 1 3 3 2 11 2 1 3 3 2 11 43 

193 3 4 4 4 3 18 4 3 3 3 3 16 3 4 3 4 4 18 4 4 4 4 3 19 71 

194 2 3 2 2 3 12 3 2 3 3 2 13 3 2 3 2 2 12 3 2 3 3 2 13 50 

195 2 3 3 2 3 13 3 2 2 2 3 12 3 2 3 3 2 13 2 3 3 2 3 13 51 

196 4 5 4 3 4 20 3 4 5 4 4 20 5 4 4 4 3 20 4 5 3 4 4 20 80 

197 4 3 4 4 3 18 4 4 3 4 3 18 4 3 4 3 3 17 4 4 4 3 4 19 72 

198 4 3 5 3 4 19 5 3 4 3 4 19 5 3 4 4 3 19 5 3 4 3 4 19 76 

199 1 3 3 4 2 13 5 2 5 2 3 17 5 2 1 5 1 14 4 1 4 4 4 17 61 

200 2 3 3 3 3 14 2 3 2 3 3 13 2 2 3 2 2 11 3 2 3 3 2 13 51 

201 3 3 3 4 4 17 4 4 3 3 4 18 3 4 3 3 4 17 4 3 4 4 3 18 70 

202 4 4 4 3 5 20 3 4 3 3 5 18 4 3 4 4 5 20 5 4 3 3 4 19 77 

203 5 3 4 4 3 19 3 4 4 4 4 19 3 5 4 3 3 18 4 3 4 4 4 19 75 

204 4 4 4 3 4 19 4 3 3 3 3 16 4 3 3 4 4 18 5 4 3 3 4 19 72 

205 2 3 3 3 2 13 3 2 3 3 2 13 3 3 1 2 3 12 2 2 2 2 3 11 49 



 

 

206 4 4 3 3 3 17 4 4 4 3 4 19 3 4 3 4 3 17 3 3 3 3 4 16 69 

207 4 3 3 4 4 18 4 3 3 4 4 18 3 4 3 3 4 17 4 3 4 4 3 18 71 

208 1 2 1 2 2 8 2 2 2 2 2 10 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 35 

209 1 2 3 1 3 10 3 1 3 1 2 10 1 5 3 1 4 14 1 3 1 3 2 10 44 

210 2 1 4 3 3 13 4 2 4 2 2 14 2 5 4 2 5 18 1 4 2 4 2 13 58 

211 3 1 3 3 3 13 4 3 3 1 3 14 3 3 2 3 1 12 2 3 1 4 1 11 50 

212 4 2 3 3 4 16 3 1 4 2 4 14 3 2 2 4 5 16 3 4 2 3 1 13 59 

213 4 3 3 3 5 18 4 2 5 3 5 19 4 3 3 3 2 15 2 3 1 4 1 11 63 

214 2 3 2 2 3 12 2 3 3 2 3 13 2 2 1 2 2 9 3 3 3 5 2 16 50 

215 3 3 2 4 4 16 5 2 2 3 4 16 5 1 2 5 2 15 2 3 1 5 1 12 59 

216 3 3 4 4 4 18 4 1 3 1 5 14 4 2 3 4 3 16 3 4 2 3 2 14 62 

217 4 3 4 3 4 18 4 2 2 1 3 12 3 1 2 3 4 13 2 4 3 2 3 14 57 

218 4 2 5 1 3 15 4 3 3 1 3 14 3 2 2 4 3 14 3 1 2 2 3 11 54 

219 4 1 5 5 3 18 5 1 4 2 4 16 3 3 1 4 4 15 2 3 3 2 2 12 61 

220 4 2 3 2 4 15 3 1 2 3 3 12 4 3 2 3 3 15 2 3 2 3 3 13 55 

221 4 3 2 5 2 16 3 1 3 4 4 15 3 4 3 2 4 16 2 3 2 3 2 12 59 

222 1 3 2 3 3 12 3 1 4 2 5 15 2 2 4 3 3 14 3 3 1 3 3 13 54 

223 2 3 3 1 4 13 4 2 5 3 3 17 3 3 2 2 4 14 3 4 2 3 2 14 58 

224 2 3 3 1 5 14 3 1 3 4 2 13 4 2 2 3 3 14 2 3 3 3 3 14 55 

225 5 2 4 2 5 18 4 2 2 3 4 15 3 3 1 3 4 14 3 4 2 4 2 15 62 

226 4 2 4 4 5 19 5 3 3 2 4 17 3 4 2 4 2 15 4 3 4 4 3 18 69 

227 3 1 1 2 2 9 3 2 2 3 3 13 1 1 2 1 2 7 2 2 1 1 1 7 36 

228 3 3 5 3 4 18 4 3 4 3 4 18 5 3 4 4 5 21 4 3 4 4 3 18 75 

229 3 2 2 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 2 3 3 3 14 3 2 3 3 2 13 53 

230 1 3 2 3 2 11 3 2 2 3 3 13 2 1 2 3 1 9 3 1 1 2 2 9 42 

231 2 2 3 2 3 12 3 3 3 3 2 14 3 2 2 3 3 13 2 2 2 3 3 12 51 



 

 

232 3 3 3 3 4 16 4 3 4 3 3 17 4 3 4 3 4 18 3 3 4 3 4 17 68 

233 4 3 3 3 4 17 4 4 3 3 4 18 4 4 3 3 4 18 4 4 4 3 4 19 72 

234 5 4 4 5 4 22 4 4 4 5 5 22 4 4 5 4 4 21 4 5 4 5 5 23 88 

235 3 3 3 4 3 16 3 4 3 4 4 18 3 4 3 3 3 16 4 3 4 3 4 18 68 

236 4 4 4 3 5 20 4 3 4 3 3 17 4 3 4 4 3 18 3 4 3 3 4 17 72 

237 1 2 2 1 2 8 2 1 1 2 2 8 1 2 1 2 1 7 2 2 1 1 2 8 31 

238 2 2 3 2 3 12 3 2 2 2 2 11 2 2 2 3 2 11 3 2 3 2 2 12 46 

239 3 3 4 3 4 17 4 4 3 3 3 17 3 3 3 5 3 17 4 4 3 4 4 19 70 

240 4 2 3 2 5 16 3 2 4 2 3 14 4 2 1 4 3 14 3 3 1 3 1 11 55 

241 4 3 3 3 3 16 4 2 3 3 3 15 3 3 1 4 1 12 4 1 2 4 1 12 55 

242 2 1 4 1 4 12 4 3 2 4 4 17 4 2 1 3 4 14 2 2 3 3 1 11 54 

243 1 2 4 1 5 13 5 1 3 4 3 16 4 2 2 2 5 15 1 3 2 4 2 12 56 

244 2 3 2 1 2 10 3 2 4 3 4 16 3 2 1 3 3 12 2 1 3 2 3 11 49 

245 2 2 2 3 3 12 3 3 3 3 5 17 4 1 2 2 3 12 2 2 2 3 2 11 52 

246 3 1 2 3 3 12 2 3 2 3 3 13 3 2 3 1 2 11 1 3 1 3 3 11 47 

247 1 2 2 3 3 11 3 2 3 2 3 13 3 3 2 1 4 13 2 1 2 4 1 10 47 

248 2 3 2 3 5 15 4 3 4 1 3 15 2 4 3 2 2 13 3 1 3 3 2 12 55 

249 2 3 3 1 3 12 3 2 3 1 4 13 2 5 1 3 2 13 4 1 2 4 2 13 51 

250 1 3 3 2 3 12 2 3 4 1 3 13 3 4 1 3 1 12 2 1 2 3 1 9 46 

251 1 1 4 1 4 11 3 2 3 1 2 11 1 3 1 4 3 12 2 1 2 4 2 11 45 

252 2 2 3 3 4 14 4 1 4 2 3 14 2 4 2 3 3 14 3 2 1 2 3 11 53 

253 5 3 4 4 5 21 4 2 3 3 3 15 3 2 3 4 2 14 2 3 2 1 2 10 60 

254 5 3 3 3 3 17 5 3 2 2 3 15 2 3 1 3 2 11 3 2 2 1 3 11 54 

255 1 4 4 4 3 16 4 2 3 3 2 14 3 2 2 4 1 12 2 2 1 1 2 8 50 

256 4 3 3 3 3 16 4 2 3 2 2 13 4 1 3 5 2 15 3 3 2 1 2 11 55 

257 1 3 3 1 4 12 4 2 4 2 4 16 3 2 4 4 1 14 1 1 1 1 1 5 47 



 

 

258 2 2 2 2 2 10 4 1 2 1 5 13 3 1 3 5 2 14 1 3 1 2 1 8 45 

259 2 4 2 3 3 14 3 2 3 2 3 13 2 2 2 4 2 12 1 3 1 3 1 9 48 

260 3 4 3 1 3 14 4 3 2 3 2 14 2 3 1 4 1 11 2 2 1 2 1 8 47 

261 2 3 3 3 3 14 2 2 2 3 3 12 2 2 3 3 2 12 3 3 3 3 2 14 52 

262 2 2 1 1 2 8 2 1 2 2 1 8 1 2 1 2 2 8 2 1 2 2 1 8 32 

263 3 3 3 2 3 14 3 2 3 3 2 13 2 3 2 2 3 12 3 2 3 3 3 14 53 

264 1 3 3 1 3 11 2 3 2 2 3 12 2 1 3 3 3 12 2 1 2 2 3 10 45 

265 3 4 5 4 5 21 3 3 3 4 4 17 3 4 4 3 4 18 4 3 3 4 4 18 74 

266 2 3 3 2 3 13 4 3 3 3 3 16 2 2 2 3 3 12 3 2 2 3 3 13 54 

267 2 4 3 1 5 15 3 3 4 3 2 15 2 2 2 4 2 12 3 3 3 3 4 16 58 

268 3 3 3 3 3 15 2 2 3 3 3 13 3 2 3 3 3 14 2 2 2 3 2 11 53 

269 1 3 2 3 3 12 3 1 2 3 4 13 2 2 2 2 1 9 2 1 3 5 2 13 47 

270 2 3 5 3 4 17 3 2 3 4 4 16 3 2 1 2 1 9 1 1 4 4 2 12 54 

271 2 2 2 3 3 12 4 3 2 2 3 14 1 3 2 3 2 11 2 1 4 3 2 12 49 

272 1 3 2 3 2 11 3 3 3 3 3 15 2 2 2 3 3 12 2 2 3 4 3 14 52 

273 1 1 2 1 1 6 2 2 1 2 2 9 1 1 2 1 1 6 1 1 1 2 1 6 27 

274 4 3 3 3 5 18 4 3 4 4 5 20 3 4 4 4 3 18 3 4 5 4 3 19 75 

275 4 4 4 4 5 21 5 4 4 3 4 20 4 5 4 5 4 22 4 5 4 3 4 20 83 

276 3 3 4 3 4 17 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 4 18 3 4 3 4 3 17 70 

277 2 2 2 2 2 10 3 1 2 2 2 10 1 1 2 2 1 7 2 3 2 2 2 11 38 

278 1 1 2 1 1 6 2 1 2 2 2 9 1 2 1 2 2 8 2 2 2 2 1 9 32 

279 4 3 4 4 3 18 3 4 4 3 4 18 3 4 4 4 4 19 4 3 4 5 4 20 75 

280 5 4 3 4 4 20 4 5 4 4 4 21 5 4 4 5 4 22 4 5 5 4 4 22 85 

281 4 3 4 3 3 17 3 4 3 4 4 18 3 4 3 4 4 18 3 4 4 4 3 18 71 

282 2 1 2 2 2 9 3 2 3 3 2 13 3 2 2 3 3 13 3 2 2 2 2 11 46 

283 4 4 3 3 4 18 5 3 4 4 4 20 3 3 3 3 4 16 4 3 4 4 3 18 72 



284 3 2 3 2 4 14 5 4 3 2 4 18 3 2 2 4 3 14 4 3 4 4 2 17 63 

285 3 3 3 3 4 16 4 3 4 3 4 18 3 4 3 3 4 17 4 3 3 4 4 18 69 

286 3 3 4 3 3 16 3 3 3 4 3 16 3 3 3 4 3 16 4 3 4 3 4 18 66 

287 1 1 4 2 3 11 4 3 4 2 3 16 4 2 3 4 4 17 3 3 5 2 2 15 59 

288 2 2 5 3 4 16 3 4 2 3 4 16 3 2 4 4 4 17 4 2 5 3 3 17 66 

289 1 1 4 1 3 10 4 3 1 1 3 12 4 3 2 3 5 17 3 3 3 4 2 15 54 

290 2 3 5 3 5 18 3 4 1 1 4 13 4 2 3 4 4 17 4 2 2 2 1 11 59 

291 1 2 2 3 2 10 2 2 1 1 2 8 1 1 2 3 2 9 2 1 3 2 1 9 36 

292 2 2 2 2 3 11 1 1 2 2 2 8 1 2 1 2 3 9 1 2 1 1 1 6 34 

293 2 2 3 3 4 14 2 3 3 1 3 12 5 1 1 3 3 13 3 3 2 2 2 12 51 

294 3 1 4 3 3 14 3 3 2 3 4 15 4 2 2 2 4 14 3 1 1 1 3 9 52 

295 2 1 3 2 4 12 3 3 3 2 3 14 3 2 3 2 3 13 2 2 2 1 4 11 50 

296 1 3 2 3 5 14 3 4 2 3 4 16 3 2 1 3 4 13 3 2 1 2 5 13 56 

297 1 3 2 2 3 11 2 3 4 2 3 14 4 2 1 2 3 12 2 3 2 2 4 13 50 

298 2 3 1 2 3 11 3 2 3 3 3 14 3 2 2 3 4 14 1 3 1 3 5 13 52 

299 1 4 4 1 3 13 4 3 4 2 3 16 3 3 3 3 5 17 1 3 2 2 4 12 58 

300 4 3 3 3 4 17 4 3 4 3 4 18 2 3 4 4 4 17 2 3 4 3 4 16 68 

301 4 3 3 4 3 17 4 3 4 4 3 18 3 3 2 3 4 15 4 4 3 3 4 18 68 

302 4 4 4 3 3 18 3 4 4 4 5 20 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 4 17 73 

303 4 4 5 3 2 18 4 3 3 2 4 16 2 2 2 2 3 11 3 2 2 2 1 10 55 

304 3 3 3 4 3 16 4 3 3 3 4 17 4 3 3 3 3 16 3 4 3 4 3 17 66 

305 4 4 4 3 3 18 3 3 4 4 4 18 3 4 4 4 3 18 3 3 4 4 3 17 71 

306 1 2 1 2 2 8 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 2 9 2 1 1 2 1 7 32 

307 3 2 3 3 3 14 3 2 3 2 2 12 3 2 3 2 3 13 2 2 2 2 1 9 48 

308 4 4 3 4 4 19 5 4 3 4 4 20 4 3 4 4 4 19 4 4 3 4 3 18 76 

309 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 3 16 4 4 4 3 3 18 4 3 3 3 2 15 64 



 

 

310 2 2 4 2 3 13 5 2 1 2 3 13 5 1 1 2 3 12 2 2 2 4 1 11 49 

311 4 2 3 3 4 16 4 3 1 3 2 13 5 2 2 3 2 14 2 2 3 2 2 11 54 

312 5 1 2 3 3 14 3 2 2 2 3 12 4 4 2 4 2 16 2 1 2 2 1 8 50 

313 4 1 2 2 4 13 4 3 1 3 4 15 3 5 1 4 2 15 2 2 4 2 2 12 55 

314 3 2 3 2 4 14 3 4 2 2 2 13 4 3 1 5 1 14 1 3 3 1 1 9 50 

315 1 3 4 2 3 13 2 3 2 1 3 11 3 4 2 5 2 16 2 3 4 2 2 13 53 

316 2 1 5 1 1 10 2 1 3 2 2 10 4 3 1 4 1 13 3 3 5 2 3 16 49 

317 1 2 4 2 4 13 3 2 2 1 3 11 5 4 2 3 2 16 3 3 3 2 4 15 55 

318 2 1 3 3 4 13 4 3 3 2 2 14 4 3 1 2 2 12 3 2 2 1 3 11 50 

319 1 1 4 1 2 9 3 4 2 1 3 13 3 4 2 3 2 14 4 3 4 1 3 15 51 

320 2 2 3 2 3 12 2 4 2 2 4 14 3 3 3 2 1 12 3 2 3 1 3 12 50 

321 1 2 4 3 4 14 2 4 3 1 2 12 2 4 2 3 1 12 3 1 3 2 2 11 49 

322 2 2 4 2 3 13 3 3 3 1 2 12 1 3 3 2 2 11 4 2 2 3 3 14 50 

323 1 2 2 2 3 10 2 5 3 1 2 13 1 2 2 3 3 11 3 1 1 2 1 8 42 

324 2 1 3 1 2 9 3 3 2 2 3 13 2 1 1 3 3 10 4 2 2 3 4 15 47 

325 1 2 3 1 3 10 2 2 1 3 2 10 3 2 2 4 4 15 3 1 1 4 3 12 47 

326 3 4 3 4 3 17 4 4 3 4 4 19 3 4 5 4 3 19 3 4 3 4 4 18 73 

327 2 2 3 2 3 12 2 1 2 3 2 10 3 2 1 2 3 11 2 3 2 3 2 12 45 

328 3 4 3 3 4 17 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 69 

329 5 4 5 4 3 21 4 5 3 4 3 19 4 4 5 3 4 20 3 4 5 4 3 19 79 

330 2 1 2 2 1 8 2 1 2 1 2 8 1 2 2 1 2 8 1 2 1 2 1 7 31 

331 3 4 3 4 3 17 4 3 3 3 4 17 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 69 

332 1 1 2 1 2 7 1 2 1 2 1 7 2 1 2 3 2 10 3 2 3 2 1 11 35 

333 3 4 3 4 5 19 4 3 4 5 4 20 5 4 5 3 4 21 5 3 4 5 3 20 80 

334 2 3 2 3 2 12 3 2 3 2 3 13 2 3 2 3 2 12 3 4 3 2 3 15 52 

335 4 3 4 3 3 17 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 70 



 

 

336 5 4 5 4 5 23 4 5 4 5 4 22 4 5 3 4 5 21 3 4 5 4 5 21 87 

337 3 2 3 4 3 15 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 68 

338 4 5 4 5 4 22 5 4 5 4 5 23 3 4 5 3 4 19 5 3 4 4 3 19 83 

339 2 3 2 3 3 13 2 3 2 3 2 12 3 4 3 4 2 16 3 2 3 2 3 13 54 

340 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 3 19 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 71 

341 1 2 1 2 3 9 2 1 2 1 2 8 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 32 

342 4 4 3 4 3 18 4 3 4 4 3 18 4 3 4 5 4 20 3 3 4 3 4 17 73 

343 3 3 2 3 2 13 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 2 3 2 3 2 12 51 

344 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 30 

345 4 4 5 3 4 20 5 3 4 5 3 20 4 5 3 4 5 21 3 4 5 3 4 19 80 

346 1 2 1 2 1 7 2 2 1 2 1 8 2 1 2 1 2 8 1 2 1 2 1 7 30 

347 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 3 17 3 3 4 3 4 17 3 4 3 4 3 17 68 

348 3 4 5 3 5 20 4 3 4 5 4 20 3 4 5 4 3 19 4 4 4 3 5 20 79 

349 4 5 4 5 3 21 4 5 3 4 5 21 4 3 4 5 4 20 5 4 5 4 3 21 83 

350 1 2 1 2 1 7 2 1 2 3 2 10 3 2 3 2 1 11 2 3 1 2 3 11 39 

351 4 5 4 5 5 23 4 3 4 5 4 20 3 4 3 4 4 18 3 4 3 5 3 18 79 

352 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 3 2 3 1 2 11 2 3 2 3 2 12 38 

353 4 5 4 5 5 23 4 5 4 5 4 22 5 4 5 4 5 23 4 5 4 5 4 22 90 

354 5 4 3 4 3 19 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 3 5 4 3 5 20 74 

355 4 5 4 5 4 22 5 4 5 4 5 23 3 4 5 3 4 19 5 3 4 5 3 20 84 

356 2 3 2 3 2 12 3 2 3 2 3 13 2 4 3 2 3 14 4 2 3 2 3 14 53 

357 1 2 1 2 1 7 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 1 2 2 1 2 8 30 

358 3 4 5 3 4 19 5 3 5 4 3 20 4 3 4 3 5 19 4 3 4 5 4 20 78 

359 3 4 3 4 3 17 4 3 4 5 4 20 3 4 5 3 4 19 5 3 4 3 4 19 75 

360 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 2 3 4 2 3 14 4 3 3 4 3 17 66 

361 2 2 2 2 2 10 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 1 2 1 2 1 7 32 



 

 

362 4 4 5 4 4 21 5 4 5 4 5 23 5 3 4 3 4 19 3 4 5 4 5 21 84 

363 3 2 2 1 2 10 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 3 2 3 1 2 11 36 

364 3 3 4 3 4 17 3 4 3 4 3 17 4 4 5 3 4 20 3 4 3 4 5 19 73 

365 4 5 4 5 4 22 5 4 4 3 4 20 5 3 4 5 3 20 4 5 4 3 4 20 82 

366 4 5 4 5 4 22 5 3 4 5 3 20 4 5 3 4 5 21 4 5 4 5 4 22 85 

367 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 3 4 4 3 4 18 3 4 4 3 4 18 71 

368 2 2 3 2 3 12 2 3 2 3 4 14 2 3 3 4 2 14 3 4 3 2 2 14 54 

369 3 2 3 2 3 13 2 3 3 2 4 14 2 4 3 4 2 15 3 4 2 4 2 15 57 

370 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 4 18 5 3 4 3 4 19 3 4 5 3 4 19 74 

371 3 3 4 3 4 17 5 3 4 5 3 20 4 5 3 4 5 21 3 4 5 3 4 19 77 

372 2 1 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 2 2 2 3 2 11 3 1 2 2 1 9 38 

373 4 4 4 3 4 19 3 3 4 3 4 17 3 4 3 4 3 17 4 3 4 4 3 18 71 

374 4 5 4 5 4 22 5 4 5 4 5 23 4 5 4 5 4 22 4 4 4 4 4 20 87 

375 3 2 3 2 3 13 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 2 14 3 2 3 3 2 13 54 

376 4 5 4 5 4 22 5 4 4 5 4 22 5 4 5 4 5 23 4 5 4 4 3 20 87 

377 2 1 2 1 2 8 2 1 2 1 2 8 2 1 2 1 2 8 2 1 1 1 2 7 31 

378 3 4 3 4 3 17 4 3 3 4 3 17 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 4 17 68 

379 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 1 2 1 2 1 7 2 2 2 1 2 9 31 

380 3 4 3 4 5 19 4 3 4 5 3 19 4 5 3 4 5 21 3 4 5 3 4 19 78 

381 2 1 2 1 2 8 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 31 

382 2 3 2 3 2 12 3 2 3 4 2 14 3 2 3 2 3 13 2 2 3 3 2 12 51 

383 1 2 2 2 2 9 2 2 2 2 2 10 3 2 3 2 2 12 3 2 3 2 3 13 44 

384 4 5 4 5 4 22 5 4 4 4 3 20 4 5 3 3 4 19 5 4 3 4 5 21 82 

 

 



 

 

Variable: Satisfaccion del asegurado 

Nº P1 P2 P3 P4 P5 

CAPACID
AD 

HUAMAN
A 

P6 P7 P8 P9 P10 

IDENTIFICA
CION DEL 

ASEGURAD
O CON LA 
ENTIDAD 

P11 P12 P13 P14 P15 
NIVEL DE 
EFICACIA 

P16 P17 P18 P19 P20 
EFICIENCIA 
LABORAL 

SATISFAC
CION DEL 
ASEGURA

DO 

1 4 2 2 2 3 13 4 3 2 3 3 15 3 3 3 3 2 14 3 4 4 3 3 17 59 

2 2 2 2 3 2 11 3 2 3 3 2 13 2 3 2 2 3 12 2 2 3 2 3 12 48 

3 3 3 4 4 5 19 4 3 3 4 4 18 3 5 4 5 4 21 4 4 3 4 3 18 76 

4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 20 

5 1 3 4 3 4 15 3 4 3 4 5 19 3 4 4 5 4 20 3 4 3 4 3 17 71 

6 5 5 5 5 3 23 5 3 3 4 5 20 5 4 3 3 5 20 3 4 3 4 4 18 81 

7 1 1 4 1 1 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 7 25 

8 2 2 2 2 2 10 2 2 3 2 3 12 2 2 2 2 3 11 2 2 2 2 3 11 44 

9 3 4 4 5 4 20 3 4 5 4 3 19 3 4 5 3 4 19 3 3 3 3 4 16 74 

10 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 3 11 2 2 2 2 2 10 41 

11 4 4 4 4 4 20 2 4 3 4 4 17 4 4 4 3 2 17 3 3 3 3 3 15 69 

12 3 3 4 4 4 18 3 4 3 1 3 14 3 2 3 4 2 14 3 3 4 3 3 16 62 

13 4 2 2 4 4 16 4 2 4 4 4 18 4 2 4 4 4 18 2 4 4 4 2 16 68 

14 3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 3 13 2 2 2 2 4 12 2 2 2 2 2 10 48 

15 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 2 14 3 4 4 4 5 20 69 

16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 2 18 3 4 4 4 4 19 77 

17 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 40 

18 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 40 

19 2 3 2 2 2 11 3 3 2 2 2 12 1 2 2 2 3 10 2 2 3 3 3 13 46 

20 1 1 1 1 1 5 1 1 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 1 2 1 2 1 7 30 

21 3 2 3 2 3 13 3 4 3 4 3 17 3 3 3 4 3 16 3 4 3 2 2 14 60 

22 3 3 2 2 3 13 3 2 3 2 2 12 2 2 3 3 2 12 2 3 4 3 4 16 53 

23 2 2 2 2 2 10 2 2 4 2 2 12 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 42 



 

 

24 2 2 2 3 2 11 2 3 3 3 2 13 3 2 3 3 3 14 2 3 2 4 2 13 51 

25 2 2 3 3 2 12 2 2 4 3 3 14 2 2 2 1 3 10 1 1 2 3 3 10 46 

26 2 3 4 4 3 16 4 2 5 3 3 17 4 3 4 3 4 18 3 2 3 3 2 13 64 

27 3 3 3 4 4 17 3 3 4 3 3 16 3 4 4 4 3 18 3 4 4 4 4 19 70 

28 3 3 3 3 4 16 3 2 4 3 3 15 4 4 2 3 2 15 2 4 3 3 3 15 61 

29 2 3 3 3 3 14 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 60 

30 3 3 2 2 3 13 3 2 4 3 3 15 3 4 3 3 3 16 2 2 4 2 3 13 57 

31 3 3 3 3 3 15 3 3 5 3 3 17 3 3 3 3 3 15 2 2 3 2 3 12 59 

32 2 2 3 3 2 12 2 3 4 3 3 15 3 3 3 2 3 14 2 2 3 3 2 12 53 

33 3 3 3 2 2 13 2 3 5 3 3 16 2 2 3 3 2 12 2 2 3 3 3 13 54 

34 4 3 4 4 3 18 4 5 5 4 3 21 4 5 4 5 4 22 5 4 3 3 4 19 80 

35 1 1 3 3 2 10 2 2 3 4 3 14 2 3 2 2 2 11 2 2 3 2 1 10 45 

36 2 2 2 2 3 11 1 2 4 3 2 12 3 2 3 3 2 13 2 3 2 3 2 12 48 

37 3 1 3 3 2 12 2 2 5 2 3 14 2 3 2 3 3 13 1 2 3 2 1 9 48 

38 2 3 4 4 4 17 5 3 3 3 3 17 3 4 2 4 4 17 5 4 5 4 3 21 72 

39 3 3 3 2 1 12 2 2 3 4 3 14 2 3 2 3 3 13 2 2 3 2 1 10 49 

40 2 2 4 2 3 13 4 3 4 3 4 18 3 3 3 4 3 16 3 4 4 5 3 19 66 

41 2 3 3 2 3 13 2 4 3 2 3 14 2 2 2 3 2 11 2 3 3 2 1 11 49 

42 3 4 5 3 4 19 5 3 4 3 4 19 3 4 3 4 5 19 4 3 4 4 3 18 75 

43 3 3 4 5 4 19 5 4 5 3 4 21 5 5 4 4 5 23 5 3 4 3 4 19 82 

44 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 3 3 3 4 4 17 5 3 4 3 4 19 71 

45 3 3 4 5 3 18 3 4 5 4 3 19 3 4 3 4 3 17 5 3 4 4 3 19 73 

46 2 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 3 2 1 1 1 8 2 2 3 3 2 12 41 

47 3 4 3 2 2 14 3 4 3 4 4 18 3 4 3 3 3 16 4 2 3 4 3 16 64 

48 2 1 2 1 1 7 1 1 2 3 2 9 1 2 2 2 1 8 2 2 3 1 2 10 34 

49 2 4 3 2 2 13 1 2 5 2 4 14 1 1 3 3 3 11 3 3 2 2 2 12 50 



50 3 3 2 2 3 13 2 3 3 2 3 13 2 2 1 2 2 9 2 2 3 3 3 13 48 

51 4 3 3 4 5 19 3 4 4 5 4 20 3 3 4 4 3 17 4 4 4 5 3 20 76 

52 4 5 4 4 3 20 3 4 5 4 4 20 4 4 3 4 4 19 3 4 4 4 4 19 78 

53 5 5 4 4 4 22 3 4 4 4 4 19 3 3 3 4 5 18 4 4 5 5 4 22 81 

54 3 4 3 3 4 17 4 3 3 4 4 18 3 4 3 4 5 19 3 4 4 3 5 19 73 

55 2 2 2 3 2 11 1 2 2 1 2 8 2 3 2 3 1 11 2 2 2 2 2 10 40 

56 5 5 5 3 3 21 4 4 4 4 5 21 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 5 20 83 

57 3 3 4 4 3 17 5 4 4 3 3 19 4 3 3 4 4 18 5 5 5 3 4 22 76 

58 1 1 1 2 1 6 2 2 2 1 1 8 2 2 1 1 1 7 2 1 1 2 1 7 28 

59 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 2 12 2 2 2 3 3 12 2 2 3 2 2 11 46 

60 5 4 5 4 3 21 3 4 4 3 4 18 3 4 5 3 3 18 4 4 4 5 3 20 77 

61 4 5 4 4 3 20 4 4 5 4 3 20 3 4 3 4 3 17 3 4 5 4 4 20 77 

62 1 2 3 1 3 10 2 2 3 2 1 10 1 2 2 3 2 10 2 1 2 2 1 8 38 

63 4 5 3 4 4 20 5 3 4 4 4 20 4 4 5 3 3 19 5 3 4 3 4 19 78 

64 3 4 3 3 4 17 3 2 3 3 2 13 3 3 4 2 3 15 3 2 3 2 2 12 57 

65 5 4 3 4 4 20 3 3 3 5 4 18 4 3 4 4 3 18 5 5 5 3 4 22 78 

66 4 3 3 5 4 19 3 3 4 4 3 17 3 3 3 3 4 16 4 5 4 3 3 19 71 

67 1 2 2 1 1 7 1 1 3 3 2 10 3 2 2 2 2 11 3 3 3 2 2 13 41 

68 3 3 3 3 4 16 5 3 3 4 3 18 5 3 4 3 4 19 4 4 4 3 4 19 72 

69 1 3 3 3 2 12 2 2 2 3 2 11 1 1 2 3 2 9 2 3 2 2 3 12 44 

70 2 3 2 2 2 11 2 2 3 2 3 12 2 2 3 2 3 12 3 3 3 3 3 15 50 

71 3 3 4 3 3 16 4 4 5 4 3 20 4 3 3 3 4 17 4 4 4 4 5 21 74 

72 4 3 3 2 1 13 2 3 4 5 3 17 3 2 4 4 3 16 4 3 3 3 3 16 62 

73 5 4 3 3 4 19 3 2 3 4 2 14 2 3 3 3 2 13 4 4 3 4 2 17 63 

74 5 5 3 3 1 17 2 2 4 3 3 14 3 2 2 3 3 13 2 2 4 3 3 14 58 

75 4 3 3 3 2 15 2 2 5 4 2 15 1 3 3 3 3 13 3 1 3 2 1 10 53 



 

 

76 3 4 2 2 5 16 3 3 3 2 4 15 1 2 2 3 2 10 2 2 4 3 3 14 55 

77 4 5 1 3 1 14 3 2 3 3 5 16 2 3 4 3 2 14 3 3 3 4 4 17 61 

78 3 3 2 2 1 11 2 1 2 2 3 10 2 1 2 2 1 8 2 2 2 1 3 10 39 

79 4 5 3 3 4 19 3 3 4 3 3 16 3 4 4 5 4 20 3 3 3 4 3 16 71 

80 4 3 4 4 3 18 4 3 3 4 3 17 2 3 4 5 4 18 4 4 4 5 4 21 74 

81 3 3 3 3 4 16 4 3 4 3 4 18 4 4 3 3 3 17 4 3 4 5 3 19 70 

82 2 4 2 2 3 13 3 4 3 3 3 16 3 4 3 4 4 18 4 5 3 4 3 19 66 

83 1 3 2 2 1 9 2 2 1 2 1 8 2 3 2 2 1 10 1 2 2 3 2 10 37 

84 4 4 3 5 3 19 3 3 5 3 3 17 4 3 3 4 4 18 3 3 4 5 4 19 73 

85 3 3 2 3 2 13 2 1 4 4 3 14 2 3 2 4 2 13 1 2 1 2 4 10 50 

86 3 2 3 1 1 10 3 1 5 5 2 16 2 2 3 5 2 14 2 3 1 1 4 11 51 

87 3 2 3 2 2 12 4 1 4 4 3 16 3 1 2 4 2 12 2 1 1 2 3 9 49 

88 3 4 4 3 3 17 4 4 5 3 4 20 4 3 3 3 3 16 4 4 3 3 4 18 71 

89 1 1 3 1 2 8 1 2 3 3 3 12 3 1 2 3 2 11 2 1 3 2 2 10 41 

90 5 3 4 4 4 20 3 4 4 2 4 17 3 5 3 3 3 17 4 5 3 4 4 20 74 

91 4 4 3 5 4 20 3 4 4 3 3 17 4 4 4 4 4 20 3 5 3 4 4 19 76 

92 2 2 2 1 3 10 2 3 1 2 3 11 2 2 1 2 3 10 2 2 2 2 3 11 42 

93 3 3 1 2 2 11 1 2 4 3 2 12 3 1 3 3 2 12 3 3 1 3 2 12 47 

94 3 2 2 3 1 11 1 3 3 1 2 10 1 1 3 3 2 10 2 1 2 2 3 10 41 

95 2 3 3 2 2 12 1 3 1 3 2 10 1 2 3 2 2 10 2 1 3 3 2 11 43 

96 2 1 2 2 1 8 2 3 3 2 3 13 1 3 1 2 1 8 2 2 2 2 2 10 39 

97 4 5 4 3 3 19 4 4 4 3 4 19 3 4 5 3 3 18 4 4 3 3 4 18 74 

98 1 2 2 3 2 10 3 3 3 2 3 14 3 2 1 3 1 10 2 3 2 2 3 12 46 

99 1 2 3 2 3 11 2 2 3 3 3 13 2 1 2 2 2 9 3 2 2 1 2 10 43 

100 2 3 4 1 1 11 3 2 4 2 3 14 3 1 3 4 3 14 2 3 3 2 3 13 52 

101 1 4 3 2 1 11 3 3 5 3 4 18 2 1 3 4 2 12 2 2 4 3 3 14 55 



 

 

102 2 3 3 2 1 11 3 4 4 4 3 18 3 2 2 5 2 14 1 2 3 4 2 12 55 

103 3 4 5 3 4 19 3 3 3 5 4 18 3 4 4 4 4 19 3 4 4 3 4 18 74 

104 2 3 2 4 1 12 1 3 4 4 2 14 2 2 2 5 1 12 1 2 3 2 2 10 48 

105 3 4 3 5 4 19 3 4 4 3 4 18 3 5 3 4 4 19 4 3 4 3 4 18 74 

106 2 2 2 3 3 12 3 2 3 3 2 13 2 2 1 2 1 8 1 3 1 1 2 8 41 

107 5 4 3 4 3 19 4 3 4 4 3 18 4 5 4 4 4 21 5 4 3 5 3 20 78 

108 3 4 4 3 3 17 5 4 3 4 4 20 3 3 4 4 4 18 3 3 3 5 4 18 73 

109 1 2 4 4 2 13 3 3 3 2 2 13 2 1 2 4 3 12 2 2 2 3 3 12 50 

110 3 3 4 3 3 16 4 4 4 3 3 18 4 2 4 4 4 18 3 4 4 2 4 17 69 

111 3 4 3 4 3 17 4 3 4 4 3 18 4 4 5 4 4 21 4 5 4 3 4 20 76 

112 3 4 4 4 4 19 3 5 4 4 3 19 3 4 5 5 4 21 3 3 4 4 5 19 78 

113 1 1 1 2 2 7 1 3 2 3 3 12 2 2 2 1 3 10 2 1 3 2 1 9 38 

114 2 1 3 2 3 11 1 2 2 1 2 8 3 3 2 3 2 13 3 2 2 2 1 10 42 

115 4 3 4 4 3 18 4 3 3 4 4 18 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 71 

116 2 3 1 3 2 11 1 3 2 3 1 10 2 1 2 3 2 10 2 3 3 2 3 13 44 

117 4 4 3 3 4 18 3 4 4 3 4 18 3 3 4 4 3 17 3 4 4 4 3 18 71 

118 4 3 4 3 3 17 3 4 3 4 4 18 4 3 4 4 3 18 3 3 4 4 5 19 72 

119 2 2 3 1 1 9 3 2 3 3 3 14 2 3 2 2 1 10 2 3 2 3 1 11 44 

120 1 2 2 2 1 8 2 3 2 1 3 11 3 2 1 3 1 10 3 2 1 1 2 9 38 

121 3 5 5 4 3 20 3 4 5 3 3 18 4 3 4 3 3 17 4 3 4 4 3 18 73 

122 1 2 1 2 2 8 1 1 2 1 2 7 1 2 2 1 2 8 2 1 2 1 2 8 31 

123 2 3 4 2 2 13 3 2 3 4 3 15 2 3 4 3 3 15 2 3 2 3 4 14 57 

124 4 3 3 4 3 17 2 2 4 5 2 15 3 2 3 2 3 13 2 4 3 3 3 15 60 

125 1 1 2 2 1 7 1 1 2 1 2 7 1 1 1 2 2 7 2 1 2 1 1 7 28 

126 4 3 3 4 4 18 4 3 4 3 3 17 3 3 4 4 3 17 3 4 4 3 3 17 69 

127 4 4 3 3 5 19 3 4 5 4 3 19 4 4 4 4 3 19 4 4 3 3 4 18 75 



 

 

128 3 1 2 2 2 10 2 1 2 3 3 11 2 2 3 2 1 10 2 2 2 1 2 9 40 

129 2 2 3 3 2 12 2 2 2 3 2 11 3 3 3 3 2 14 3 3 2 3 2 13 50 

130 3 3 2 5 2 15 3 3 4 3 3 16 4 3 2 4 3 16 2 3 3 4 3 15 62 

131 1 1 2 2 3 9 2 2 1 2 3 10 1 3 2 3 3 12 1 3 2 3 3 12 43 

132 4 3 5 4 3 19 4 4 5 4 5 22 3 4 3 4 4 18 4 4 5 4 3 20 79 

133 5 3 4 3 3 18 4 4 4 3 4 19 5 3 3 5 4 20 3 4 5 4 5 21 78 

134 2 2 3 3 3 13 2 2 3 3 3 13 2 2 2 2 2 10 3 2 3 3 2 13 49 

135 2 3 3 3 2 13 2 2 3 3 2 12 2 3 2 3 3 13 3 3 2 2 3 13 51 

136 3 2 1 2 3 11 2 2 2 2 1 9 1 2 1 2 2 8 1 3 1 2 1 8 36 

137 2 2 3 2 1 10 1 2 1 3 2 9 2 3 1 3 1 10 2 1 2 2 2 9 38 

138 4 3 4 3 3 17 4 3 3 4 4 18 3 4 3 4 3 17 3 4 3 3 4 17 69 

139 3 1 1 2 1 8 1 2 3 3 2 11 2 2 1 3 2 10 2 2 2 2 3 11 40 

140 5 1 1 3 2 12 1 3 2 2 3 11 1 2 2 2 3 10 3 2 3 3 2 13 46 

141 3 2 1 2 3 11 2 2 3 3 1 11 2 1 2 3 2 10 4 3 4 4 3 18 50 

142 3 4 2 2 2 13 3 3 4 2 2 14 2 1 3 2 3 11 4 4 3 2 2 15 53 

143 2 4 3 3 3 15 4 4 3 3 3 17 3 1 3 3 2 12 3 3 4 3 3 16 60 

144 1 3 4 2 2 12 3 3 4 4 4 18 2 2 2 4 2 12 4 4 2 2 2 14 56 

145 3 3 4 4 3 17 2 3 5 3 2 15 2 3 3 3 2 13 3 4 3 3 3 16 61 

146 1 1 3 2 2 9 3 2 3 2 3 13 2 1 2 1 2 8 2 3 2 3 2 12 42 

147 2 1 4 3 1 11 2 3 3 3 3 14 1 2 3 2 1 9 2 5 3 2 3 15 49 

148 1 2 3 2 2 10 2 2 2 3 3 12 1 2 2 2 1 8 3 2 3 3 3 14 44 

149 2 3 2 3 2 12 3 3 3 3 3 15 3 2 3 2 3 13 3 3 2 2 1 11 51 

150 2 3 3 1 3 12 1 2 3 3 2 11 2 1 3 1 1 8 2 2 3 2 1 10 41 

151 1 2 2 3 2 10 2 3 3 2 3 13 3 2 3 1 2 11 3 3 2 3 1 12 46 

152 2 2 3 5 4 16 2 3 4 5 3 17 2 2 4 4 4 16 4 2 2 2 1 11 60 

153 2 3 4 4 4 17 1 2 5 3 2 13 1 1 3 3 4 12 3 3 3 1 2 12 54 



 

 

154 1 3 3 3 4 14 2 2 4 4 3 15 1 1 3 4 3 12 2 2 3 2 2 11 52 

155 1 3 3 2 4 13 2 2 3 4 2 13 1 1 4 2 4 12 3 3 4 1 1 12 50 

156 1 3 2 3 2 11 3 1 4 5 3 16 2 3 3 3 5 16 2 3 4 2 2 13 56 

157 1 1 2 1 2 7 4 2 2 4 1 13 1 2 4 3 4 14 3 1 5 1 1 11 45 

158 4 3 4 3 4 18 4 3 3 3 4 17 4 3 3 3 3 16 4 3 4 4 3 18 69 

159 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 4 18 3 3 4 3 4 17 69 

160 2 2 3 3 2 12 2 2 3 3 2 12 2 3 3 2 3 13 2 2 3 2 3 12 49 

161 1 3 4 4 3 15 3 3 3 3 3 15 3 2 2 4 3 14 3 1 3 3 2 12 56 

162 2 1 3 3 2 11 2 2 4 4 2 14 2 3 2 3 4 14 2 1 2 2 3 10 49 

163 2 2 3 4 1 12 3 3 5 5 3 19 1 2 3 4 3 13 2 1 3 3 2 11 55 

164 2 1 4 5 1 13 2 2 2 3 4 13 2 1 4 3 4 14 2 3 1 2 3 11 51 

165 1 2 3 3 1 10 1 3 3 4 3 14 1 2 3 4 3 13 1 2 1 1 2 7 44 

166 1 3 2 3 1 10 1 2 4 3 2 12 2 3 2 2 4 13 2 4 1 3 1 11 46 

167 1 2 2 2 2 9 1 3 3 2 3 12 3 2 3 2 3 13 2 3 2 2 3 12 46 

168 3 3 1 2 2 11 2 2 2 3 1 10 1 1 2 3 3 10 2 2 3 3 2 12 43 

169 2 2 2 1 2 9 1 2 3 2 3 11 2 1 3 2 2 10 2 3 2 2 1 10 40 

170 3 3 4 3 4 17 4 3 4 3 4 18 3 4 3 3 4 17 3 3 3 4 3 16 68 

171 5 4 3 4 3 19 4 4 5 3 3 19 3 3 4 4 3 17 3 4 4 5 3 19 74 

172 3 2 3 3 2 13 3 3 2 3 2 13 1 2 2 2 3 10 3 2 3 3 2 13 49 

173 4 2 2 3 3 14 2 4 3 4 2 15 2 3 2 3 2 12 2 3 3 2 3 13 54 

174 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 1 8 1 2 2 2 2 9 1 1 2 2 1 7 32 

175 3 2 3 2 3 13 3 3 2 2 2 12 2 1 3 3 2 11 1 2 3 2 1 9 45 

176 3 3 3 4 3 16 3 4 5 5 4 21 3 4 3 4 3 17 4 3 4 4 3 18 72 

177 2 2 3 2 2 11 2 2 3 2 3 12 2 3 3 2 2 12 3 2 3 2 1 11 46 

178 3 3 3 3 3 15 2 2 3 3 2 12 3 2 1 2 3 11 2 2 2 3 2 11 49 

179 3 3 3 4 3 16 3 4 4 3 3 17 3 3 4 3 4 17 3 3 3 4 3 16 66 



 

 

180 4 4 4 5 4 21 5 4 4 4 5 22 4 4 4 5 5 22 4 4 5 5 4 22 87 

181 4 4 3 3 4 18 4 3 4 4 3 18 3 3 4 3 3 16 4 4 3 3 4 18 70 

182 1 1 2 2 3 9 1 3 2 1 2 9 1 2 1 3 2 9 3 2 2 3 2 12 39 

183 3 2 2 3 3 13 2 2 3 2 1 10 2 3 2 3 3 13 3 2 2 3 3 13 49 

184 1 1 3 3 2 10 1 2 1 2 2 8 1 2 2 2 2 9 2 2 2 1 2 9 36 

185 4 4 4 5 4 21 5 4 5 5 4 23 3 3 4 3 3 16 4 3 5 4 3 19 79 

186 1 3 2 3 1 10 3 1 2 3 3 12 3 1 2 2 2 10 1 2 2 2 2 9 41 

187 2 2 3 4 1 12 2 3 3 4 2 14 4 2 2 3 3 14 4 3 3 2 3 15 55 

188 1 2 2 3 1 9 2 3 4 3 3 15 2 1 1 4 1 9 3 2 2 3 1 11 44 

189 3 4 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 4 4 3 18 71 

190 4 3 3 4 4 18 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 4 18 3 4 3 3 4 17 70 

191 3 4 4 3 3 17 3 3 4 4 4 18 3 3 4 3 4 17 3 4 4 4 3 18 70 

192 2 2 1 2 2 9 3 2 2 3 3 13 1 2 2 3 2 10 3 1 2 3 1 10 42 

193 3 4 3 3 4 17 4 4 3 4 4 19 3 4 3 3 4 17 4 3 3 4 4 18 71 

194 3 2 2 3 2 12 2 2 3 3 3 13 2 3 2 2 2 11 3 3 3 2 2 13 49 

195 3 3 2 2 3 13 2 2 3 3 2 12 2 2 3 3 3 13 2 2 2 3 3 12 50 

196 4 3 5 4 4 20 5 4 4 4 5 22 4 5 4 4 5 22 3 3 4 5 4 19 83 

197 4 3 3 4 3 17 4 4 3 4 4 19 4 4 3 3 3 17 4 4 4 3 3 18 71 

198 4 4 3 5 3 19 3 5 4 3 4 19 4 5 3 4 4 20 3 3 3 4 5 18 76 

199 2 2 4 1 2 11 2 1 3 2 4 12 3 4 3 3 1 14 5 1 4 3 1 14 51 

200 3 3 3 2 2 13 3 3 2 3 2 13 2 3 2 3 2 12 3 2 3 2 3 13 51 

201 4 4 3 4 4 19 3 4 3 3 4 17 3 4 3 3 4 17 3 3 4 4 3 17 70 

202 3 3 3 4 3 16 3 4 4 4 3 18 3 3 4 3 3 16 4 4 3 4 3 18 68 

203 5 3 4 3 4 19 3 3 4 4 5 19 4 4 4 5 4 21 3 3 4 5 4 19 78 

204 3 4 3 4 3 17 4 4 5 4 4 21 4 3 3 4 4 18 3 4 4 3 3 17 73 

205 2 1 3 2 2 10 2 3 2 3 2 12 2 2 3 2 3 12 3 2 2 2 2 11 45 



 

 

206 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 3 19 3 4 3 3 4 17 3 3 3 4 4 17 70 

207 4 3 4 4 4 19 4 3 3 3 4 17 4 3 4 4 3 18 3 4 4 5 4 20 74 

208 1 2 2 1 2 8 2 3 2 1 2 10 1 2 1 1 1 6 2 2 1 2 1 8 32 

209 2 3 3 4 2 14 2 2 3 3 2 12 2 2 2 3 2 11 3 2 2 2 2 11 48 

210 2 5 4 3 3 17 3 2 4 4 3 16 1 2 2 2 3 10 2 2 3 1 1 9 52 

211 2 4 4 3 2 15 3 3 5 5 3 19 2 1 2 2 4 11 3 2 2 2 1 10 55 

212 2 3 2 3 3 13 2 2 4 4 3 15 3 2 2 3 5 15 3 2 3 2 1 11 54 

213 1 3 2 2 3 11 3 1 3 3 3 13 2 3 4 4 3 16 3 3 4 4 2 16 56 

214 2 3 3 2 3 13 2 2 3 3 3 13 2 2 3 3 2 12 2 2 3 3 2 12 50 

215 2 2 3 1 2 10 3 2 3 4 4 16 2 2 2 4 3 13 3 3 2 2 2 12 51 

216 2 3 2 3 3 13 4 2 3 3 3 15 4 3 3 3 2 15 4 4 3 3 3 17 60 

217 1 2 2 2 3 10 3 2 4 4 4 17 1 3 3 4 3 14 3 3 3 4 4 17 58 

218 2 1 5 3 2 13 2 3 3 5 3 16 2 2 1 2 2 9 2 2 2 5 1 12 50 

219 2 2 5 4 3 16 3 2 4 3 2 14 3 2 1 2 1 9 3 3 1 4 2 13 52 

220 2 3 4 3 3 15 2 3 3 3 3 14 4 3 4 2 2 15 3 3 2 4 1 13 57 

221 1 3 3 4 4 15 3 2 4 3 4 16 2 1 2 3 3 11 1 1 1 2 2 7 49 

222 1 3 4 3 4 15 4 2 5 4 3 18 1 2 1 4 3 11 2 1 2 3 2 10 54 

223 1 3 3 2 3 12 2 2 3 3 4 14 1 1 2 3 2 9 3 2 3 2 2 12 47 

224 2 4 4 2 3 15 2 1 2 4 5 14 1 2 1 4 3 11 2 1 2 3 3 11 51 

225 2 2 3 2 4 13 2 3 3 3 4 15 2 3 2 3 2 12 3 2 5 3 2 15 55 

226 3 4 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 3 17 2 4 4 3 3 16 68 

227 2 1 2 1 1 7 2 3 2 1 2 10 2 1 2 1 2 8 1 2 3 2 2 10 35 

228 3 5 4 4 3 19 3 4 3 4 3 17 3 5 4 3 3 18 3 4 3 4 3 17 71 

229 2 3 3 2 3 13 3 3 3 2 2 13 2 3 2 2 2 11 3 3 3 3 3 15 52 

230 2 3 3 3 3 14 1 2 3 2 3 11 3 1 1 3 3 11 2 2 2 2 2 10 46 

231 3 3 2 2 3 13 2 3 3 3 2 13 2 2 2 2 2 10 2 3 3 3 3 14 50 



232 3 4 3 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 3 4 3 3 17 4 3 4 3 3 17 68 

233 4 4 3 4 4 19 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 4 18 3 3 4 4 3 17 71 

234 4 5 4 5 4 22 5 5 4 4 4 22 5 4 4 5 5 23 5 4 4 5 5 23 90 

235 3 4 4 3 3 17 4 4 5 3 4 20 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 4 18 72 

236 3 3 4 4 3 17 3 3 4 4 4 18 4 3 4 3 3 17 3 4 4 3 4 18 70 

237 2 1 2 3 2 10 2 2 2 1 2 9 2 1 1 3 2 9 2 1 2 1 1 7 35 

238 2 3 2 2 2 11 2 3 2 3 3 13 3 2 2 2 2 11 1 3 2 1 2 9 44 

239 4 3 4 3 3 17 4 3 5 3 4 19 4 3 4 3 3 17 4 5 4 3 5 21 74 

240 1 2 5 2 3 13 2 1 4 4 3 14 2 2 1 3 3 11 3 1 3 1 4 12 50 

241 2 3 4 3 2 14 3 2 3 3 4 15 2 1 2 4 3 12 2 1 2 2 5 12 53 

242 4 3 3 2 2 14 1 2 4 3 3 13 3 2 1 2 3 11 3 2 3 1 4 13 51 

243 4 3 4 2 3 16 1 3 5 3 4 16 2 2 2 2 3 11 2 1 2 2 5 12 55 

244 4 2 3 2 2 13 1 3 4 3 3 14 1 3 1 3 3 11 3 2 3 1 4 13 51 

245 5 1 4 2 2 14 2 2 3 2 3 12 1 2 2 4 2 11 4 1 2 2 5 14 51 

246 3 2 3 2 2 12 2 3 3 3 3 14 3 2 2 3 2 12 3 2 3 2 3 13 51 

247 2 3 3 3 2 13 3 4 3 2 3 15 2 3 3 4 2 14 4 2 4 3 3 16 58 

248 3 4 3 3 2 15 2 3 4 3 4 16 1 2 2 2 1 8 3 1 2 1 1 8 47 

249 1 4 3 4 2 14 3 4 4 4 2 17 2 2 3 2 2 11 2 3 3 1 2 11 53 

250 1 5 3 5 3 17 2 3 4 3 2 14 3 4 2 3 3 15 3 2 2 3 4 14 60 

251 2 4 3 4 3 16 2 2 5 4 2 15 4 2 1 2 2 11 1 2 3 4 2 12 54 

252 1 5 2 4 2 14 2 3 4 3 3 15 3 3 2 3 3 14 2 3 2 3 1 11 54 

253 2 4 3 1 3 13 2 4 3 4 3 16 2 2 2 4 2 12 2 2 3 4 1 12 53 

254 1 4 4 1 2 12 3 2 4 3 4 16 3 2 1 3 4 13 2 3 1 3 2 11 52 

255 2 3 2 2 3 12 2 3 3 4 4 16 4 1 2 4 4 15 3 2 1 4 1 11 54 

256 1 4 2 1 3 11 1 2 3 3 3 12 3 1 3 3 5 15 2 3 2 3 2 12 50 

257 2 3 2 2 2 11 2 3 4 3 3 15 2 2 3 3 4 14 3 1 1 4 1 10 50 



 

 

258 2 3 3 2 2 12 3 3 3 4 3 16 2 1 3 3 4 13 2 1 2 3 2 10 51 

259 2 2 2 2 1 9 2 4 4 3 2 15 1 2 3 3 5 14 3 2 4 2 2 13 51 

260 1 3 3 2 1 10 1 5 5 5 3 19 1 1 2 4 5 13 3 1 3 3 3 13 55 

261 3 3 2 3 1 12 2 3 2 2 3 12 3 2 2 3 2 12 3 2 3 3 3 14 50 

262 1 2 3 2 1 9 1 1 2 2 1 7 2 1 1 2 2 8 1 2 1 1 2 7 31 

263 2 3 2 3 2 12 3 2 3 3 2 13 3 3 2 3 2 13 2 2 3 2 3 12 50 

264 3 4 3 2 2 14 2 1 2 3 3 11 2 1 3 3 3 12 3 2 2 3 2 12 49 

265 4 3 4 3 3 17 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 3 17 4 3 4 3 4 18 72 

266 2 3 3 2 3 13 2 2 3 3 3 13 2 2 3 2 3 12 3 4 4 3 3 17 55 

267 2 2 4 2 3 13 2 1 4 4 3 14 2 2 2 1 1 8 4 1 3 3 4 15 50 

268 3 2 3 2 2 12 3 2 3 3 3 14 2 3 3 3 3 14 2 2 3 3 3 13 53 

269 3 1 4 2 3 13 2 2 4 4 3 15 1 2 3 2 2 10 3 3 2 1 4 13 51 

270 4 1 3 2 3 13 3 1 3 3 2 12 1 3 3 3 3 13 2 2 2 1 2 9 47 

271 2 2 4 1 2 11 2 1 2 4 3 12 2 2 3 2 2 11 3 3 1 1 2 10 44 

272 3 3 3 2 2 13 2 2 3 3 3 13 3 3 3 3 3 15 2 3 2 2 3 12 53 

273 1 1 2 1 1 6 1 1 1 2 1 6 2 1 2 1 1 7 1 2 2 1 1 7 26 

274 4 3 3 3 4 17 3 4 4 5 3 19 4 4 5 4 3 20 4 4 5 5 4 22 78 

275 5 4 4 4 5 22 5 3 4 4 5 21 4 5 4 4 5 22 5 4 4 5 4 22 87 

276 4 4 3 4 3 18 3 4 4 4 3 18 4 4 3 3 3 17 4 4 3 4 3 18 71 

277 1 3 2 2 3 11 2 2 2 3 2 11 3 3 2 3 2 13 2 2 2 2 2 10 45 

278 2 2 2 2 1 9 1 1 2 1 2 7 2 2 2 1 1 8 2 2 1 2 1 8 32 

279 5 4 5 5 4 23 5 4 5 5 4 23 4 4 5 4 5 22 4 4 5 4 4 21 89 

280 4 5 4 5 3 21 4 5 4 4 5 22 5 4 4 5 5 23 4 4 4 5 5 22 88 

281 3 4 4 3 4 18 4 3 4 4 3 18 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 4 18 74 

282 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 2 2 3 2 11 2 1 3 2 3 11 46 

283 4 4 4 3 4 19 4 4 4 3 3 18 3 5 4 2 4 18 4 5 4 4 3 20 75 



 

 

284 3 3 3 4 4 17 3 4 4 4 3 18 4 4 4 3 4 19 4 3 4 4 3 18 72 

285 4 3 4 4 3 18 3 4 4 3 3 17 3 3 4 4 3 17 3 4 4 3 3 17 69 

286 3 4 3 3 3 16 4 3 4 4 3 18 4 3 3 4 4 18 3 3 3 4 3 16 68 

287 2 2 4 1 1 10 3 1 5 3 3 15 3 3 4 4 2 16 2 2 2 4 1 11 52 

288 2 2 3 1 1 9 2 1 3 4 2 12 4 3 3 4 2 16 3 3 3 3 1 13 50 

289 3 2 3 1 2 11 3 2 4 5 3 17 3 2 2 2 3 12 2 2 2 4 1 11 51 

290 2 2 3 3 2 12 2 3 5 4 2 16 2 2 3 3 4 14 2 3 2 3 2 12 54 

291 2 2 3 1 3 11 2 2 1 2 2 9 3 2 2 2 1 10 2 2 1 2 1 8 38 

292 2 2 1 1 2 8 1 2 1 2 2 8 2 2 1 1 2 8 1 1 1 2 2 7 31 

293 1 4 5 4 1 15 1 2 3 5 4 15 3 4 4 2 2 15 2 2 2 3 3 12 57 

294 2 3 4 3 1 13 1 3 4 4 5 17 2 3 4 3 4 16 3 2 3 2 1 11 57 

295 1 2 5 2 1 11 2 4 3 4 4 17 2 4 4 2 5 17 2 1 3 3 1 10 55 

296 1 1 4 2 1 9 3 5 4 3 5 20 2 3 4 3 4 16 3 2 4 2 2 13 58 

297 2 2 5 2 2 13 2 5 3 3 4 17 1 2 3 3 3 12 2 1 3 3 1 10 52 

298 1 1 4 3 3 12 3 4 4 3 3 17 1 2 2 4 4 13 3 1 4 2 2 12 54 

299 1 2 3 4 2 12 2 3 3 2 4 14 2 3 3 3 3 14 4 2 3 3 1 13 53 

300 3 2 2 4 4 15 3 4 4 3 5 19 3 2 4 4 4 17 3 3 4 3 4 17 68 

301 4 3 3 3 4 17 3 4 3 4 4 18 3 4 3 4 3 17 4 4 4 3 3 18 70 

302 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 3 19 3 3 4 4 3 17 4 4 4 3 4 19 74 

303 3 2 3 1 1 10 5 3 2 2 4 16 2 3 3 2 3 13 3 2 3 2 1 11 50 

304 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 3 18 4 4 3 4 3 18 4 4 3 4 4 19 75 

305 4 4 4 3 4 19 4 3 4 4 4 19 3 4 4 4 4 19 3 4 4 3 4 18 75 

306 1 2 2 3 2 10 2 1 1 2 1 7 2 2 1 1 2 8 1 1 2 2 1 7 32 

307 2 2 3 2 3 12 3 1 4 1 2 11 2 2 2 2 2 10 2 2 2 1 2 9 42 

308 4 4 4 4 4 20 4 4 5 3 4 20 3 4 3 5 4 19 3 3 4 4 5 19 78 

309 2 3 3 2 3 13 3 2 4 2 3 14 1 3 4 3 3 14 4 4 3 3 4 18 59 



 

 

310 3 2 3 3 3 14 4 3 4 3 4 18 2 2 3 5 2 14 3 3 1 2 3 12 58 

311 2 3 2 4 3 14 3 2 3 4 3 15 2 3 2 4 3 14 4 2 2 3 4 15 58 

312 3 4 2 2 3 14 4 1 4 3 3 15 2 4 1 3 2 12 3 1 2 2 3 11 52 

313 3 5 2 2 1 13 2 1 3 4 4 14 2 2 1 4 3 12 2 2 3 2 4 13 52 

314 2 4 3 2 2 13 3 1 4 3 3 14 1 3 2 3 1 10 3 1 4 3 3 14 51 

315 3 4 2 2 1 12 2 1 3 4 4 14 2 4 1 2 2 11 1 1 3 2 4 11 48 

316 2 3 3 3 2 13 3 2 4 3 3 15 3 4 2 3 1 13 2 2 4 3 5 16 57 

317 2 3 2 3 1 11 3 2 3 4 4 16 2 3 3 2 2 12 3 1 3 2 5 14 53 

318 2 3 2 4 2 13 4 3 3 3 3 16 3 3 2 3 3 14 2 2 4 2 2 12 55 

319 1 3 3 3 2 12 2 2 4 4 4 16 2 2 3 4 2 13 3 3 2 3 3 14 55 

320 2 2 2 4 3 13 2 3 2 2 3 12 3 2 2 3 3 13 2 2 1 3 1 9 47 

321 1 2 3 2 2 10 2 2 5 3 2 14 2 1 1 4 2 10 3 3 2 2 2 12 46 

322 1 2 3 2 3 11 2 3 4 4 3 16 2 1 1 3 2 9 4 2 1 2 2 11 47 

323 1 1 2 2 1 7 3 1 3 3 4 14 2 2 1 4 3 12 3 3 2 3 2 13 46 

324 4 2 3 1 2 12 2 1 4 4 5 16 1 3 2 3 1 10 4 1 3 1 3 12 50 

325 4 3 2 2 2 13 1 1 3 3 3 11 1 2 3 3 2 11 2 2 2 2 2 10 45 

326 3 3 4 3 4 17 3 4 4 3 4 18 3 4 3 4 5 19 4 3 4 5 5 21 75 

327 3 1 2 2 3 11 2 3 2 1 2 10 3 2 3 2 3 13 2 3 1 2 3 11 45 

328 4 3 4 3 4 18 3 4 3 3 4 17 3 4 3 4 3 17 4 3 3 4 3 17 69 

329 4 3 4 5 3 19 4 3 4 3 4 18 5 3 3 4 3 18 4 3 4 3 4 18 73 

330 2 1 1 2 2 8 2 2 1 2 1 8 2 1 2 1 2 8 1 2 1 2 1 7 31 

331 3 2 3 4 3 15 4 3 2 3 4 16 3 4 3 4 3 17 4 3 4 4 2 17 65 

332 2 1 3 2 3 11 2 1 2 1 2 8 2 3 2 3 2 12 3 2 1 2 1 9 40 

333 4 5 3 3 3 18 4 5 3 4 5 21 3 4 3 3 4 17 3 5 4 5 4 21 77 

334 2 3 2 3 2 12 3 2 3 2 3 13 2 3 2 3 2 12 3 2 3 2 3 13 50 

335 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 70 



 

 

336 4 3 4 5 3 19 4 5 3 4 5 21 4 3 4 5 3 19 4 5 3 4 4 20 79 

337 2 3 4 3 4 16 5 4 3 4 3 19 4 3 4 5 3 19 4 3 4 3 4 18 72 

338 5 4 3 4 5 21 3 4 5 3 4 19 5 3 4 4 3 19 3 4 5 3 4 19 78 

339 2 3 4 2 3 14 4 2 3 4 2 15 3 4 3 2 3 15 4 2 3 2 3 14 58 

340 4 3 4 3 4 18 4 4 3 4 3 18 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 71 

341 1 2 3 2 3 11 2 3 2 3 2 12 1 2 1 2 3 9 2 3 2 3 2 12 44 

342 3 4 3 4 5 19 3 4 5 3 4 19 5 3 4 5 3 20 4 5 3 4 5 21 79 

343 3 3 2 3 2 13 3 2 2 2 3 12 2 3 2 3 2 12 3 2 3 2 3 13 50 

344 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 1 7 29 

345 4 4 3 5 5 21 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 3 4 4 3 4 18 74 

346 2 1 2 1 2 8 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 1 2 1 2 2 8 31 

347 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 70 

348 4 5 4 3 4 20 5 4 5 5 4 23 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 5 19 80 

349 4 3 4 5 3 19 4 4 5 3 4 20 5 3 4 5 3 20 5 4 5 3 4 21 80 

350 1 2 1 1 2 7 1 2 1 2 3 9 1 2 1 2 2 8 3 1 2 1 2 9 33 

351 3 4 5 3 4 19 5 3 5 3 4 20 5 4 5 4 5 23 4 5 4 5 4 22 84 

352 1 2 1 2 3 9 1 3 2 1 2 9 1 2 3 1 2 9 1 2 3 2 1 9 36 

353 4 3 4 3 4 18 5 3 4 5 4 21 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 74 

354 4 5 4 5 4 22 4 5 4 5 3 21 4 5 3 4 5 21 3 4 3 3 4 17 81 

355 4 5 3 4 5 21 3 4 5 3 4 19 5 3 4 5 3 20 4 5 4 3 5 21 81 

356 2 3 2 3 2 12 3 4 3 4 3 17 2 3 3 4 3 15 4 2 3 2 3 14 58 

357 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 1 1 2 2 1 7 2 1 2 1 2 8 30 

358 3 4 4 3 4 18 5 3 4 5 3 20 4 3 4 5 3 19 4 5 3 4 5 21 78 

359 5 3 4 5 3 20 4 5 3 4 5 21 3 4 5 3 4 19 3 4 5 3 4 19 79 

360 4 3 4 3 4 18 3 4 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 4 3 4 4 4 19 72 

361 2 2 1 2 1 8 2 2 2 1 1 8 1 1 2 2 2 8 1 2 2 1 1 7 31 



362 4 5 4 5 4 22 5 4 5 5 4 23 3 4 3 4 3 17 4 3 4 5 4 20 82 

363 1 2 2 3 1 9 2 1 2 3 1 9 2 3 1 2 1 9 2 3 1 2 1 9 36 

364 4 3 4 5 3 19 4 5 3 5 4 21 5 3 4 3 5 20 4 3 5 3 4 19 79 

365 5 3 4 5 3 20 4 5 3 4 5 21 4 5 4 5 4 22 5 3 4 5 4 21 84 

366 3 4 5 4 5 21 4 5 4 5 4 22 5 3 4 5 4 21 5 3 4 5 5 22 86 

367 4 4 3 4 3 18 4 4 3 4 3 18 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 5 19 73 

368 2 3 3 2 3 13 3 3 3 3 2 14 4 2 2 3 2 13 3 2 3 4 4 16 56 

369 3 4 2 3 4 16 3 2 3 4 3 15 2 3 2 3 2 12 3 2 3 4 3 15 58 

370 3 4 5 4 5 21 4 5 4 5 3 21 4 5 3 4 3 19 4 5 3 4 5 21 82 

371 5 3 4 5 3 20 4 5 3 4 5 21 3 4 5 3 5 20 4 5 3 5 4 21 82 

372 2 1 2 1 2 8 2 1 2 1 1 7 2 1 2 2 1 8 2 1 2 1 1 7 30 

373 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 3 17 3 3 3 3 3 15 67 

374 4 5 4 5 4 22 5 4 5 4 5 23 4 5 4 5 4 22 4 4 5 4 5 22 89 

375 3 3 3 3 2 14 3 3 2 3 2 13 3 2 2 3 2 12 3 2 3 2 3 13 52 

376 4 3 4 5 4 20 3 4 3 4 5 19 4 3 4 3 4 18 3 4 3 4 4 18 75 

377 1 2 2 1 2 8 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 2 8 1 2 2 2 1 8 31 

378 3 4 3 4 3 17 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 3 4 3 3 3 16 68 

379 1 2 1 2 1 7 2 1 2 1 2 8 1 2 1 2 1 7 2 3 3 4 3 15 37 

380 5 3 4 3 4 19 5 3 4 5 3 20 2 3 4 2 3 14 4 3 3 4 4 18 71 

381 1 2 2 1 2 8 1 2 1 2 1 7 1 1 2 1 2 7 3 1 2 1 2 9 31 

382 3 4 2 3 2 14 3 2 3 4 2 14 3 2 4 2 3 14 4 2 3 4 3 16 58 

383 2 3 2 2 3 12 2 3 3 2 3 13 2 2 3 2 3 12 2 3 2 3 2 12 49 

384 3 4 5 4 3 19 4 5 3 4 5 21 3 5 4 3 5 20 4 3 4 5 3 19 79 
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