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Resumen

La investigacion, titulada Bot conversacionales en la atencion al cliente en una
empresa eléctrica del Peru, 2024; tuvo como objetivo, determinar la incidencia de
las variables, uso del Bot conversacional en el proceso de atencion al cliente y
cumplié en aportar al objetivo de desarrollo sostenible de Ciudades y Comunidades
Sostenibles, que permite realizar actividades reduciendo el impacto con emisiones
de carbono al optimizar recursos, educar a las personas, y lograr la comunicacion
compartida; enfoque cuantitativo, investigacion basica, por su profundidad fue no
experimental, y disefio transversal, correlacional de causa-efecto. Los dos
instrumentos, fueron validados por tres expertos y se evalué su confiabilidad
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach (0.951). Los resultados de la prueba de
hipétesis hallaron que el nivel de significancia de la regresién logistica ordinal es
menor al 5% (Sig. < 0.05) la cual demuestra que el uso de los Bot conversacionales
incide significativamente en la atencion al cliente con un valor de Nagelkerke 0.890,
mostrando que los niveles del uso del chatbot inciden de manera significativa en
89.0% sobre el nivel de atencion al cliente. Se concluye que el uso de Bot
conversacionales incide significativamente en la atencion al cliente en una empresa

eléctrica del Perd.

Palabras clave: inteligencia artificial, lenguaje natural, tecnologias, sostenible.



Abstract

The research, titled Conversational bot in customer service in an electrical company
in Peru, 2024; The objective was to determine the incidence of the variables, of the
use of the conversational Bot in the customer service process and contributed to the
sustainable development objective of Sustainable Cities and Communities; with a
guantitative approach, type of basic research, due to its depth it was not
experimental, and cross-sectional, cause-effect correlational design.

For this, two instruments were applied, validated by three experts who declared their
applicability, their reliability was evaluated using Cronbach's Alpha coefficient
(0.951).

The results of the hypothesis test found that the level of significance of the ordinal
logistic regression is less than 5% (Sig. < 0.05), which demonstrates that the use of
conversational bots significantly affects customer service with a value of Nagelkerke
0.890, showing that the levels of chatbot use significantly affect the level of customer
service by 89.0%. It is concluded that the use of conversational Bots significantly

affects customer service in an electrical company in Peru.

Keywords: artificial intelligence, natural language, technology, sustainable.



INTRODUCCION

El alto nivel de desarrollo tecnoldgico en la sociedad mundial ha impactado en todo
ambito de desarrollo, es caracteristico notar que las distintas organizaciones
realizan esfuerzos y buscan la mejora continua con la aplicacion de la tecnologia,
gue es considerada como el medio de mayor importancia para establecer contacto
con el puablico, dandole un trato méas personalizado a los requerimientos y
necesidades de sus usuarios, Duque et al. (2019). Por ello la investigacion busca
enmarcarse en el objetivo de desarrollo sostenible (ODS) N° 11: Ciudades y
Comunidades Sostenibles, Naciones Unidas (2018), en el cual el uso del Bots
conversacionales para la atencion y un cliente satisfecho promueve la
sostenibilidad al reducir las emisionesde carbono, optimizar el uso de recursos,
educar a las personas, y facilitar la recopilacién de informacion en una empresa
eléctrica del Perd, en estudio; para latoma de decisiones sostenibles. Guerola
(2021) afirma que, la rapidez en la atencion y empatia, determinan la calidad de la
atencion, si antes se creia que losclientes llegaban solos, hoy se piensa en la
necesidad de retenerlos, atendiendo sus requerimientos y satisfaciendo sus

necesidades, propias del servicio que brinda.

Desde la perspectiva planteada por Valenzuela et al. (2019), las necesidades
de los usuarios crecen y las organizaciones de todo el mundo quieren mejorar la
atencion al cliente para satisfacer las demandas, surgiendo una solucién desde la
inteligencia artificial (1A), donde los chatbots o sistemas de conversaciones virtuales,
son capaces de brindar igual servicio que los empleados humanos en su interaccion
con los clientes, donde incluso la disposicion a atender todos los dias y las 24 horas
y procesar la informacién recibida del big data para poder crear modelos de atencién
predictivos y asi obtener informacién actualizada mediante algoritmos que muestran

las tendencias segun las necesidades de los usuarios.

En esta misma linea refieren que, en las organizaciones pueden interferir en
la satisfaccion y preferencia del cliente, indican que las organizaciones sociales y
politicas para profundizar su preservacion de nuestro planeta, es posible orientar el
trabajo hacia el uso de las nuevas tecnologias evitando asi la necesidad de contratar
mas personal o abrir nuevos puntos de atencion. Esto significa que el desarrollo de

la sociedad digital que tiene su base en la inteligencia digital debera tomar en cuenta
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la sostenibilidad del planeta para disponer de infraestructuras digitales, seguras y
sostenibles. (Garcia, 2021)

Giannini (2024) menciona que el desarrollo de la IA debe reducir al minimo
el impacto que pudiera producir en el medio ambiente, evaluando las nuevas formas
de comunicacion y de atencion al cliente, basados en redes que estan en constante
evolucién, orientdndose hacia el autosostenimiento, por lo cual deben tomar en
cuenta los objetivos planteados. Loaiza et al. (2020) cree que la aplicacion del
chatbot basada en IA y computacion cognitiva implica mejorar el autoaprendizaje
para facilitar tecnologias y reducir la brecha tecnoldgica, que constituye un
impedimento para que las empresas lo apliquen en su proceso de gestion.

El significado de usar la IA segun sefialé6 Aunoa (2021) que en la empresa
significa eficiencia empresarial, pese a lo cual, segun la UNESCO (2023), sélo el
37% de las empresas usan la IA, se reconoce que el 47% de las empresas que no
inviertan en IA se quedaran fuera de uso pasando a obsolescencia. Si tomamos en
cuenta que el chatbot orienta su procesamiento mediante el lenguaje natural (PLN),
significa que recibe y responde el mensaje, de acuerdo a las normas que el
programador le impone; tomando en cuenta que el vocabulario empresarial se
enriquece con palabras que surgen de la IA y debe ser usada en los informes
respectivos. Segun Ariza F. y Ariza J. (s/f), en su investigacion realizada en Espafa,
plantea que originalmente se pensoé en la utilidad del chatbot, como Unicamente al
servicio del cliente y surgieron algunos chatbot como Amazon, Alexa, Siri u otro,
utilizados alrededor del mundo en el afio 2017, pero fue en ese afio donde se
comenzé a utilizar para la gestiébn documentaria en organizaciones internacionales
con sede en Europa. Otro uso de la IA ocurrié en la universidad de la Pontificia
Comillas de Madrid, donde la organizacion clave 201813409, comenzé a utilizar el

chatbot para gestionar sus areas académicas respectivas.

En el ambito internacional, encontramos que Gamero (2021), utilizo los
chatbot para manejar grandes archivos relacionados al derecho administrativo
espafiol, lo cual signific6 que mediante la 1A se esta enfrentando al problema
relacionado con grandes cantidades de informacion que produce la administracion
publica y necesita de mayor personal para manejar y tener al dia los datos

necesarios y los que requiere los procesos para que interactien



y que era un problema en la administracion publica; el bot conversacional Amazon
fue el primero en orientar la organizacion de los archivos publicos mediante
tecnologias innovadoras; con lo cual se amplié en el sector publico determinando
en un impacto positivo y colabor6 con eficiencia en el manejo de categorias
juridicas. También encontramos que Boix y Soriano (2023) utilizaron la 1A para
determinar la transparencia y manejo arbitral de las contradicciones que se
presentaron en Zaragoza en Espafa, donde utilizaron la técnica armonizadora del
nuevo enfoque tecnoldgico para cruzar informacion de las fuentes de derecho
europeo. El impacto del bot conversacional en particular, también se encuentra
percibido en América, especialmente en Norte América, donde las proyecciones de
uso del chatbot, tienden a generalizarse, incrementandose su uso en empresas y

gestion publica; se proyecta a un crecimiento global de 24.32% para el 2028.

Segun Instituto Internacional de la UNESCO para la Educacion Superior en
América Latina y el Caribe, IESALC/UNESCO (2023), sefiala que, la adopcién de la
IA en la region, se encuentra rezagada, pero se prevé que para 2030, contribuira
con el 5.4 % del producto bruto interno (PBI), mostrando de este modo un desnivel
con América del Norte, que ganara mas del 14,5% de su PBI en el mismo periodo,
demostrando asi que se requiere mayor inversion en infraestructura digital, para
mejorar la educacion, las habilidades de la poblacion y su utilizacién en la gestiéon
publica. América Latina, tiene mayor desigualdad tecnolégica a nivel mundial,
solamente el 74.3% tiene acceso a conexiones de internet; sin embargo, solo el
37% las tiene en sus domicilios que les permita estudiar, trabajar o realizar compras
0 accesos a otros servicios; y solo cinco de sus regiones, tienen capacidadesde
cobertura en 5G (Brasil, Chile, Colombia, Pert y México). Pero segun el Global Al
Adoption Index (2022), realizado por Morning Consult para la International Business
Machines (IBM), el 28% de las empresas en el Peru estan implementadola IA,
ocupando asi el cuarto lugar en Latinoamérica, que Brasil, lo lidera con un 41%M le

sigue Méjico en un 31% y Chile en un 30%.

En el Perd, Maita et al. (2022), proponen que, para mejorar la gestion publica,
se debe incentivar que los tres niveles de gobierno deben implementar el uso de la
IA, en los distintos procesos de gestion publica que realiza, dado que va a permitir

gue se emplee menos personal, con mejores resultados porque pueden atender



bajo el régimen de 24 x 7 x 12, significando brindar atencidon permanente al publico,
durante las 24 horas ininterrumpidos. Pero esta propuesta enfrenta su
implementacion, con la brecha tecnolégica que existe en la poblacién, lo cual es un
impedimento para que un gran sector de la poblacién pueda interactuar con el
chatbot, ya que esto requiere, conocimiento basico, sobre el manejo de los medios
informaticos y la plataforma digitales donde se implementan. Frente a esto Casazola
(2021) propone realizar una amplia capacitacion basica para lograr que los usuarios
tengan la capacidad para interactuar con la tecnologia mediante los chatbots.
Considerando que, la atencién al usuario es un factor muy importante para las
organizaciones donde la gestion tiene la vision de crecer, y satisfacer a sus
usuarios, también buscan conocer lo que le ofrece las tecnologias, para evaluar
coémo pueden satisfacer sus necesidades, haciendo que los chatbots se vean como

una solucion a este problema.

La empresa eléctrica del Peru en estudio, distribuye y comercializa la energia
eléctrica dentro del ambito de concesion; el impacto de un gran desarrollo
tecnoldgico se siente también a escala global, y las empresas sienten la necesidad
de integrar los avances tecnologicos en sus operaciones, donde la orientacion y
atencion al cliente es de mayor valor. En un diagndstico preliminar, realizado en el
2023, previo a esta investigacion, a la Empresa Eléctrica del Peru en estudio; se
encontr6 que presentaban una serie de indicadores que afectaban al cliente,
referente a la aprobacion, satisfaccion, excelencia, respecto a la calidad deatencién
experimentado. Pues el indice de satisfaccion con la calidad (ISCAL) percibida ha
sufrido un descenso del 2%, en el 2023, respeto al 2022, situdndose en un 46%;
igualmente el indice de excelencia de la calidad percibida (IECP), sufribun descenso
de 1.4% al obtener para el 2023 46.0%. En la encuesta realizada porla misma
empresa eléctrica del Peru, se puede evidenciar como ha incrementado sus indices
de insatisfaccion departe del cliente usuario en el 2023, referente al afio anterior y
dicho resultado indica que, al no solucionarse los problemas o requerimientos
relacionados con el servicio eléctrico que reciben, no se satisface sus necesidades,
de manera oportuna, a pesar de contar con un presupuesto de tercerizacion de casi
tres millones de soles anuales por el servicio personalizado de atencion al cliente y
en los diferentes canales plataformas de atencion digital para mejorar la interaccion

con los clientes (redes sociales, mensajeria, central telefonica, oficina virtual, entre
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otros).

Frente a lo descrito se planteo el siguiente problema, ¢Cémo incide el uso
del chatbot en la atencién al cliente en una empresa eléctrica del Perd?, con sus
respectivos problemas especificos: ¢Como incide el uso del chatbot en las
dimensiones de la atencién al cliente, respecto a la atencion a las necesidades del
cliente, tiempo de solucion a las dificultades del cliente, empatia con las dificultades

del cliente, en una empresa eléctrica del Peru?

La presente investigacion, tiene su justificacion tecnolégica cuando busca
mejorar la atencion al cliente, mediante la tecnologia actual, manifestada en la
aplicacibn de un asistente virtual (chatbots) y desarrollado en base del
procesamiento del lenguaje natural (PLN); la justificacion practica, se manifiesta
cuando se busca encontrar la solucién a las consultas de los usuarios fuera de horas
de atencion y de otros impedimentos que cada uno tiene; afirmandose que con el
chatbot, el cliente pueda realizar consultas segun sus necesidades de pagos,
deudas, cortes de luz, entre otros requerimientos, guidndose por un servicio
personalizado brindado por el asistente virtual. Desde lo econémico se justifica por
cuanto el servicio del asistente virtual bot conversacional disminuye el gasto
operativo en la entidad publica, es decir, generara un mejor resultado financiero en

la empresa; por el empleo de menos mano de obra.

Ante lo referido, se formulé los siguientes objetivos en la investigacion con
la finalidad de direccionar, el objetivo general fue, determinar la incidencia del uso
del chatbot en la atencion al cliente en una empresa eléctrica delPera, 2024; y los
objetivos especificos fueron en determinar la incidencia del uso del chatbot en las
dimensiones de la atencién al cliente, respecto a la atencién a las necesidades del
cliente, tiempo de solucion a las dificultades del cliente, empatia con las dificultades

del cliente, en una empresa eléctrica del Peru.

En la busqueda investigaciones previas se encontrO0 los siguientes
antecedentes nacionales, Pefia y Ramos (2021) investigaron el uso del chatbot con
IA en los procesos de atencion al cliente, Universidad César Vallejo, Lima; con el
objetivo de introducir su uso en los departamentos operativos de los centros de
salud, utilizando un enfoque cuantitativo y una investigacion descriptiva
correlacional, se concluyé que utilizar correctamente los chatbots aumenta la

5



satisfaccion del cliente en un 78,92%, lo que es un resultado aceptable.

Otra investigacion es la planteada por Valdiviezo (2022) quien investigo la
percepcion de la IA en la atencion al cliente en la industria bancaria en Chimbote;
cuyo objetivo busco determinar el nivel de conocimiento de los clientes del sector
bancario sobre los servicios de IA, se aplico el paradigma cuantitativo y el tipo de
investigacion fue descriptivo correlacional, el andlisis de los datos recogidos, se
encontré que el conocimiento de los clientes bancarios sobre los servicios de 1A es
pobre con un 46,6%, bueno con un 29,9% y muy bueno con un 23,4%. Por lo tanto,
en general, los bancos que implementaron servicios de chatbot como aplicaciones
de IA recibieron calificaciones menos positivas por parte de los clientes bancarios;
por lo que se concluyé que las deficiencias en el escaso conocimiento de los
servicios de IA por los empleados bancarios, recibid calificaciones no positivas de

parte de los clientes.

Otra investigacion fue la que presentaron Flores y Tucunango (2023), donde
investigaron la comunicacion de una central telefénica basada en el chat ISSABEL
y la comunicacion con entidades del Municipio de Cutervo, Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo; en su estudio se basaron en el paradigma cuantitativo y el tipo de
investigacion fue descriptivo correlacional, se utilizé el software Issabel, como
chatbot y como variable 1 la comunicacién entre las oficinas como variable 2, los
resultados muestran que de las 84 areas cubiertas por teléfonos Internet Protocol
(IP), code G711, se logr6 que 37 zonas se conectaran con la central mediante el
servidor de 1200 extensiones observandose que el centro del telefonia IP como
sede en el chatbot Issabel mejor6 la comunicacion de diferentes departamentos de

la central provincial de la Municipalidad de Cutervo.

También, constituye un antecedente, el estudio de Tejada (2019) en la
universidad San Agustin de Arequipa, quien analiz6 el uso de la IA por los clientes
en una empresa de telecomunicaciones, por lo que aplicé la metodologia deductiva
y descriptiva, con un disefio preexperimental, resultando de la espera en la atencion
sea minima en un 37%, se mejord también la privacidad de los datos,

concluyéndose que la tecnologia de los bot, benefician a los usuarios.

Entre los antecedentes Internacionales, se encontré6 que Cochello (2019)

investigo la 1A en la atencidn de los clientes, que fue presentada en la Universidad
6



del Salvador, la metodologia aplicada es descriptiva y correlacional con el objetivo
de analizar contribucion de la IA y los canales de atencién de una empresa
Multinacional de Telefonia, los resultados muestra que entre la tecnologia bot y la
atencién al cliente existe una correlacién positiva de Rh=0.873, concluyendo que si
la tecnologia bots es facil de aplicar y comprender, la atencion al cliente es de mejor
nivel, asi mismo que la aplicacion del asistente virtual bots, logra mejores resultados
gue la atencion tradicional. También se encontré6 como antecedente internacional,
la investigacién de Garibay (2020), quien buscé la interrelacion entreel canal de
atenciéon chatbot y el canal virtual de atencién al cliente, aplicé una metodologia
descriptiva, correlacional causal, en la investigacion se encontr6 que en la
tecnologia CP bot, permitié la reduccion del tiempo que utilizan los humanos para
resolver las inquietudes de los usuarios, en un 45.3 % disminuyendo los costosdel

servicio al cliente.

Casazola, et al. (2021) investigaron la utilidad de los chatbots en el servicio
al cliente en las organizaciones gubernamentales, mediante la revisidon sistematica,
basada en datos de Google Scholar y EBSCO (Elton B. Stephens Company),
presentada en la Universidad Nacional de Callao, Peru. Al describir la utilidad de los
chatbots de servicio al cliente en diversas organizaciones, observando que, a pesar
de su ventaja, todavia existe un 43.3% de desconfianza de parte de los usuarios. Se
tuvo en cuenta la naturaleza de los chatbots, la implementacion, la facilidad
percibida de uso y aumento de la tecnologia chatbot. Concluyendo que la utilidad
de los chatbots de servicio al cliente es una tecnologia con gran potencial, que es
influida por el nivel cultural, econémico y social de los administrativos que toman la
decision.

Ramirez, et al. (2022) estudiaron la I.A. como una optimizacion del proceso
de atencién al cliente. Disefiado para optimizar larespuesta a los usuarios, respecto
al tiempo, analizar las interacciones y experiencias de usuario que desarrollan.Se
decidié utilizar el enfoque cuantitativo descriptivo para controlar los datos y el
contexto relacionados con las variables, el cual se llevé a cabo con 62 bogotanos
de entre 20 y 50 afios. La conclusion es que la l.A. optimiza los procesos, mejorando
la atencion en un 78%. Barros (2022) presenté un estudio sobre un asistente
conversacional (chatbot) sobre el sistema de gestion del conocimiento de atencion

al cliente de Aceros Industriales HGB (Hugo Guerrero Barreno). Un articulo
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publicado por la Universidad Ambato de Ecuador tiene como objetivo determinar el

impacto de los asistentes conversacionales basados en IA en el servicio al cliente.

Segun el Ministerio de Ciencia, Innovacion y Universidad (2019), la IA esel
disefio y programacion de maquinas capaces de realizar tareas que requieren
inteligencia semejante a los humanos. Existen diversas teorias que sustentan la IA,
entre ellas tenemos a Giannini (2024) quien sostiene que la IA es un campo de
estudio orientado al desarrollo de sistemas con la capacidad de realizar tareas
basadas en la inteligencia humana y basada en fundamentos cientificos para
entender como funciona y su potencial para revolucionar diversas industrias. Los
fundamentos cientificos de la IA se encuentran en los siguientes modelos: Teorias
de la computacion Melo (2020) afirma que el papel que desempefia una teoria de
la computacion, es fundamental al momento de desarrollarse y sostenerse de la IA,
de tal forma que otorga principios conceptos que permitan comprender el
funcionamiento de la informacién en su procesamiento en maquinas. En el ambito
de las teorias de la computacién, se encuentran varias disciplinas clave que
sustentan el desarrollo de la inteligencia artificial. La Teoria de la Computabilidad,
examina las capacidades y limitaciones de las maquinas para resolver problemas,
mediante un modelo abstracto que simula algoritmos y aborda problemas
computables. La Teoria de la Complejidad se enfoca en evaluar la dificultad de los
problemas computacionales, lo que permite entender la eficiencia de los algoritmos
empleados en la inteligencia artificial. La Teoria de la Informacion establece los
principios matematicos para medir la cantidad de informacibn en mensajes o
conjuntos de datos y ofrece herramientas para su procesamiento y compresion. La
Teoria de la Probabilidad se utiliza para modelar la incertidumbre y la toma de
decisiones al asignar probabilidades a eventos y calcular la probabilidad de su
ocurrencia, siendo fundamental en sistemas expertos y en el aprendizaje
automatico. Finalmente, la Teoria de la Logica Matematica y Formal se ocupa de
los principios y reglas que guian un razonamiento coherente y efectivo, y se emplea
para modelar y representar el conocimiento de manera precisa y formal. Analizar
enunciados, proposiciones y sus interrelaciones para realizar razonamientos y

conclusiones légicas. (Giannini, 2024).

Segun la teoria de la LAgica proposicional descrita por Montenegro y Pravia

(2023), esta rama de la légica se enfoca en el estudio de las proposiciones y las
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conexiones ldgicas que posibilitan su combinacion de manera que cada proposicion
pueda ser representada por variables con dos valores posibles: verdadero (V) o
falso (F). Las principales operaciones légicas, como las conjunciones (y), las
disyunciones (O) y las negaciones (NO), permiten formar proposiciones mas
complejas a partir de proposiciones simples. Estas combinaciones se representan
mediante tablas de verdad, que detallan los valores de verdad de las proposiciones
resultantes. La Logica proposicional es especialmente utili para manejar y
argumentar sobre grados de verdad, siendo una herramienta valiosa cuando la
distincion entre verdadero y falso no es clara, segun Moposita y Jordania (2022). La
Teoria de la probabilidad se ocupa del andlisis de fenomenos aleatorios y de la
cuantificacion de la incertidumbre. Su objetivo es modelar y fundamentar la
incertidumbre asociada a los datos y a las decisiones, mediante la asignaciéon de
probabilidades y el céalculo de la probabilidad de diferentes resultados. Méndez y
Flores (2020). La Teoria de la informaciébn se centra en la cuantificacion,
almacenamiento y transmision de informacion. En este campo, la unidad basica de
informacion se basa en decisiones binarias, que implican una eleccién entre dos
alternativas, como "si" 0 "no". Ademas, examina conceptos como la entropia y la
capacidad del canal para determinar la cantidad de informacion que se puede

transmitir eficientemente. (Pardinas 2020).

Segun Cafon y Téllez (2020), existen distintos tipos de IA, como los
generadores de lenguaje natural, que convierten datos en texto y son Utiles para la
elaboracion de informes. Por otro lado, el reconocimiento de voz facilita la
comunicacion verbal entre humanos y computadoras, permitiendo una interaccion

mas fluida y amigable, lo que lo hace ideal para asistentes virtuales y chatbots.

Al analizar el impacto de la IA, la UNESCO (2021) sefalé que el progreso
tecnoldgico siempre ha afectado la produccién de bienes y servicios econdémicos,
donde los nuevos puestos de trabajo requieren diferentes habilidades para cubrir
los nuevos puestos. Se espera un aumento de la productividad con el uso de la IA,
sin embargo, afectarda a muchos desempleados y profesionales. Si bien esta
situacion crea nuevas tareas, roles y profesiones, requerirdn nuevas habilidades y
destrezas, como disefiar sistemas, manipular grandes cantidades de datos,

mantener comunidades de expertos, etc.

Valenzuela et al. (2019) confirman que esta forma de influir no es nueva. Al
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realizar tareas aisladas y procesos separados, contribuyen sélo con una fraccion de
lo que producen y los empleados no estaran satisfechos con lo que han hecho.
Weidenslaufer y Argiello (2023) afirm6é que en un futuro proximo las formas
tradicionales de trabajo se optimizardn mas con la ayuda de la tecnologia. Estos
sistemas cambiaran mas rapidamente el trabajo de los profesionales y crearan
nuevos procedimientos que inutilizaran las profesiones existentes, por lo que seran
eliminadas progresivamente. Por otro lado, Artica (2020) afirma que esta tecnologia
transformara las economias de los paises que buscaran una productividad y un
desarrollo potencial del PIB que impulsard las ganancias a través de tecnologias
basadas en IA y aumentara la automatizacion de algunas tareas y roles. Segun la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE, 2019), se
estima que el 65% de los nifios actuales estaran empleados en ocupaciones que
todavia no han sido creadas. Para 2025, el 75% de los empleos actuales requeriran
nuevas habilidades, lo que representara un nuevo paradigma educativo en el que
el pensamiento critico y la empatia serdn aun mas importantes para todos los
trabajadores. Estas cifras sugieren que, para evitar déficits educativos, desempleo
masivo y una desigualdadcreciente, es necesario capacitar a mas personas para

participar en esta transformacion digital.

Segun Aunoa (2021), el Virtual Assistant y Bots define que un asistente virtual
es la aplicacién de I.A. utiliza procesadores, cuyos comandos de voz, son de
lenguaje naturales y realiza tareas del usuario. El desarrollador de programas es
mas mas flexible que los sistemas de voz interactivos (SVI) y puede leer flujos de
trabajo que no agregan valor a los agentes humanos. Loaiza, et al. (2020) afirman
gue los asistentes virtuales utilizan IA. para automatizar las tareas de los usuarios,
respondiendo consultas interactivas, programa reuniones, realiza reservas organizar
agendas. El software de asistente virtual no solo emplea tecnologias avanzadas como
el reconocimiento de voz y la inteligencia artificial, sino que también aprovecha la
vasta cantidad de datos que recopila. Estos datos sirven como insumo para
algoritmos que se retroalimentan continuamente, lo que expande sus capacidades y

amplia su base de informacion. (Blandon y Mojica, 2023).

De igual forma, Munera et al. (2021) indica que los asistentes virtuales en las
empresas empleen el procesamiento del lenguaje natural y la inteligencia artificial

para ofrecer apoyo a los empleados mediante chatbots e interfaces de usuario
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intuitivas. Estos asistentes virtuales son accesibles a través de dispositivos moviles
y navegadores web, lo que los convierte en una opcién ideal para entornos de
oficina. En estos contextos, el uso de tecnologia de voz puede ser complicado
debido al ruido de fondo y las preocupaciones de privacidad. Es asi como Lopez et
al. (2023) prevén la usabilidadde los asistentes virtuales, al ser herramientas que
generan valor al aumentar los resultados de productividad y eficiencia en la gestion
y optimizacion del tiempo, atencién al cliente satisfactorio, automatizacion de tareas,
la investigacion y analisisde datos y la interaccion con otros sistemas virtuales para

formar redes y facilitar elflujo de datos que le permita maximizar su eficiencia.

El chatbots, segun Reyes (2023) son un software basado en IA que puede
mantener conversaciones en tiempo real mediante texto o chat de atencion al
cliente. Los asistentes virtuales como Siri, Irene, Cortana o Alexa sirven para hacer
la vida més facil. Lagarano et al. (2022) afirman que las herramientas de IA, como
el procesamiento del lenguaje natural (PNL) o el aprendizaje automético y los
chatbots pueden interpretar el tema de conversacion y responder algunas

preguntas, por lo que también aprenden de modo automatico.

Existen diversos tipos de chatbots, segiin Recuenco y Reyes (2020), los tipos
de chatbots, segun su finalidad son: Las conversaciones lineales tipo arbol de
decisibn que responden automéaticamente el aprendizaje automético. Las
comunicaciones no lineales que interpretan la intencion y el contexto de la
conversacion. Si un usuario realiza una solicitud, el Bot comprendera la solicitud y
devolvera las opciones que se adapten a sus necesidades Aguilar (2020). Las
conversaciones combinadas entre dos o mas, que le permite crear conversaciones
personales fluidas con sus usuarios. Si el chatbot no sabe cédmo responder una
pregunta, inmediatamente le dice al agente que incluya la respuesta en su biblioteca
(Giannini, 2023). Al respecto, Alvarado y Sanchez (2021) mencionan que los
chatbots vigentes son: Eliza, Chatterbot, Clippy, Watson, Alexa, Dialogflow, como
complementos para la creacidon de asistentes bot conversacionales, con la
capacidad de entender y hacerse entender en un lenguaje natural, entre otros

beneficios.

Aguilar (2020) propone que las dimensiones del uso del Bot son: Capacidad

de respuesta: es el grado de disposicion para actuar ante diversas situaciones que
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puedan surgir y puedan afectar la primera impresién del cliente. Loaiza et al. (2020),

afrman que esta dimension significa que el operador debe responder
adecuadamente a cada cliente, lo cual debe traducirse en un servicio rapido y
efectivo, manteniendo los servicios de acuerdo a los estandares ofertados,
colaborando con sus comparieros en la atencién al usuario; asi mismo mostrando
espontaneidad y seguridad durante la atencion, manteniendo el interés en lo que

comunica el cliente, con una adecuada modulacion y volumen de voz adecuado.

Segun Lépez y Serrano (2021), la Comunicacién como dimension del uso
del chat, significa dejar claro que entendemos a nuestros clientes y que somos
comprendidos y demostrando empatia e interés por lo que comunica, aclarando el
significado de los términos utilizados en nuestra profesion, podemos cruzarnos con
alguien que simplemente no entiende de qué est4d hablando, durante la
comunicacion; el operador debe mostrar interés en lo que el cliente comunica,
haciendo que tanto las normas como el lenguaje sean de facil aceptacion,
mostrando amabilidad y comprension en el trato, asi como paciencia y tolerancia,

respetando las creencias y tradiciones del usuario.

Ramirez y Valle (2022) indican que la Credibilidad: significa que nunca se
debe mentir a un cliente, no hacer falsas promesas. Lo recibito por el cliente debe
cubrir sus expectativas, a fin de lograr que lo que se ofrece sea confiable; para
persuadir al usuario a tomar lo ofertado, generando confianza en el servicio que
habr& de recibir, aceptando los parametros de calidad de la empresa, para lograr
gue exprese su testimonio de calidad, a lo cual Pardo et al. (2020) agregan que,
mediante la credibilidad, se logra que el usuario pueda entender el significado de
nuestros servicios para el cliente. Hacer que los procedimientos sean
comprensibles, para lo cual la terminologia que se aplica debe tener un solo

significado, asi mismo las normas lingtisticas deben ser de facil aceptacion.

Las caracteristicas del chatbots, segun la UNESCO (2021) afirma que, su
adaptabilidad tiene la capacidad de autoaprendizaje por lo que se adapta a
cualquier entorno; racionalidad, porque tiene capacidad para brindar una respuesta
sensata; accesibilidad, porque esta presente en las aplicaciones de mensajeria;

proactividad, ya tiene anticipado las respuestas a las preguntas; personalidad,
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mantienen el comportamiento y tono de la conversacion, y sociabilidad, pues

dialoga con el usuario.

Existen diversos tipos de chatbots, segin Recuenco y Reyes (2020), los tipos
de chatbots segun su finalidad son los bot conversacionales lineales; tipo arbol de
decision que responden automaticamente el aprendizaje de las comunicaciones no
lineales que interpretan la intencion y el contexto de la conversacion. Si un usuario
realiza una solicitud, el Bot comprendera la solicitud y devolvera las opciones que
se adapten a sus necesidades. Para Tenes (2023) las conversaciones combinadas
entre dos 0 mas, permite crear conversaciones personales fluidas con sus usuarios.
Si el chatbot no sabe cémo responder una pregunta, inmediatamente le dice al

agente que incluya la respuesta en su biblioteca (Vacante, 2020).

Amanchantoux y Osores (2020) afirman que la capacidad de respuesta como
dimension del uso del chatbot significa que el operador debe responder
adecuadamente a cada cliente, lo cual debe traducirse en un servicio rapido y
efectivo, colaborando con sus compaferos en la atencion al usuario, asi mismo el
mantenimiento de los servicios de acuerdo a los estandares ofertados. Segun
Barros (2022), indica que, analizar la comunicacién como dimension del uso del
chat, significa dejar claro que entendemos a nuestros clientes y que somos
comprendidos; los términos utilizados deben ser coloquial, pues podemos
cruzarnos con alguien que simplemente no entiende de qué esta hablando, por lo
cual la modulacion, entonacion y volumen de voz debe ser adecuado, mostrando
espontaneidad y seguridad durante la comunicacién, el operador debe mostrar
interés en lo que el cliente comunica, y comunicar mensajes claros, explicitos y
respetuosos, mostrando empatia con las necesidades del cliente; necesitamos
desarrollar la capacidad de expresar sentimientos hacia nuestros clientes y respetar
la sensibilidad de las personas como amabilidad en ser paciente y tolerante durante
el proceso de atencion a los clientes, es demostrar especial deferencia con los

usuarios y comparieros.

Barron (2023) indica que la credibilidad, significa que nunca se debe mentir
a un cliente, es decir, no hacer falsas promesas; lo recibido por el cliente debe cubrir

sus expectativas, a fin de lograr que lo que se ofrece sea confiable, se debe tomar
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en cuenta la pluralidad de creencias, opiniones y tradiciones, respetando la cultura
y tradiciones de cada cliente. Sobre la Comprension, Garibay (2020) afirma que es
entender el significado de nuestros servicios para el cliente. Hacer que los
procedimientos sean comprensibles, para lo cual la terminologia que se aplica debe
tener un solo significado, asi mismo las normas lingliisticas deben ser de facil

aceptacion.

Las caracteristicas del chatbots, segin Zendesk (s/f) afirma que son,
adaptabilidad; tiene la capacidad de autoaprendizaje por lo que se adapta a
cualquier entorno; racionalidad, tiene capacidad para brindar una respuesta
sensata; accesibilidad porque esta presente en las aplicaciones de mensajeria;
proactividad ya tiene anticipado las respuestas a las preguntas; personalidad
mantienen el comportamiento y tono de la conversacion; sociabilidad, dialoga con

el usuatrio.

La atencion al cliente, segun Aguirre et al. (2021), es una serie de estrategias
disefiadas de acuerdo a las inquietudes y necesidades de los consumidores y
ejecutadas por un equipo de soporte con el propésito de fomentar el uso adecuado
de los productos comercializados por una empresa. Generalmente implica dos
categorias: proactiva cuando entra en contacto con el cliente para anticipar
situaciones que afectan el proceso y reactiva, cuando espera la comunicacion del
cliente y reacciona segun la situacion que se presente. La atencion al cliente ayuda
a medir a los competidores; por lo cual Huiman y Vejarano (2023), sostienen que la
atencion al cliente necesita una serie de estrategias en sus procesos, las cuales la
empresa debe implementar en relacién con sus productos o servicios. Esto abarca
desde captar el interés de un cliente hasta cerrar la venta, logrando asi una
transaccion exitosa. Las empresas que brindan servicios de calidad crearan valor
agregado en forma de mayores ventas, posicionamiento de marca y publicidad de
bajo costo para sus clientes. El objetivo de la atencién al cliente fue recibir un buen
servicio, ser tratado bien, sentirse respetado, ser escuchado, dar mensajes de
servicio claros y precisos, recibir ayuday ser tenido en cuenta a cambio. (Infante,
2023).

La atencion al cliente, segun afirmacion de Cruz (2022), es el mecanismo

mediante el cual una empresa puede agregar valor de calidad a sus productos,
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prestar atencién a las opiniones y necesidades de los clientes, comprender sus
opiniones y satisfacerlos, segun sus necesidades. La atencion al cliente ayuda a
medir a los competidores, por lo cual Duque et al. (2019), afirman que la atencion
al cliente requiere sobre sus productos o servicios, de procesos que brindan
servicios de calidad crearan valor agregado en forma de mayores ventas,

posicionamiento de marca y publicidad de bajo costo para sus clientes

Segun Pefia (2020) las dimensiones de la atencion al cliente son atencién a
las necesidades; la atencion que se brinde al cliente constituye el primer paso para
la satisfaccion de sus necesidades, por lo tanto, significa brindarle los productos o
servicios que desea; asi como entregar soluciones a sus problemas. Valenzuela et
al. (2019), afirma que identificar necesidades, expectativas del cliente brinda un
enfoque claro para sefialar donde acentuar la atencion. Esta dimensién implica que
debe generarse un ambiente de confianza, asi mismo escuchar las sugerencias del
cliente, sin dejar de lado lo prioritario que es cumplir lo indicado en las ofertas

realizadas, procurando la maxima puntualidad en las actividades realizadas.

Ramirez et al. (2022)), afirma que el tiempo de solucion: Esta relacionado
con la rapidez con que se responde al cliente, es respetar los tiempos pactados y
ofertados, asi como la capacidad para brindar informacion oportuna sobre las
actividades que le son ofertadas. Significa cumplir lo solicitado por el cliente,
tomando en consideracion los tiempos acordados por el cliente y la empresa. El
cumplimiento de las obligaciones con el cliente tiene caracter prioritario. La empatia
en la atencidén: significa que el cliente quiere recibir atencién confiable, segura y
oportuna, y quien lo atiende debe tener capacidad para responder con amabilidad
las preguntas del cliente, respetando sus preferencias. Segun La Cruz (2022), la
empatia en la atencion es tratar la cliente con la deferencia que quisieras ser
tratado. Asi mismo se debe respetar sus preferencias y sobre todo se debe dejar

gue sea el cliente quien toma la decision que considera mejor.

Para Blandon y Mojica (2023), la capacitacion para la atencion, es importante
gue quien atiende pueda tener toda la informacion para dar seguridad al cliente. Un
cliente insatisfecho con la atencion brindada es una publicidad negativa para la

empresa, por lo cual la capacitacion permanente es una responsabilidad de la
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gestion de personal y debe tener buena informacion para demostrar capacidad en
la solucién de las dificultades. La capacitacidon del chatbot se mide segun el respeto
a la relacion servidor y cliente. También es conocer informacion y de los servicios
gue brinda y debe saber el cliente, debe también demostrar seguridad en sus

respuestas para una mejor solucién a las dificultades.

Giannini (2023) afirma que la solucion de las dificultades de los clientes se
necesitan productos accesibles, que cuadren con su presupuesto y necesidades, El
asesor virtual que tiene buena relacién con los clientes debe manejar un cierto
namero de alternativas, buscando que el cliente gane con la informacién brindada.
Se debe tener en cuenta lo que el cliente espera en la atencién a sus necesidades
y la satisfaccién son un factor importante en su satisfaccion del servicio recibido. Se
debe explicar con claridad las condiciones y procedimientos, donde la solucion a las
dificultades y ello debe servir para incrementar la confianza del cliente y mejorarsu
seguridad en lo que espera recibir. Se debe también brindar seguridad yconfianza

en la solucion de las dificultades.

Para Valenzuela et al. (2019), el proceso de atencion al cliente, se divide en
cuatro fases, de las cuales la fase atencion; se refiere a captar la atencion de los
potenciales clientes hacia el producto o servicio disponible en el mercado. La fase
interés; se busca despertar el interés del cliente en el producto, para lo cual es
crucial utilizar la comunicacion verbal efectiva. La fase deseo; que es el sentir la
necesidad de consumir el producto ofertado. La fase accién donde se realiza la
transaccion econdmica y se efectla la compra del bien o servicio. Segun los
estudios de la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico y la
Corporacion Andina de Fomento (OECD/CAF, 2022), el uso estratégico y

responsable de la inteligencia artificial en el sector publico debe estar regulado.

Asi mismo se ha planteado las siguientes hipotesis general (Hh); Entre el uso
del chatbot y la atencidén al cliente existe incidencia positiva en una empresa
eléctrica del Perl; y como hipotesis especifica: Entre el uso del chatbot y las
dimensiones del proceso de atencion al cliente (necesidades del cliente, tiempo de
solucion a las dificultades del cliente, empatia con las dificultades del cliente) existe

incidencia positiva, en una empresa eléctrica del Peru.
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Il. METODOLOGIA

La investigacion fue de tipo basica, siguiendo a Hernandez (2019) donde se analiz
diversos tipos de investigacion, por cuanto se orientd a buscar nuevos
conocimientos que explican el problema planteado; su objetivo fue ampliar el campo
cientifico con un nuevo conocimiento tedrico o una teoria respecto al uso del bot
conversacional y el nivel de incidencia en la atencion al cliente en una empresa de
servicioseléctricos del Peru. Segun Moscoso, Cruz y Aceituno (2022) el enfoque
fuecuantitativo por cuanto se realizaron mediciones objetivas y andlisis estadistico,
numeérico de los datos recopilados mediante instrumentos validados; por su
profundidad o caracter, por no haber manipulacion de variables, fue no
experimental, la investigacion fue transversal, porque los datos de las variables
fueron recopilados en un solo momento. En este disefio, se incluyd el nivel
correlacional, cuyo método se enfoca en identificar la incidencia estadistica entre
dos variables (uso de chatbots y el proceso de atencion al cliente) con el proposito

de determinar su impacto.

Figura 1

Investigacion correlacional causal

e

M C

.

V2

M = muestra; V1= uso del chatbot 1; V2= atencién al cliente 2; C: incidencia de la

variable 1 sobre la variable 2

Nota. El grafico muestra un disefio correlacional, como se detalla en Metodologia
de la investigacion: Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta, de Hernandez y

Mendoza (2020), publicado por McGraw-Hill Interamericana en Espana.
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Las variables a analizar, fueron uso del chatbot y el proceso de atencion al
cliente. El uso del chatbot, segun Reyes (2022), es la utilizacién de un software
basado en IA para mantener conversaciones en tiempo real, utilizando el
procesamiento del lenguaje natural (PNL) o el aprendizaje automatico mediante
texto o chat de atencion al cliente. La medicion de la variable fue por un cuestionario
estructurado sobre la base de tres dimensiones (la capacidad de respuesta,
comunicacion, credibilidad), 12 indicadores y 24 preguntas. La definicion de la
variable atencion al cliente, segun Cruz (2023), es una tecnologia que permite a la
empresa incrementar el valor agregado a sus productos de manera calificada,
poniendo atencién a la opinidn de los clientes para atender sus necesidades y poder
satisfacerlas brindando los objetos o servicios que esperan recibir a contra entrega
de su dinero, la evaluacion de la variable atencion al cliente, esta basado en tres
dimensiones como, la atencién a las necesidades, el tiempo de solucion, y la
empatia en la atencién), 10 indicadores y 24 preguntas. La evaluacion de ambos
instrumentos se realizara utilizando una escala ordinal de tipo Likert: muy de
acuerdo, 5; de acuerdo, 4; ni de acuerdo ni desacuerdo, 3; en desacuerdo, 2; y muy
en desacuerdo,1; la descripcion de la estructuracion y operacionalizacion de las

variables ver el anexo 1.

Para Arias (2021) La poblacion de estudio es un grupo de casos que esta
claramente definido, limitado y accesible, compuesto segun ciertos criterios de
inclusion. Puede estar formado porpersonas, animales, muestras, expedientes,
objetos, organizaciones sociales. En esta investigacién la poblacién estuvo formada
por 825 clientes de una empresa eléctrica del Peru, incluyen ser cliente activo de
una empresa eléctrica del Peru, sermayor de 18 afios, haber hecho uso del chatbot
en el periodo comprendido entre el 15 al 26 de abril de 2024, aceptar
voluntariamente a participar en la investigacion, haber firmado el consentimiento
informado. La poblacion estimada fue distribuida de la siguiente manera: por sexo:

varén 495 representa el 60% y mujer 330 representa el 40% del total de 100%.

En una investigacion, la muestra es una parte de la poblacion considerada
para realizar la investigacion. El tamafio de la muestra se determina mediante
factores como el nivel de confianza, el margen de error y el tamafio de la poblacion.
Utilizamos el estadistico QuestionPro, se calculé y utiliz6 los siguientes

indicadores: nivel de confianza del 95%, margen de error del 5%, poblacion de 825
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y una muestra de 263. La técnica aplicada en el muestreo fue no probabilistica, y
direccionado por la voluntad de los encuestados para que acepten responder a los
instrumentos de investigacion; en el andlisis fueron considerados cada uno de los

integrantes de la muestra.

Segun Hernadndez (2019), se denominan técnicas a los métodos cuyos
procedimientos permiten la recoleccion de datos de la muestra. En esta
investigacion, se utilizé la técnica de la encuesta, ya que facilitd la obtencion de
datos directamente de la muestra. El instrumento empleado fue el cuestionario o
test, que consiste en un conjunto de preguntas cuyas respuestas se evallan
mediante una escala para determinar el nivel de desarrollo de la variable. Se
aplicaron dos cuestionarios. La validez de ambos cuestionarios se verificd mediante
la evaluacion de tres especialistas en el area, cuyos programas académicos estan
debidamente registrados y verificados en la Superintendencia Nacional de
Educacién Superior Universitaria (SUNEDU). La confiabilidad se comprobo

utilizando el coeficiente estadistico Alfa de Cronbach.

Para el andlisis de la informacion, se emple6 el método hipotético-deductivo,
que busca responder a diversas preguntas planteadas a través de hipétesis y, con el
respaldo de teoria y reglas de deduccion, verificar su aceptacion y formular nuevas
conclusiones (Sucasaire, 2021). Este método se complementd con técnicas de
ciencia estadistica mediante andlisis descriptivo e inferencial. En el analisis, se
realiz6 una categorizacion (baremacion) de las variables de acuerdo con sus
dimensiones e indicadores, para identificar la percepcion de los colaboradores sobre
el gobierno digital y la atencién al usuario en una empresa de servicios eléctricos en
Lambayeque. Ademas, el analisis inferencial se llevé a cabo para verificar las
premisas formuladas, comenzando con una prueba de normalidad, utilizando el test
de Kolmogorov-Smirnov (dado que la muestra superaba los 100 datos), donde la
significancia (p-valor < 0.05) indicé una distribuciéon no normal de los datos.

Como aspectos éticos, se consideraron todos los elementos de la muestra;
Se les proporciond informacion sobre las caracteristicas de la investigacion,
reconocieron sus derechos y aceptaron participar como informantes en la
investigacion, confidencialidad; tiene como caracteristicas la informacion brindada;
se informé a los participantes de la seguridad y proteccion de la identidad, objetividad;
los cualesfueron respetados para presentarlos de modo objetivo, se respet6 a la
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propiedad intelectual; todas las ideas tomadas de otro autor fueron parafraseadas y

se indicOla referencia respectiva segun las Normas APA 7ma edicion.

[l RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos
20



Se refleja en la tabla 1 figura 1, que el 52.5% de los clientes obtienen nivel bueno

sobre el uso del chatbot y el 30.8% tienen nivel regular, el 47.1% de los clientes

obtienen nivel bueno sobre la capacidad de respuesta y el 33.1% tienen nivel regular,

el 56.3% de los clientes obtienen nivel bueno sobre la comunicacion y el 25.9%

tienen nivel regular, el 54.0% de los clientes obtienen nivel bueno sobre la

credibilidad y el 27.0% tienen nivel regular.

Tabla 1

Distribucion de frecuencias absoluta y porcentual, en la variable uso de chatbot y sus
dimensiones en una empresa eléctrica del Peru, 2024.

Capacidad de

Niveles Valor ghsgtgglt Valor Comunicacioén Credibilidad
respuesta

Variable N° 9, ~ Dimensiones e % N° % N° %
1. Deficiente 9735 5 19% 15 9 34% 8 3.0% 11 42%
2. Regular 3665 g1 30.8% 16-25 87 331% 68 259% 71 27.0%
3. Bueno 66-95 138 52.5% 26-35 124 47.1% 148 56.3% 142 54.0%
4.Muybueno  96-125 39 148% 36-45 43 163% 39 14.8% 39 14.8%
Total 263 100% 263 100% 263 100% 263 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 1

Distribucién porcentual, en la variable uso de chatbot y sus dimensiones en una empresa

eléctrica del Peru, 2024.
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Se refleja en la tabla 2 figura 2, que el 49.8% de los clientes obtienen nivel bueno
sobre la atencion al cliente y el 31.9% tienen nivel regular, el 56.7% de los clientes
obtienen nivel bueno sobre la atencion a las necesidades y el 23.6% tienen nivel
regular, el 54.0% de los clientes obtienen nivel bueno sobre el tiempo de solucion y
el 27.4% tienen nivel regular, el 49.4% de los clientes obtienen nivel bueno sobre la

empatia en la atencion y el 29.3% tienen nivel regular.

Tabla 2
Distribucion de frecuencias absoluta y porcentual, en la variable atencion al cliente y sus
dimensiones en una empresa eléctrica del Peru, 2024.

Atencion al Atencidnalas Tiempode Empatiaen

Niveles Valor  (jiente Valor necesidades  solucién la atencién

Variable e % Dimensiones e % N° % N° %
1. Deficiente 5-35 3 11% 5-15 9 34% 8 30% 6 23%
2. Regular 3665 g4 31.9% 16-25 62 236% 72 27.4% 77 29.3%
3. Bueno 66-95 131 49.8% 26-35 149 56.7% 142 54.0% 130 49.4%
4.Muy bueno  96-125 45 17.1% 36-45 43  163% 41 156% 50 19.0%
Total 263 100% 263 100% 263 100% 263 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 2
Distribucion porcentual, en la variable atencién al cliente y sus dimensiones en una
empresa eléctrica del Peru, 2024.
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3.2. Resultados inferenciales

Prueba de hipotesis general

Ho: El uso del chatbot no incide en la atencion al cliente de una empresa eléctrica
del Peru, 2024.

H1: El uso del chatbot incide en la atencion al cliente de una empresa eléctrica del
Peru, 2024.
Se observa en tabla 3, que del chi-cuadrado, el nivel de significancia de la regresion
logistica ordinal es menor al 5% (Sig. < 0.05) la cual demuestra que el uso del chatbot
inciden significativamente en la atencion al cliente (aceptandose la hipétesis alterna),
con un valor de Nagelkerke 0.890, la cual quiere decir que los niveles del uso del
chatbot incide de manera significativa en un 89.0% sobre el nivel de atencién al
cliente. También se evidencia que el nivel regular (Wald =2413.188; p = 0.000 < 0.05)
del uso del chatbot es predictor del nivel deficiente (Wald = 1311.455; p = 0.000 <
0.05), regular (Wald = 2975.323; p = 0.000 < 0.05) y bueno

(Wald = 1671.617; p = 0.000 < 0.05) de la atencion del cliente. Esto indica que el
nivel regular del uso del chatbot predice la probabilidad de que la atencion al cliente
sea de nivel deficiente, regular y bueno.
Tabla 3

Determinacién del ajuste, Pseduo R Cuadrado y estimacién de los parametros del modelo
del uso de chatbot en la atencién al cliente de una empresa eléctrica del Pert, 2024.

Informacion de ajuste de los modelos Pseudo R cuadrado
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. Nagelkerke
Interseccion 414.328
401.108 2 0.000 0.890
Final 13.219
Estimaciones de parametro
. B Intervalo de
Estimacion Error Wald gl Sig. __confianza al 95%
estandar u LS
[V2 = Deficiente] -33.286 0.919 1311.455 1 0.000 -35.087 -31.484
Umbral [V2 = Regular] -27.697 0.508 2975.323 1 0.000 -28.692 -26.701
[V2 = Regular] -20.759 0.508 1671.617 1 0.000 -21.754 -19.764
[V1=Regular] -29.577 0.602 2413.188 1 0.000 -30.757 -28.397
Ubicacidon [V1=Bueno] -24.228 0.000 1 -24.228  -24.228
[V1=Muy Bueno] 0 0

Nota. Elaboracion propia.
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Prueba de hipétesis especifica 1:

Ho: El uso del chatbot no incide en la atencion de necesidades de los clientes de
una empresa eléctrica del Peru, 2024.

H1: El uso del chatbot incide en la atencion de necesidades de los clientes de una
empresa eléctrica del Peru, 2024.

Se observa que en la tabla 4, el nivel de significancia de la regresion logistica ordinal
es menor al 5% (Sig. < 0.05) la cual demuestra que el uso del chatbot inciden
significativamente en la atencion de necesidades de los clientes (aceptandose la
hipotesis alterna), con un valor de Nagelkerke 0.787, la cual quiere decir que los
niveles del uso del chatbot incide de manera significativa en un 78.7% sobre el nivel
de atencidn de necesidades de los clientes. También se evidencia que el nivel
regular (Wald = 136.861; p = 0.000 < 0.05) y el nivel bueno (Wald = 61.869; p = 0.000
< 0.05) del uso del chatbot es predictor del nivel deficiente (Wald = 179.460; p =
0.000 < 0.05), regular (Wald = 111.932; p = 0.000 < 0.05) y bueno (Wald = 15.727;
p = 0.000 < 0.05) de la atencion de necesidades de los clientes. Esto indica que el
nivel regular y bueno del uso del chatbot predice la probabilidad de que la atencion

de necesidades de los clientes sea deficiente, regular y bueno.

Tabla 4

Determinacioén del ajuste, Pseduo R Cuadrado y estimacion de los parametros del modelo
del uso de Chatbot en la atencién de necesidades de los clientes de una empresa eléctrica
del Peru, 2024.

Informacion de ajuste de los modelos Pseudo R cuadrado
L i | imilitud - 2
Modelo ogaritmo de la verosimilitud Chi-cuadrado gl Sig. Nagelkerke
Interseccion 331.612
312.679 2 0.000 0.787
Final 18.933
Estimaciones de parametro
Intervalo de
. .. Error . : o
Estimacion . Wald gl Sig. confianza al 95%
estandar
LI LS
[D1 = Deficiente] -11.973 0.894 179.460 1 0.000 -13.725 -10.222
Umbral [D1 = Regular] -8.414  0.795 111.932 1 0.000 -9.973 -6.855
[D1 =Bueno] -1.467  0.370 15.727 1 0.000 -2.191 -0.742
[V1=Regular] -9.854  0.842 136.861 1 0.000 -11.504 -8.203
Ubicacion [V1=Bueno] -4.940 0.628 61.869 1 0.000 -6.171 -3.709
[V1=Muy Bueno] 0 0.000 0.000 0 0.000 0.000 0.000

Nota. Elaboracién propia.
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Se observa que el nivel de significancia de la regresion logistica ordinal es menor al
5% (Sig. < 0.05) la cual demuestra que el uso del chatbot inciden significativamente
en el tiempo de solucién de los clientes (aceptandose la hipétesis alterna), con un
valor de Nagelkerke 0.827, la cual quiere decir que los niveles del uso del chatbot
incide de manera significativa en un 82.7% sobre el tiempo de solucion de los
clientes. También se evidencia que el nivel regular (Wald =126.457; p = 0.000 < 0.05)
y el nivel bueno (Wald = 49.529; p = 0.000 < 0.05) del uso del chatbot es predictor
del nivel deficiente (Wald = 165.520; p = 0.000 < 0.05), regular (Wald = 94.513; p =
0.000 < 0.05) y bueno (Wald = 15.726; p = 0.000 < 0.05) del

tiempo de solucion de los clientes. Esto indica que el nivel regular y bueno del uso
del chatbot predice la probabilidad de que el tiempo de solucién de los clientes sea

de nivel deficiente, regular y bueno.

Tabla 5

Determinacion del ajuste, Pseduo R Cuadrado y estimacion de los parametros del modelo
del uso de Chatbot en el tiempo de solucion de los clientes de una empresa eléctrica del
Peru, 2024.

Informacion de ajuste de los modelos PseudoR
cuadrado
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2  Chi-cuadrado gl Sig. Nagelkerke
Interseccion 364.337
346.325 2 0.000 0.827
Final 18.012
Estimaciones de parametro
Intervalo de
. ., Error . : o
Estimacion . Wald g Sig. confianza al 95%
estandar
LI LS
[D2 =Deficiente] -13.060 1.015 165.520 1 0.000 -15.050 -11.071
Umbral [D2 = Regular] -8.696  0.895 94.513 1 0.000 -10.450 -6.943
[D2 = Bueno] -1.467  0.370 15726 1 0.000 -2.191 -0.742
[V1=Regular] -10.812 0.961 126.457 1 0.000 -12.697 -8.928
Ubicacién [V1=Bueno] -5.649  0.803 49529 1 0.000 -7.222 -4.075
[V1=Muy Bueno] 0 0.000 0.000 0 0.000 0.000 0.000

Nota. Elaboracidn propia.
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Prueba de hipétesis especifica 3:

Ho: El uso del chatbot no incide en la empatia de atencién a los clientes de una
empresa eléctrica del Pera, 2024.

H1: El uso del chatbot incide en la empatia de atencién a los clientes de una empresa
eléctrica del Peru, 2024.

Se observa que en table 6 el nivel de significancia de la regresion logistica ordinal
es menor al 5% (Sig. < 0.05) la cual demuestra que el uso del chatbot inciden
significativamente en la empatia de atencion a los clientes (aceptandose la hipotesis
alterna), con un valor de Nagelkerke 0.772, la cual quiere decir que los niveles del
uso del chatbot incide de manera significativa en un 77.2% sobre el nivel de empatia
de atencion a los clientes. También se evidencia que el nivel regular (Wald =
163.586; p = 0.000 < 0.05) y el nivel bueno (Wald = 65.924; p = 0.000 < 0.05) del uso
del chatbot es predictor del nivel deficiente (Wald = 208.288; p = 0.000

< 0.05), regular (Wald = 127.782; p = 0.000 < 0.05) y bueno (Wald = 17.286; p =
0.000 < 0.05) de la empatia de atencion a los clientes. Esto indica que el nivel regular
y bueno del uso del chatbot predice la probabilidad de que la empatia de atencion a

los clientes sea de nivel deficiente, regular y bueno.

Tabla 6

Determinacioén del ajuste, Pseduo R Cuadrado y estimacion de los parametros del modelo
del uso de chatbot en la empatia de atencién a los clientes de una empresa eléctrica del
Peru, 2024.

Informacion de ajuste de los modelos Pseudo R cuadrado
Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2  Chi-cuadrado gl Sig. Nagelkerke
Interseccion 326.123
306.384 2 0.000 0.772
Final 19.739
Estimaciones de parametro
Error Intervalo de
Estimacion estandar Wald gl Sig. confianza al 95%
LI LS
[D3 = Bueno] -11.437  0.792 208.288 1 0.000 -12.990 -
9.884
Umbral [D3 = Regular] -6.752 0.597 127.782 1 0.000 -7.923 -
5.582
[D3 = Bueno] -1.611 0.387 17.286 1 0.000 -2.370 -
0.851
[V1=Regular] -8.870 0.693 163.586 1 0.000 -10.229 -
7.511
Ubicacién [V1=Bueno] -4.124 0.508 65.924 1 0.000 -5.119 -
3.128
[V1=Muy Bueno] 0 0.000 0.000 0 0.000 0.000 0.000

Nota. Elaboracién propia.
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IV.  DISCUSION

Es positiva la actitud que muestran los clientes de una empresa eléctrica del Peru
frente a las trasformaciones que han ocurrido en la sociedad, donde la presencia
cada vez mayor del internet, la digitalizacion y la inteligencia artificial, que es
aplicada en diversos aspectos, modificaron la forma la interaccion y comunicacién
de las personas, pasando de las vias de comunicacion limitadas y unidireccionales,
hasta la actualidad donde hay una variedad de medios que han hecho que la
comunicacion sea multidireccional y variada, con capacidad para intercambiar
mensajes de voz, mensajes de texto e imagenes en tiempo real. Esta realidad
motiva que, en la presente investigacion se haya buscado determinar la incidencia
de los bot conversacionales en la atencion al cliente en una empresa eléctrica del
Perd, buscando contrastar los resultados descritos con los de investigaciones
previas como los planteamientos tedricos que dan sustento cientifico a este

informe.

El analisis descriptivo de los resultados nos muestra que el nivel muy bueno
es logrado por el 14.8%, en tanto que el 52.5% de los clientes obtienen nivel bueno
sobre el uso del chatbot y el 30.8% tienen nivel regular, el 1.9% se encuentra en el
nivel deficiente, en las dimensiones se observa que el 47.1% de los clientes
obtienen nivel bueno sobre la capacidad de respuesta y el 33.1% tienen nivel
regular, el 56.3% de los clientes obtienen nivel bueno sobre la comunicacion y el
25.9% tienen nivel regular, el 54.0% de los clientes obtienen nivel bueno sobre la
credibilidad y el 27.0% tienen nivel regular se observa que tanto la variable uso del
bot conversacionales, como las dimensiones siguen la tendencia y muestran que
los niveles regular y bueno muestran las mayores agrupaciones de clientes los cual
significa que las unidades muestrales se encuentran en constante aprendizaje esto

debido a la movilidad de los clientes.

Atendiendo a la hipétesis general, que como hipétesis plantea que el uso de
los bot conversacionales incide en la atencion al cliente en una empresa eléctrica
del Peru, se hallaron que el nivel de significancia de la regresion logistica ordinal es
menor al 5% (Sig. < 0.05) la cual demuestra que el uso de los bot conversacionales
inciden significativamente en la atencion al cliente (aceptandose la hipotesis

alterna), con un valor de Nagelkerke 0.890, la cual quiere decir que los niveles del
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uso del chatbot inciden de manera significativa en un 89.0% sobre el de atencién al
cliente. Se interpreta la incidencia de los bot conversacionales mejora la atencion
al cliente por cuanto los clientes han superado el proceso inicial de desconfianza.
Se concluye que el uso de los bot conversacionales incide significativamente en la
atencion al cliente en una empresa eléctrica del Perl. Los resultados que se han
obtenido, son semejantes a los que obtuvo Barros (2022) quien demostro que existe
correlacion directa y significativa entre el asistente conversacional y la atencion al
cliente de la empresa Aceros Industriales (HGB) de Ecuador, donde la prueba de
hipotesis hallaron que el nivel de significancia de la regresion logistica ordinal es
menor al 5% (Sig. < 0.05) la cual demuestra que el uso del bot conversacional incide
significativamente en la atencion al cliente, por lo cual se acepta la hipotesis alterna,
con un valor de Nagelkerke 0.736, la cual quiere decir que los niveles del uso del
chatbot incide de manera significativa en un 75.0% sobre el nivel de atencion al
cliente. También se encontré semejanza con lo encontrado por Garcia (2021) quien
encontrd que existe correlacion directa y significativa entre la implementacion del
chatbot y la atencién a los estudiantes en la Universidad Girardot de Ecuador,
donde la prueba de hipétesis hallaron que el nivel de significancia de la regresion
logistica ordinal es menor al 5% (Sig. < 0.05) la cual demuestra que el uso de bot
conversacionales incide significativamente en la atencion al cliente, por lo cual se
acepta la hipétesis alterna, con un valor de Nagelkerke 0.876, la cual quiere decir
gue los niveles del uso del chatbot incide de manera significativa en un 78.0% sobre
el nivel de atencion al estudiante. En los resultados descriptivos (tabla 1) de la
presente investigacion se muestra la distribucion porcentual, del uso de chatbot, se
refleja que el 14.8% obtienen nivel muy bueno, el 52.5% obtienen nivel bueno y el
30.8% tienen nivel regular, lo cual indica que para los clientes resulta facil el manejo
del chat conversacional y resuelve sus consultas que desean hacer a la empresa
eléctrica, el 1.9% que lo usan a nivel deficiente, muestra que existen factores que
dificulta su uso. Contrastado con lo investigado por Barros (2022) sus resultados
son semejantes ya que el 17.5% obtienen nivel muy bueno, el 47.7% obtienen nivel
bueno y el 24.6% tienen nivel regular, solamente el 10.2% que lo usan a nivel
deficiente, quien sostiene que en los clientes que opinan como deficiente existen
dificultades nivel cultural, frecuencia de uso y el nivel de comprension en la

terminologia empleada.
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Al respecto Ramos y Terrones (2021) afirma que es la ultima década, donde
la inteligencia artificial (IA) se ha transformado de modo significativo, buscando
utilizarla en lo que es posible hacer con ella, donde la participacion masiva de la
sociedad en internet, ha permitido transferir una gran cantidad de conocimiento,
desde las mentes humanas a formatos digitales. Este conocimiento acumulado en
la IA se ha convertido en un recurso basico para generar maquinas capaces de
emular competencias y capacidades humanas, con capacidad para comprender
que sistemas tecnoldgicos, basados en IA se estan utilizando en educacion,
economia e industrias, como los bot utilizados para resolver problemas como la

atencion permanente a los clientes.

Casazola et al. (2021) en su investigacion sobre usabilidad de los chatbot
conversacionales, analiza la dimension capacidad de respuesta y manifiesta que
las acumulaciones de mayor puntaje entre 32% y 61% se presenta en los niveles
de regular y bueno. El nivel muy bueno varia entre 15.3% y 17.5%. El nivel
deficiente muestra la menor acumulacién, entre 3.8% y 4.2%. ratificando que
existen factores que dificulta su uso del chatbot conversacional. Flores y Tucunango
(2023) en su informe también plantean que el uso del chatbot conversacional
requiere solucionar algunas dificultades como las siguientes: es un servicio pagado,
por lo cual requiere un presupuesto para su funcionamiento y mantenimiento, otra
dificultad es la capacitacion del personal técnico que vigilara el buen funcionamiento
del servicio y es capacitacion habra de ser continua. También constituye una

dificultad la acumulacién innecesaria de gran cantidad de informacion.

En la tabla 2 de la presente investigacion se muestra la distribucion
porcentual, en la variable atencion al cliente y sus dimensiones en una empresa
eléctrica del Perq, se refleja que el 17.1% obtienen nivel muy bueno, el 49.8%
obtienen nivel bueno y el 31.9% tienen nivel regular, lo cual indica que para los
clientes la atencion que reciben es bastante buena y chat conversacional y resuelve
las consultas que desean hacer a la empresa eléctrica, el 1.9% que lo usan a nivel
deficiente, muestra que existen factores que dificulta su uso. Esto es corroborado
por Méndez y Flores (2020) quien investiga el uso del chatbot en la Empresa Aceros
Industriales HGB de Hugo Guerrero Barreno, cuyos resultados sonsemejantes ya que

el 17.5% obtienen nivel muy bueno, el 47.7% obtienen nivel
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bueno y el 24.6% tienen nivel regular, solamente el 10.2% que lo usan a nivel
deficiente, quien sostiene que en los clientes que opinan como deficiente existen
dificultades nivel cultural, frecuencia de uso y el nivel de comprension en la

terminologia empleada.

Analizar los resultados alcanzados en las dimensiones de la variable uso de
chatbot, se observa que existe regularidad porque las acumulaciones de mayor
puntaje entre 25% y 56% se presenta en los niveles de regular y bueno. El nivel
muy bueno varia entre 14.8% y 16.3%. El nivel deficiente muestra la menor
acumulacion, entre 3.0% y 4.2%. ratificando que existen factores que dificulta su
uso del chatbot conversacional. Al respecto Garibay quien estudié los resultados de
la implementacion de un chatbot en clientes de una aerolinea mexicana, donde
obtuvo resultados semejantes, también observo regularidad en las acumulaciones
de mayor puntaje entre 45% y 61% se presenta en los niveles muy bueno y bueno,
En el nivel regular varia entre 11.3% y 14.8%. El nivel deficiente muestra la menor

acumulacion, entre 3.5% y 4.8%.

Es importante confrontar la afirmaciéon de Pérez (2023) quien estudio el
impacto de la IA en las empresas que han implementado el servicio del chatbot, y
afirma que en nuestro pais el chat empresarial tiene dificultades para su
implementacion por cuanto presenta problemas, antes y después de su aplicacion,
siendo una de ellas que es un servicio pagado y que requiere capacitacion del
personal, los cual es cierto, pero el costo es mucho menor a tener un personal que
cumpla esa funcion, ademas que es una actitud negativa a mantener personal
capacitado, esta demostrado en distintas investigaciones que la atencion al cliente
a través de un bot conversacional se convierte en un proceso automatizado con
capacidad para brindar una respuesta oportuna sin la ocupacion de otro personal

7

mas.

En cuanto a la primera hipétesis especifica se observa que en la tabla 4, el
nivel de significancia de la regresion logistica ordinal es menor al 5% (Sig. < 0.05)
la cual demuestra que el uso del chatbot inciden significativamente en la atencion
de necesidades de los clientes (aceptandose la hip6tesis alterna), con un valor de

Nagelkerke 0.787, la cual quiere decir que los niveles del uso del chatbot incide de
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manera significativa en un 78.7% sobre el nivel de atencidon de necesidades de los
clientes. Por lo cual se concluye que el uso del bot conversacional incide
significativamente en la atencion de necesidades de los clientes. Los resultados
gue se han obtenido son semejantes a los obtenidos por Méndez y Flores (2020)
guienes, en su investigacion encontraron que el nivel de significancia de la
regresion logistica ordinal es menor al 5% (Sig. < 0.05) la cual demuestra que el
uso del chatbot inciden significativamente en la atencion de necesidades de los
clientes (aceptandose la hipotesis alterna), con un valor de Nagelkerke 0.873, la
cual quiere decir que los niveles del uso del chatbot incide de manera significativa
en un 87.3% sobre el nivel de atencidén de necesidades de los clientes. A pesar de
los beneficios que aporta, la IA ha recibido poca atencion hasta el momento, por lo
gue plantea nuevos retos en un mundo donde la inteligencia artificial participa en

nuestras vidas, influyendo en nuestros procesos cognitivos y decisiones diarias.

En cuanto a la segunda hipoétesis especifica se observa que el nivel de
significancia de la regresion logistica ordinal es menor al 5% (Sig. < 0.05) la cual
demuestra que el uso del chatbot inciden significativamente en el tiempo de
solucion de los clientes (aceptandose la hipétesis alterna), con un valor de
Nagelkerke 0.827, la cual quiere decir que los niveles del uso del chatbot incide de
manera significativa en un 82.7% sobre el tiempo de solucion de los clientes. Por lo
cual se concluye que el uso del bot conversacional incide significativamente en el
tiempo se solucion a los clientes. Los resultados que se han obtenido son
semejantes a los obtenidos por Moposita y Jordan (2022) quienes, en su
investigacion encontraron que el nivel de significancia de la regresion logistica
ordinal es menor al 5% (Sig. < 0.05) la cual demuestra que el uso del chatbot inciden
significativamente en el tiempo de solucién de los clientes (aceptandose la hipotesis
alterna), con un valor de Nagelkerke 0.795 la cual quiere decir que el uso del chatbot
incide de manera significativa en un 79.5% sobre el tiempo de solucién de los
clientes, al respecto, la UNESCO (2023) en su informe oportunidades y desafios de
la afirma que el uso de chatbots puede ser una forma eficaz de ahorrar tiempo tanto
para las empresas como para los usuarios. Los chatbots son programas de
inteligencia artificial diseflados para interactuar con las personas a través de chat

en linea 0 mensajes de texto. Algunos de los beneficios clave del uso de chatbots
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en términos de ahorro de tiempo son su disponibilidad 24/7, la capacidad para dar
respuestas automaticas y rapidas a las consultas frecuentes, la realizacion de
tareas repetitiva, ofrecer una experiencia interactiva y personalizada, reduccion de
costos, capacidad para la atencién simultadnea, reduccion de costos y acceso a

datos.

En cuanto a la tercera hipotesis especifica se observa que la significancia de
la regresion logistica ordinal es menor al 5% (Sig. < 0.05) la cual demuestra que el
uso del chatbot inciden significativamente en la empatia de atencion a los clientes
(aceptandose la hipétesis alterna), con un valor de Nagelkerke 0.772, la cual quiere
decir que los niveles del uso del chatbot incide de manera significativa en un 77.2%
sobre el nivel de empatia de atencion a los cliente, semejante resultado se observa
en Zavala, donde la significancia de la regresion logistica ordinal es menor al 5%
(Sig. < 0.05) la cual demuestra que el uso del chatbot inciden significativamente en
la empatia de atencién a los clientes (aceptandose la hipétesis alterna), con un valor
de Nagelkerke 0.957, la cual quiere decir que los niveles del uso del chatbot incide
de manera significativa en un 95.7% sobre el nivel de empatia de atencion a los
clientes. Siendo la empatia muy importante en la interaccién entre humanos,
algunos chatbots son disefiados para incorporar respuestas empaticas a traves de
mensajes y respuestas cuidadosamente redactados utilizando un tono de voz o un
lenguaje amigable y empatico, asi como reconocer las emociones del usuario: Al
utilizar tecnologias de procesamiento de lenguaje natural, los chatbots pueden
identificar ciertas palabras clave o patrones de lenguaje que indiquen la emocién
del usuario y adaptar sus respuestas en consecuencia. Los chatbots pueden

incorporar elementos de empatia, ayudando a mejorar la experiencia del usuario.

32



V. CONCLUSIONES

En relacion al objetivo general, se demostr6 que el uso del chatbot incide
significativamente en la atencion al cliente en una empresa eléctrica del Perd,
debido a que el coeficiente de incidencia sefiala un valor de 0.89% lo que indica
gue la incidencia es significativa y positivamente alta. EI mejor uso del chat bot

significa una mejor atencion al cliente.

El uso del chatbot tiene incidencia significativa en a la atencion de las
necesidades de los clientes en una empresa eléctrica del Peru, debido a que elvalor
de incidencia es 0.79% se infiere que la incidencia es significativa, de ello seinfiere
que el mejor uso del chat bot significa una mejor atencion a las necesidadesdel

cliente.

El uso del chatbot tiene incidencia significativa en el tiempo de solucion de
los clientes en una empresa eléctrica del Peru, debido a que el valor deincidencia es
0.83% se infiere que la incidencia es significativa, de ello se infiere que el mejor uso
del chat bot significa una mejora en el tiempo de atencion a las necesidades del

cliente.

El uso del chatbot tiene incidencia significativa en la empatia de atencién a
los clientes en una empresa eléctrica del Perd, debido a que el valor deincidencia
es 0.77% se infiere que la incidencia es significativa, de ello se infiere que el mejor
uso del chatbot significa una mejora en la empatia de atencién a las necesidades

del cliente.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la jefatura de atencion al cliente, tomar en cuenta los hallazgos de
este estudio para adoptar de manera responsable las mejores decisiones que
permiten mejorar de manera cuantitativa y cualitativa la atencion delos clientes en
una empresa eléctrica del Pert e interactuar con el area de tecnologia de la
informacién, que permita la optimizacion de sus procesos de atencion, utilizando

tecnologia y dinamizando la gestion, mediante desarrolladores de programas.

Se recomienda implementar el plan de capacitaciones dirigido por el
departamento de gestion de personas, que incluya temas en el uso del bot
conversacional con el fin de que servicio que se ofrece mediante esta via a los

clientes se satisfactorio en una empresa eléctrica del Pera.

Se recomienda al departamento de gestion de personas, involucrara todos
los colaboradores de la empresa, mediante actividades de integracion quepermita
sensibilizar en el uso de los bot conversacionales y capacitarse en la mejorade la

atencion al cliente.

Se recomienda a los directores, difundir a los colaboradores los hallazgos de
este estudio y adoptar medidas para que los programas que se utilicenen el bot
conversacionales, sean amigables al uso del cliente y a la vez permitan mejorar la

comunicacion en la atencion de los clientes en una empresa eléctrica del Pera.
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Tabla de operacionalizacidon de las variables en

ANEXO 1

estudio

Variable

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

Escalade Medicion

Uso del
Chatbot

Es la utilizacion de un
software basado en IA para
mantener conversaciones en
tiempo real, utlizando el
procesamiento del lenguaje
natural (PNL) el aprendizaje
automatico mediante texto
chat de atencién al cliente
(Reyes 2023).

Es la medicién del uso del
chatbot basado en
dimensiones como la
capacidad de respuesta,
comunicacion, credibilidad y
con el cliente.

Capacidad de
respuesta

Comunicacién

Credibilidad

Responder adecuadamente, con un servicio
répido y efectivo de acuerdo alos estandares
ofertados

Colaborar con sus compafieros en la
atencion al usuario

Mostrar seguridad y espontaneidad en la
atencion, interés en los mensajes del cliente
y responder con tono y volumen adecuado de
vozZ.

Sus  procedimientos  son  facilmente

comprensibles

Escuchar con empatia e interés lo que el
usuario tiene que comunicar

Las instrucciones y normas son comunicadas
con términos de facil entendimiento y
aceptacion.

Fue amable y comprensivo en su trato,
demostrando paciencia y tolerancia.

Respetar las creencias, opiniones y
tradiciones, asi como el idioma y lenguaje del
usuario.

Evaluar el servicio recibido comparando con
expectativas

Confiar y sentirse persuadido por el compromiso

de calidad asumido, la informacién recibida,
el servicio ofertado

Dar testimonio de satisfaccién con el servicio
recibido.

Fomentar el conocimiento de la cultura y
tradiciones, basado en reglas claras.

Escala tipo Likert

Muy de acuerdo: 5 De
acuerdo: 4
Ni de acuerdo,
ni desacuerdo: 3
En desacuerdo: 2

Muy en desacuerdo:1
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Variable

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

Escalade Medicion

Proceso de
atencion al
cliente

Es una tecnologia que
permite a la empresa
incrementar el valor
agregado a sus productos
de manera calificada,
poniendo atencién a la
opinién de los clientes para
atender sus necesidades y
poder satisfacerlas
brindando los objetos o
servicios que  esperan
recibir a contra entrega de
su dinero. (Cruz 2022).

Es la evaluacion de la
atencion al cliente basadoen
dimensiones como la
atencion a las necesidades,
el tiempo de solucion, la
empatia en la atencién, la
capacitacion para la
atencioén, y la solucién a las
dificultades.

Atencion a las
necesidades

Tiempo de
solucién

Empatia en la
atencion

Confiar que la atencion cubra sus
expectativas y atencién a sugerencias

Seguridad en la atencién
a sus demandas

Capacidad del personal para atender sus
demandas, retroalimentando cuando es
necesario.

Cumplir las condiciones
del servicio ofertadas.

Respetar el tiempo acordado para
satisfacer las demandas

Respetar las demandas del cliente.

Demostrar seguridad en las respuestas y
solucién a dificultades.

Respeto a las preferencias del cliente y
amabilidad en las respuestas.

Informar oportunamente al usuario para
gue pueda decidir con libertad y segin
preferencias.

Seguridad en la intervencién del chatbot
para solucionar dificultades.

Escala tipo Likert

Muy de acuerdo: 5
De acuerdo: 4
Ni de acuerdo,

ni desacuerdo: 3

En desacuerdo: 2

Muy en

desacuerdo:1
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ANEXO 2: INSTRUMENTO
INSTRUMENTO: VARIABLE 1 TEST: USO DEL CHATBOT

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeeieo..

Introduccion: El presente instrumento tiene como finalidad, conocer la opinion del
cliente respecto al uso del (chatbots) en el proceso de atencion al cliente,

guiandose por un servicio personalizado brindado por el asistente virtual.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.
Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, nirespuestas “buenas”
o0 “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo con su
contextualizacion. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y
se guardara confidencialidad. Marque todos los items.

Escalade Conversion

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni desacuerdo:

De acuerdo:

Muy de acuerdo

QB WIN| -

Dimensién 1: Capacidad de respuesta

N° |’TEM Muy en En N_i de acuerdo De Muy de
desacuerdo desacuerdo ni desacuerdo acuerdo acuerdo
1 éConsidera  que el chatbot responde
adecuadamente a sus necesidades?
2 éCree que el servicio que brinda el chatbot es
rapido y efectivo?
3 éCree que el uso del chatbot ayuda a mantener
los servicios en el nivel estandar ofertado?
4 éConsidera que los companfieros de trabajo
colaboran para brindar una mejor atencién al
cliente?
5 ¢Hubo espontaneidad y seguridad en la
atencién que recibio?
6 éMostraron interés en lo que Ud. comunicaba?
7 ¢Mantuvieron la modulacién, entonacién y
volumen de voz adecuado?
8 ¢Comprendié facilmente los procedimientos a

seguir?
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Dimensién 2: Comunicacion

N° |’TEM Muy en En Ni de acuerdo De Muy de
desacuerdo desacuerdo ni desacuerdo acuerdo acuerdo
9 éSintié que fue escuchado con empatia por lo
que comunicaba?
10 ¢Hubo interés en la comunicacion durante la su
atencion?
11 éla  terminologia que se aplica en |la
comunicacion, es entendida facilmente?
12 éLas instrucciones y normas que se aplican, son
de facil aceptacion?
13 éFue amable y comprensivo en el trato que tuvo
con usted?
14 ¢Es paciente y tolerante durante la atencidn a
los clientes?
15 ¢Respeta la pluralidad de creencias, opiniones y
tradiciones de los usuarios?
16 ¢Hubo respeto por el idioma y lenguaje del
cliente?
Dimension 3: Credibilidad
N° |'TEM Muy en En Ni de acuerdo De Muy de
desacuerdo desacuerdo ni desacuerdo acuerdo acuerdo
17 ¢El servicio que Ud. recibe, sobrepasa sus
expectativas?
18 éConfia Ud. en la informacién que se le ofrece?
19 ¢Se siente persuadido para aceptar el servicio
ofertado?
20 ¢El usuario confia en que recibird el servicio que
le fue ofertado?
21 ¢El usuario confia en el compromiso de calidad
del servicio que se le ofrecié?
22 ¢El usuario da testimonio de satisfaccién con el
servicio recibido?
23 éLas reglas son claras y se brinda facilidad para
cumplir las restricciones?
24 ¢Se fomenta el conocimiento de la cultura y

tradiciones de la localidad?
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BAREMO

VALOR DE LAS RESPUESTAS

Respuesta Valor
Muy de Acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Muy en desacuerdo 1

NIVELES DE LAS VARIABLES

Respuesta Valor
Muy bueno 96 — 125
Bueno 66 — 95
Regular 36 - 65
Deficiente 5-35

NIVELES DE LAS DIMENSIONES

Respuesta Valor
Muy bueno 36 -45
Bueno 26-35
Regular 16 -25
Deficiente 5-15
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INSTRUMENTO VARIABLE 2 TEST PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeeieo..

Introduccidn: El presente instrumento tiene como finalidad, conocer la opinion del
cliente respecto al uso del (chatbot) en el proceso de atencion al cliente, guidandose
por un servicio personalizado brindado por el asistente virtual.

Instruccién:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas’
o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo con su
contextualizacion. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se
guardaré confidencialidad. Marque todos los items.

Escalade Conversién
Muy en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo, ni desacuerdo: 3
De acuerdo: 4
Muy de acuerdo 5
Dimension 1: Atencion a las necesidades
o i Muy en En Ni de acuerdo De Muy de
N ITEM desacuerdo desacuerdo ni desacuerdo acuerdo acuerdo
1 ¢éSiente confianza en la atencién que recibira
frente a sus demandas?
2 ¢, Toma en cuenta las sugerencias de los
clientes?
3 ¢La atencidn recibida, cubrid sus expectativas?
4 éSiente seguridad que sus demandas serdn
atendidas?
5 éSus demandas fueron atendidas en el tiempo
acordado?
6 ¢élas capacidades del personal que le atendié
fueron adecuadas?
7 ¢éSe retroalimentan los protocolos de atencidn
segun las exigencias del usuario?
8 ¢Se cumplieron las condiciones del servicio

ofrecidas sin anteponer pretextos?
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Dimension 2: Tiempo de solucion

N° |'TEM Muy en En N_i de acuerdo De Muy de
desacuerdo desacuerdo ni desacuerdo acuerdo acuerdo
9 éSe cumplid lo solicitado en el menor tiempo
posible?
10 éSe respetaron los tiempos acordados segun las
demandas del usuario?
11 ¢Fue efectivo el tiempo para recibir el servicio
en su totalidad?
12 éSe cumplieron con puntualidad las actividades
propuestas?
13 ¢El respeto primo en la atencién de sus
demandas?
14 ¢El personal que le atendié demostré buena
capacitacion?
15 ¢El chatbot respondid con seguridad cuando
fue interrogado?
16 ¢las  dificultades  presentadas  fueron
solucionadas adecuadamente?
Dimensién 3: Empatia en la atencion
N° |'TEM Muy en En N_i de acuerdo De Muy de
desacuerdo desacuerdo ni desacuerdo acuerdo acuerdo
17 éSe respetaron sus preferencias durante le
atencion recibida?
18 ¢Fueron amables cuando respondieron alguna
duda?
19 éLa informacion solicitada fue recibida con
oportunidad y sirvid para tomar decisiones?
20 éSiente que le permiten decidir con libertad y
segun sus preferencias?
21 ¢Fue informado con claridad de las condiciones
y procedimientos del servicio?
22 ¢éSe solucionaron las dificultades que el cliente
juzgd como incumplimientos?
23 éCon la intervencién de los chatbot las
dificultades se solucionan en menor tiempo?
24 ¢éLas dificultades se solucionaron en base a

seguridad y confianza?
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BAREMO

VALOR DE LAS RESPUESTAS

Respuesta Valor
Muy de Acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Muy en desacuerdo 1

NIVELES DE LAS VARIABLES

Respuesta Valor
Muy bueno 96 - 125
Bueno 66 — 95
Regular 36-65
Deficiente 5-35

NIVELES DE LAS DIMENSIONES

Respuesta Valor
Muy bueno 36 -45
Bueno 26-35
Regular 16 -25
Deficiente 5-15
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MATRIZ D ATBOT

ANEXO 3: Evaluacion por Juicio de expertos

Definicion de la variable: La definicion operacional del uso del chatbot indica que sera evaluado por el cuestionario Uso del Chatbot, que presenta tres
dimensiones como la capacidad de respuesta, comunicacion v credibilidad, consta de 24 items, distribuidos en 12 indicadores, con 5 opciones de

respuestas: Muy de acuerdo (5), de acuerdo (4), Ni de acuerdo ni desacuerdo (3), en desacuerdo (2), muy en desacuerdo (1)

Dinmensidn Indicadoras Ierns Suficiencia | Clandad | Ccoherencia | Relevancia | Obsarvacidn
Dimensidn 1 Responder con un servidio rapido | :Considera que el chatbot responde adecuadamente a 1 1 1 1 1
Capacidad de y efectivo sus necesidades?
respoestz iCree que el servicio que brinda el chatbot es rapido y 1 1 1 1 1

efectiva?
iCree que &l uzo del chatbot cumple can los s=rvicios 1 1 1 1 1
ofertados?
Ejecucion de tareas solicitadas iConsidera que los companeros de trabsjo colaboran 1 1 1 1 1
para brindar una mejor atencidn 2l cliente?
Mastrar seguridad v | {Hubo esportaneidad y seguridad =n la atencion que 1 1 1 1 1
espantaneidzd en la ztencion recibid?
£Maostraron interés en lo que Ud. comunicaba? 1 1 1 1 1
Mantuvieron la modulacion, entonscion y wvolumen de 1 1 1 1 1
woz adecuado
Sus procedimientos son | ¢Comprendid facilmente los procedimientos a seguir? 1 1 1 1 1
comprensibles
Dimenszion 2 Escuchar com empatia e interés £5intid que fue escuchado con empatia por lo que 1 1 1 1 1
Cormmicacion comunicaba?
iHubo interés en la comunicecion durante la su 1 1 1 1 1
atencion?
Comprander las instrucciones v ila terminaclogiz que se aplica en la comunicacicn, es 1 1 1 1 1
Normas entendida fécilmente?
ilas instrucciones y normas gue se aplican, son d= facil 1 1 1 1 1
aceptacion?
Zar amakle y compransible iFue amzble y comprensivo en 2l trato que tuvo con 1 1 1 1 1
usted?
:iEs pacients y tolerante durantz la stencion = los 1 1 1 1 1
clientes?
Respetar las creencias, iRespeta Iz pluralided de creencias, opiniones y 1 1 1 1 1
opinicnes y tradiciones. tradiciones de los usuarios?
iHubo respeto por &l idioma y lengusje del clisnte? 1 1 1 1 1
Dimenzion 3 Comparar el servicio con £El s2rvicio que Ud. recibe, cumple sus expectativas? 1 1 1 1 1
Credibilidad expectativas
Confiar en la informacidn £Confiz Ud. en la informacidn que se le ofrece? 1 1 1 1 1
recibida £3E siente persuadido para aceptar el servicio ofartada? 1 1 1 1 1
£El usuzsrio confiz en que recibird el servido que le fue 1 1 1 1 1
ofertada?
£El usuzric confia en el compromiso de calidad del 1 1 1 1 1
senicio gue se le ofrecio?
Santir satisfaccion com el servicio | £El usuario da testimonio de satisfaccion con el servicia 1 1 1 1 1
que recibe?
Fomentar el conocimisnto Las reglas son daras y se brindz facilidad para cumglir las 1 1 1 1 1
restricciones
i5e fomeanta el conodimiento de |3 cultura y tradiciones 1 1 1 1 1
de |a localidad?
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario: Uso del Chat Bot

Objetivo del instrumento

Evaluar el uso del chatbot por los clientes

Nombres y apellidos
del experto

Jaramillo Ostos, Dennis Fernando

Documento de identidad

10754317

Anos de experiencia en 16 afos

el area

Maximo Grado Academico |Magister

Nacionalidad Peru.

Institucion Universidad Cesar Vallejo, Universidad Cientifica del
Sur, UTP.

Cargo Docente

Numero telefonico 985119020

Firma

[ Fecha

10 de junio del 2024
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Definicién de Ia variable: La definicién operacional del proceso de atencion al cliente indica que serd evaluado por el cuestionario Proceso de atencion al cliente, que presenta
tres dimensiones como atencién a las necesidades, tiempo de solucion, y empatia en |a atencién, consta de 24 items, distribuidos en 10 indicadores, con 5 opciones de
respuestas: Muy de acuerdo (5), de acuerdo (4), Ni de acuerdo ni desacuerdo (3), en desacuerdo (2), muy en desacuerdo (1)

Dimensidn Indicadores Items Suficiencia | Clarided | Coherencia | Relevanciz | Observacion
Dimension 1 Confiar que sus demandas seran £Siente confiznza en |3 stencidn que recibird frente a sus demandas? 1 1 1 1 1
Atencidn a las stendidas &5iente seguridad que sus demandas serdn atendidas? 1 1 1 1 1
necesidades

£Tomaz en cuenta las sugerencizs de los clientes? 1 1 1 1 1
Evaluar segun expeciativas ila atencion recibida, cubrid sus expectativas? 1 1 1 1 1
Retroalimentar los protecolos de atencion | z5us demandas fueron atendidas en el tismpo acordado? 1 1 1 1 1
£las capacidades del personal gue le stendio fusron adecusdas? 1 1 1 1 1
£5e retroslimentan los protocolos de stencidn segin las exigencias del usuario? 1 1 1 1 1
Curnglir condiciones pactadas £32 cumplieron las condiciones del senvicio ofrecidas sin anteponer pretextos? 1 1 1 1 1
Dimension 2 £52 cumplia lo solicitado en &l menor tiempe posible? 1 1 1 1 1
Tiempo de solucion £5& respetaron los tiempos acordadas segln las demandas del usuario? 1 1 1 1 1
Respetar &l tizmpo acordado iFue efectivo el tiempo para recibir 2l servicio en su totalidad? 1 1 1 1 1
£5& cumplieron con puntualidad las actividsdes propuestas? 1 1 1 1 1
Estar capacitado ZEl respeto primo en la atencidn de sus demandas? 1 1 1 1 1
£El personal que le atendid demostrd buena capacitacion? 1 1 1 1 1
£El chatbot respondid con seguridad cuando fue interrogada? 1 1 1 1 1
Dernaostrar seguridsd élas dificultades presantadas fueron solucionzdas adecuadaments? 1 1 1 1 1
Dimension 3 £5e respetaron sus preferencias durante le atencidn recibida? 1 1 1 1 1
Empatia en la atencidn Riespetar las preferencias. #Fueron amables cuando respondieron alguna duda? 1 1 1 1 1
ila informacion solicitada fue recibids con oportunidad vy sirvid para tomar 1 1 1 1 1
Permitir |a decision del clientz decisionas?
#5iente que le permiten decidir con libertad y segln sus preferancias? 1 1 1 1 1
#Fue informado con claridad de las condiciones y procedimientos del servico? 1 1 1 1 1
#3e solucionaron las dificultades que el clients juzgd coma incumplimientos? 1 1 1 1 1
Asegurar 12 solucidn 2 las difuades #Con la intervencion de loz chatbot las dificultades se soludonan en menor tiempo? 1 1 1 1 1
£las dificultades se solucionaron en base a seguridad y confianza? 1 1 1 1 1
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario: Proceso de Atencion al Cliente

Objetivo del instrumento

Evaluar el proceso de atencion al cliente

Nombres y apellidos
del experto

Jaramillo Ostos, Dennis Fernando

Documento de identidad  [[07/54317

ARos de experiencia en 16 afos

el area

Maximo Grado Academico |Magister

Nacionalidad Peru.

Institucion Universidad Cesar Vallejo, Universidad Cientifica del
Sur, UTP.

Cargo Docente

Numero telefonico 985119020

Firma

Fecha

10 de junio del 2024
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE USO DEL CHATBOT

Definicion de la variable: La definicion operacional del uso del chatbeot indica gue sera evaluado por el cuestionario Uso del Chatbot, que presenta tres
dimensiones como la capacidad de respuesta, comunicacion y cradibilidad, consta de 24 items, distribuides en 12 indicadores, con 5 opciones de

respuestas: Muy de acuerdo (5), de acuerdo (4), Ni de acuerdo ni desacuerde (3), en desacuerdo (2), muy en desacuerdo (1)

Donensién Indicadorss ltems Suficiencia | Clandad | Cohereneiz | Relevancia | Observacion
Dimension 1 Responder conun servidiorapido | ¢Considera que 2l chatbot responde adecuadsmente 3 1 1 1 1 1
Capacidad de y efectivo sus necesidades?
respuasta éCree que el servicio que brinda el chatbot es rapido y 1 1 1 1 1

efectiva?
éCree que & uso del chatbot cumple con los servicios 1 1 1 1 1
ofertados?
Ejecucidn de tareas solicitadas iConsidera que los compafieros de trabajo colaboran 1 1 1 1 1
para brindar una mejor atencion =l cliente?
Miostrar seguridad y | éHubo espontaneidad y seguridad en la atencidn que 1 1 1 1 1
aspontaneidad 2n |a stencidn recibia?
£Mastraron interés 2n lo que Ud. comunicabs? 1 1 1 1 1
Mantuvieron |z modulacion, entonscion y wolumen de 1 1 1 1 1
voz adecuado
Sus procedimientos son | ¢Comprendic facilmente los procedimientos a seguir? 1 1 1 1 1
comprensibles
Dhimensitn 2 Escuchar con empatia  interés £Eintid que fue escuchsdo con empatiz por lo que 1 1 1 1 1
Commmniczcion comunicaba?
iHubo interés en la comunicacion durante 1z su 1 1 1 1 1
stencidn?
Comprander |as instrucciones y ila terminalogiz que se aplica en la comunicacién, as 1 1 1 1 1
normas entendida ficilmente?
£Las instrucciones y normas gue se aplican, son de facil 1 1 1 1 1
aceptacion?
Ser amable y comprensible iFue amazble y comprensivo en el trato que tuvo con 1 1 1 1 1
usted?
iEs pacients y tolerante durantz la atencion a los 1 1 1 1 1
clientes?
Respetar |as creendias, iRespeta la pluralided de creencias, opinionss y 1 1 1 1 1
opiniones y tradiciones. tradiciones de los usuarios?
£Hubo respsto por el idioma y lengusje del clisnta? 1 1 1 1 1
Dimension 3 Comparar 2l servicio con £El zzrvicio que Ud. recibe, cumple sus expectativas? 1 1 1 1 1
Credibalidzd expectativas
Confiar en Iz informacion £Confia Ud. en lainfarmacién que se le ofrece? 1 1 1 1 1
recibida £5E siente persuadido para aceptar el servicio ofertado? 1 1 1 1 1
£El wsusrio confiz en que recibirs el servido que e fue 1 1 1 1 1
ofertado?
£El usuzrio confia en el compromiso de calidad del 1 1 1 1 1
servicia que se le ofrecid?
Santir satisfacddn con el servicio | El usuario da testimaonio de satisfaccion con el servicia 1 1 1 1 1
que recibe?
Fomentar el conocimisnto Las reglas son daras y s brinds facilidad para cumglir las 1 1 1 1 1
restriccionss
£52 fomenta el conodmiente de |3 cultura y tradicionas 1 1 1 1 1
de la localidad?
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario: Uso del Chatbot

Objetivo del instrumento

Evaluar el uso del chatbot por los clientes

Nombres y apellidos
del experto

VILLANUEVA PACHERRES, Jorge

Documento de identidad

14936242

AfRos de experiencia en
el area

19

Maximo Grado Academico

Magister en Estadistica e Investigacion

Nacionalidad Peruana

Institucion Escuela Superior Pedagogica “David Sanchez Infante
San Pedro de Lloc

Cargo Docente de aula

Numero telefénico

999390093

Firma

o ._-““‘----...-m-

jorge Villanueva Pacherres
Y AOCENTE DE ESTADISTICA
e ~ 2
£ INVESTICACION

Fecha

12-06-2024
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Definicién de Ia variable: La definicién operacional del proceso de atencion al cliente indica que serd evaluado por el cuestionario Proceso de atencién al cliente, que presenta
tres dimensiones como atencién a las necesidades, tiempo de solucion, y empatia en |a atencién, consta de 24 ftems, distribuidos en 10 indicadores, con 5 opciones de

respuestas: Muy de acuerdo (5), de acuerdo (4), Ni de acuerdo ni desacuerdo (3), en desacuerdo (2), muy en desacuerdo (1)

Dimenszifn

Indicadores

Items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Felevancia

Observaciin

Dimension 1
Atenciom a las
necesidades

Confiar que sus demandas seran
atendidas

£5iente confiznza en |3 atencidn que recibird frente a sus demandas?

1

1

1

£Siente seguridad que sus demandas serdn atendidas?

1

1

1

£Toma en cuenta las sugerencizs de los clientes?

Evaluar segun expeciatvas

ila atencion recibida, cubrid sus expectativas?

Retroalimentar los protocolos de stencion

£5us demandas fuerom atendidas en &l tiempo acordado?

ilas capacidades del personal que le stendic fusron sdecusdas?

bt |t | |

| =] =] =

[ Qi [

=] =] =] =

| =] =] =

£5e retroslimentan los protocolos de stencion s2z0n las exigencizs del usuario?

‘Curnplir condiciones pactadas

£52 cumplieron las condiciones del zervicio ofrecidas sin anteponer pretextos?

Dimension 2
Tiempo de zolucidn

Respatar =l tiempo scordado

£5e cumplia lo solicitzdo en &l menor tiempo pasible?

£5e respetaron los tiempos scordados segun lzs demandas del ususria?

iFue efectivo el tiempo para recibir 2l zervicio en zu totalidad?

£5e cumplieron con puntualidsd las actividsdes propuestas?

Estar capacitsdo

£El respeto prima en |a atencidn de sus demandasz?

£El personal que le atendid demostrd buena capacitacién?

Demastrar segundsd

£El chatbot respondid con seguridad cuanda fue interrogadao?

élas dificultades presentadas fueron solucionadas adecuadaments?

Dimension 3
Empatia en la atencidn

Respetar las preferencias.

&5 respetaron sus preferencias durante be atencion recibida?

£Fueron amables cuando respondieron alguna duda?

Farmitir |a decision del clientz

éla informacion soliciteda fue recibids con oportunidad vy sirvid para tomar
decisiones?

e |t |t [ | | b | | | b | | | b |

R Y R (U (NI I (U (N [T G R I

[ I N NI (U NI NI NI A A IS N, g

R Y [ IS [P I I (U N N R R

R Y R (U (NI I (U (N [T G R I

£3iente que le permiten decidir con libertad y segun sus preferancias?

¢Fue informado con claridad de las condiciones y procedimientos del servicio?

Asegurar la solucion a las dificultades.

£3e solucionaron las dificultades que el clients juzgd coma incumplimientos?

#Con |z intervencion de los chatbot |as dificultades se soludionan en menor tiempo?

élas dificultades se solucionaron en base a seguridad y confianza?

[Ny R [N e -

— ] =] = =

[ U U N

fRY DRI Y I

— ] =] = =
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario: proceso de atencion al cliente

Obijetivo del instrumento

Evaluar el uso del chatbot por los clientes

Nombres y apellidos
del experto

VILLANUEVA PACHERRES, Jorge

Documento de identidad

14936242

Afos de experiencia en
el area

19

Maximo Grado Académico

Maagister en Estadistica e Investigacion

Nacionalidad

Peruana

Institucion Escuela Superior Pedagoégica “David Sanchez Infante
San Pedro de Lloc
Cargo Docente de aula

Numero telefonico

999390093

Firma

o ,r—‘-“"‘..-“”.“.-_ -
I

Jorge Villenueva Pacherres
C'\:)CYL'-_: {TE OE ESTADIST ICA
£ MNVESTICACION

Fecha

12-06-2024
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE USO DEL CHATBOT

Definicion de la variable: La definicion operacional del uso del chatbot indica que sera evaluado por el cuestionario Uso del Chatbot, gque presenta tres
dimensiones como la capacidad de respuesta, comunicacion v credibilidad, consta de 24 items, distribuidos en 12 indicadores, con 5 opciones de

respuestas: Muy de acuerdo (5), de acuerdo (4), Mi de acuerdo ni desacuerdo {3), en desacuerdo (2), muy en desacuerdo (1)

Dirnensitm Indicadores ltetms Suficiencia | Claridad Coherencia | Relevancia | Obssrvacidn
Dimensidn 1 Responder con un servido rapido | #Considera que 2l chatbot responds adecuadamente a 1 1 1 1 1
Capacidad de vy efectiva sus necesidades?
respuasts iCree que el servicio que brinda =l chatbot es rapido y 1 1 1 1 1

efectiva?
iCree gue & uso del chatbot cumple con los servicios 1 1 1 1 1
aofertados?
Ejecucidn de tareas solicitadas iConsidera que los compafieros de trabsjo colaboran 1 1 1 1 1
para brindar una mejor atencidn 2l cliente?
Mostrar seguridad v | éHubo espontaneidad y seguridad en la atencidon que 1 1 1 1 1
espontaneidad en la atencidn recibis?
£Maostraron interés en lo que Ud. comunicaba? 1 1 1 1 1
Mantuvieron la modulacion, entonacion y woluman de 1 1 1 1 1
woz adecuado
Zus procedimientos son | sComprendis facilmente los procedimientos 3 seguir? 1 1 1 1 1
comprensibles
Dimen=idn 2 Escuchar con empatia 2 intarss £3intic que fue escuchado con empatia por lo que 1 1 1 1 1
Cormumicacion comunicaba?
fHubo interés en lz comunicacion durante la su 1 1 1 1 1
Etencion?
Comprender las instruccionas y ila terminologiza que se aplica en la comunicacién, es 1 1 1 1 1
nonmas entendida facilmente?
£las instrucciones y normas gue se aplican, son de facil 1 1 1 1 1
aceptacion?
Sar amable y comprensible £Fue amzble y comprensivo en el trato que tuwo con 1 1 1 1 1
usted?
£Es pacientz y toleramte durante la atencion a los 1 1 1 1 1
clientes?
Respetar las creencias, iRespeta Iz pluralided de creencias, opiniones y 1 1 1 1 1
opiniones y tradiciones. tradiciones de los usuarios?
£Hubo respeto por el idioma v lengusje del clisnte? 1 1 1 1 1
Dimenzifn 3 Comparar 2l servicio con £El z2rvicio que . recibe, cumple sus expectativas? 1 1 1 1 1
Credibilidad expectativas
Confiar en |s informacian £Confiz Ud. en la informacidn que se le ofrece? 1 1 1 1 1
recibida £3E siente persuadido para aceptar el servicic ofertado? 1 1 1 1 1
£El usuario confia en que recikirz el servido que le fue 1 1 1 1 1
afertado?
£El ususric confia en el compromiso de calidad del 1 1 1 1 1
servicio que se le ofrecid?
Sentir satisfaccion con el servicio £El usuario da testimonio de satisfaccion con el senvicio 1 1 1 1 1
que recibe?
Fomentar el conocimisnto Las reglas son daras y s2 brindz facilidad para cumglir las 1 1 1 1 1
restricciones
£3= formenta el conodimiento de la cultura y tradiciones 1 1 1 1 1
de la localidad?
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario: Uso del Chat Bot.

Obietivo del instrumento

Evaluar el uso del chatbot por los clientes

Nombres y apellidos MARIA LUZ PEREZ GUEVARA
del experto

Documento de identidad 16715426

Afos de experiencia en 20

el area

Maximo Grado Académico

DOCTORA EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD

Nacionalidad PERUANA
Institucion DEFENSA LIBRE
Cargo ABOGADA
Numero telefonico 968696360

Firma

Fecha

12 de junio del 2024
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Definicién de Ia variable: La definicién operacional del proceso de atencion al cliente indica que serd evaluado por el cuestionario Proceso de atencion al cliente, que presenta
tres dimensiones como atencién a las necesidades, tiempo de solucion, y empatia en |a atencién, consta de 24 items, distribuidos en 10 indicadores, con 5 opciones de
respuestas: Muy de acuerdo (5), de acuerdo (4), Ni de acuerdo ni desacuerdo (3), en desacuerdo (2), muy en desacuerdo (1)

Dimensidn Indicadores Items Suficiencia | Clarided | Coherencia | Relevanciz | Observacion
Dimension 1 Confiar que sus demandas seran £Siente confiznza en |3 stencidn que recibird frente a sus demandas? 1 1 1 1 1
Atencidn a las stendidas &5iente seguridad que sus demandas serdn atendidas? 1 1 1 1 1
necesidades

£Tomaz en cuenta las sugerencizs de los clientes? 1 1 1 1 1
Evaluar segun expeciativas ila atencion recibida, cubrid sus expectativas? 1 1 1 1 1
Retroalimentar los protecolos de atencion | z5us demandas fueron atendidas en el tismpo acordado? 1 1 1 1 1
£las capacidades del personal gue le stendio fusron adecusdas? 1 1 1 1 1
£5e retroslimentan los protocolos de stencidn segin las exigencias del usuario? 1 1 1 1 1
Curnglir condiciones pactadas £32 cumplieron las condiciones del senvicio ofrecidas sin anteponer pretextos? 1 1 1 1 1
Dimension 2 £52 cumplia lo solicitado en &l menor tiempe posible? 1 1 1 1 1
Tiempo de solucion £5& respetaron los tiempos acordadas segln las demandas del usuario? 1 1 1 1 1
Respetar &l tizmpo acordado iFue efectivo el tiempo para recibir 2l servicio en su totalidad? 1 1 1 1 1
£5& cumplieron con puntualidad las actividsdes propuestas? 1 1 1 1 1
Estar capacitado ZEl respeto primo en la atencidn de sus demandas? 1 1 1 1 1
£El personal que le atendid demostrd buena capacitacion? 1 1 1 1 1
£El chatbot respondid con seguridad cuando fue interrogada? 1 1 1 1 1
Dernaostrar seguridsd élas dificultades presantadas fueron solucionzdas adecuadaments? 1 1 1 1 1
Dimension 3 £5e respetaron sus preferencias durante le atencidn recibida? 1 1 1 1 1
Empatia en la atencidn Riespetar las preferencias. #Fueron amables cuando respondieron alguna duda? 1 1 1 1 1
ila informacion solicitada fue recibids con oportunidad vy sirvid para tomar 1 1 1 1 1
Permitir |a decision del clientz decisionas?
#5iente que le permiten decidir con libertad y segln sus preferancias? 1 1 1 1 1
#Fue informado con claridad de las condiciones y procedimientos del servico? 1 1 1 1 1
#3e solucionaron las dificultades que el clients juzgd coma incumplimientos? 1 1 1 1 1
Asegurar 12 solucidn 2 las difuades #Con la intervencion de loz chatbot las dificultades se soludonan en menor tiempo? 1 1 1 1 1
£las dificultades se solucionaron en base a seguridad y confianza? 1 1 1 1 1
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario: Proceso de Atencién al Cliente

Obijetivo del instrumento

Evaluar el uso del chatbot por los clientes

Nombres y apellidos MARIA LUZ PEREZ GUEVARA
del experto

Documento de identidad 16715426

ARos de experiencia en 20

el area

Maximo Grado Académico

DOCTORA EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD

Nacionalidad PERUANA
Institucion DEFENSA LIBRE
Cargo ABOGADA
Numero telefénico 968696360

Firma
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Anexo 5: DECLARACION DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propdsito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigacién con
una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella como participantes.
La presente investigacion es conducida por el docente de Disefio y Desarrollo del Trabajo de
Investigacién de la Universidad César Vallejo. La meta de este estudio es determinar la incidencia
del uso del Bot conversacionales en el proceso de atencién al cliente en una empresa eléctrica del
Pera, 2024, buscando descubrir a su vez la determinar la incidencia del uso del chatbot en las
dimensiones del proceso de atencidn al cliente (necesidades del cliente, tiempo de solucion a las
dificultades del cliente, empatia con las dificultades del cliente, capacitacién en atencion al cliente,
dificultades del cliente) en una empresa eléctrica del PerU, a través de cuestionarios fisicos.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira llenar el cuestionario fisico o virtual en los
dias miércoles y viernes de 12:00 - 18:45 p.m. en la institucién publica. Esto tomara
aproximadamente 45 minutos de su tiempo.

La participacion de este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja sera
confidencial y no se usara para ningun otro propésito fuera de esta investigacion. Sus respuestas
seran codificadas usando un nimero de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas. Una vez
trascritas las pruebas se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su
participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso lo
perjudique en ninguna forma.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacion sobre los resultados de este estudio cuando haya concluido.

Nombre del Participante Fecha

(en letras de imprenta)
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Anexo 6: Reporte de similitud en software Turnitin

MARISELLA CRISTINA PEREZ TORRES  Bot conversacionales en la atencion al cliente en una empresa eléctrica del Perd, 2024
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Anexo 8: Autorizacion para el desarrollo de la muestra

Fimada
Distriluz R
I T R TRy - Fm‘lmﬂm

“Af\o del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de 1a conmemoracion de las herolcas
batallas de Junin y Ayacucho™

Chidayo, 10 de junio ce 2024
ENSAURH.JVC-06234.2024 Expedionte: 20240212000616

Sefona)

MAJD MARRURD, DRA HELGAR
JEFE ESCUELADE POSGRACO - LICV
Fimenisl - Cridayo

Asunto : RESPUESTA AL DOCUMENTO DE LA REFERENCIA

Referencla s a) CARTA P. (G5-2024LUCVVAEPGFOUL DE 0406-2024

De nuestra consideracion:

Mediante of presente me difjo a usted, para exgresarie nuestro cordial saludo a b vez manifestarie lo sigulente:

Que, habienco reabxio y anallzmdo el coousmento de la referenca, m regresentada, ELECTRONORTE S.A, aulonza a b
sefiora Mansela Cristra Pérez Torres, acceder a la nformacidn necesaria para elaborar el proyecto de tesis,
denominado: “Bot conversacionales en la atencion al cliente en una empresa eléctrica del Perd, 2024

Sin otro en particular, me despido de usted.

Aentameme,

JOSE CARLOS VERA CERNA
Jefe de Gestion de Personas

mbMﬂdME&DSMmyUMMMMﬂMW Pusd

i le o 2y & il el b3S OR Wicedn un la pat infudor Lpuierds Sl pruinie

c e nhmumwwm
-Mlnigma-mmr

Para un preasmo Famis, senslar el numern de expedens: J0240212002016 T

ENOSA ¥, Cillun ETSFurs. ENSA Calle San Martin 250-Chicine.
HONA: . San MNartin 531-Trgjdle. ELCTO J. A 64 1-Husno,
SEDE LIMA A, Casine Rl N* 348, Tore Bl Plir, P 134,
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Anexo 9: Confiabilidad uso del chatbot

Resumen de procesamiento de
casos Estadisticas de fiabilidad
N % Alfa de
Casos  Valido 20 100,0 Cronbach N de elementos
Excluido? 0 0 ,951 24
Total 20 100,0
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento elementoseha  de elementos mdltiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

VAR00002 88,5000 119,000 312 ,953
VARO00003 88,6000 116,779 422 ,952
VAR00004 88,7500 116,724 427 ,952
VAR00005 88,7000 111,484 726 ,948
VARO00006 88,7000 113,589 ,752 ,948
VARO0007 88,7500 110,618 ,699 ,949
VARO0008 88,7000 112,537 ,733 ,948
VARO0009 88,6500 115,082 ,668 ,949
VARO00010 88,5000 113,842 ,808 ,948
VARO00011 88,6000 111,095 ,808 ,947
VARO00012 88,6000 118,884 ,488 ,951
VARO00013 88,6500 114,134 , 746 ,948
VARO00014 88,5000 115,211 ,689 ,949
VAR00015 88,7000 114,011 ,629 ,950
VARO00016 88,6000 114,989 ,614 ,950
VAR00017 88,5500 113,629 ,764 ,948
VAR00018 88,7000 107,695 ,827 ,947
VARO00019 88,5500 112,787 ,832 ,947
VAR00020 88,8000 119,326 ,249 ,954
VAR00021 88,6000 114,884 ,731 ,949
VAR00022 88,7000 112,853 , 711 ,949
VAR00023 88,8500 112,766 ,665 ,949
VAR00024 88,6500 112,134 , 7192 ,948
VAR00025 88,6000 111,411 ,786 ,948
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Confiabilidad Proceso de Atencion al cliente

Resumen de procesamiento de
casos Estadisticas de fiabilidad
N % Alfa de
Casos valido 20 100,0 Cronbach N de elementos
Excluido® 0 0 951 24
Total 20 100,0
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento  elementose ha  de elementos mdltiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

VAR00002 88,5000 119,000 ,312 ,953
VARO00003 88,6000 116,779 422 ,952
VAR00004 88,7500 116,724 427 ,952
VARO00005 88,7000 111,484 ,726 ,948
VARO00006 88,7000 113,589 ,752 ,948
VARO00007 88,7500 110,618 ,699 ,949
VAR00008 88,7000 112,537 ,733 ,948
VARO0009 88,6500 115,082 ,668 ,949
VARO00010 88,5000 113,842 ,808 ,948
VAR00011 88,6000 111,095 ,808 ,947
VAR00012 88,6000 118,884 ,488 ,951
VARO00013 88,6500 114,134 , 746 ,948
VAR00014 88,5000 115,211 ,689 ,949
VAR00015 88,7000 114,011 ,629 ,950
VARO00016 88,6000 114,989 ,614 ,950
VAR00017 88,5500 113,629 ,764 ,948
VAR00018 88,7000 107,695 ,827 ,947
VARO00019 88,5500 112,787 ,832 ,947
VAR00020 88,8000 119,326 ,249 ,954
VAR00021 88,6000 114,884 ,731 ,949
VAR00022 88,7000 112,853 , 711 ,949
VAR00023 88,8500 112,766 ,665 ,949
VAR00024 88,6500 112,134 , 792 ,948
VAR00025 88,6000 111,411 ,786 ,948
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BASE DE DATOS

Uso del Chat Bot

e CAPACIDAD DE RESPUESTA COMUNICACION CREDIBILIDAD Uso del Chat Bot
1|2(3|4|5|6|7] 8| Ptje Nivel 9 (10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| Ptje Nivel 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| Ptje Nivel Total Nivel
1 2(3(4(3|12|3|3|4]| 24 Regular 4131 3[2|5]|3| 3| 3| 26 Bueno 43| 3| 25| 3| 3| 3] 26 Bueno 76 Bueno
2 2|13|4|2(2|5[2]|3]| 23 Regular 3(2|5|3|3|2|3|3]| 24 Regular 312|513 3|2| 3| 3| 24 Regular 71 Regular
3 3(4(5(4|2|5|2]|2]| 27 Bueno 21 2(4|3|5|5|3| 4] 28 Bueno 22| 4| 3|5|5| 3| 4] 28 Bueno 83 Bueno
4 2(5(2|5|4|14|2]|3]| 27 Bueno 415|322 3]| 3| 3| 25 Bueno 45| 3| 22| 3| 3| 3] 25 Bueno 7 Bueno
5 212(4|13(3|3[2]|3]| 22 Regular 2121 2|3|5|3|3|4]| 24 Regular 2121 213|5|3|3| 4| 24 Regular 70 Regular
6 2(4(4(4|14|13|5|4]| 30 Bueno 414121 3|5|5| 2| 4| 29 Bueno 41 4|1 2| 3|5|5| 2| 4] 29 Bueno 88 Bueno
7 5(5(5|5|4|3|2|2]| 31 Bueno 51 2(3|4|3|4|4|5] 30 Bueno 5(2| 3| 4| 3| 4| 4| 5] 30 Bueno 91 Bueno
8 3(5(5(3|4|2|2]|3]| 27 Bueno 3|1 2(4|2|3|3|2| 4] 23 Regular 32| 4|2|3|3| 2| 4] 23 Regular 73 Bueno
9 2(5(5(4|5|4|2|2]| 29 Bueno 3|/5(3|3|2|3|5]| 3] 27 Bueno 35|13 3|2|3|5]| 3| 27 Bueno 83 Bueno
10 3(3(4(3|3|5|4]|2]| 27 Bueno 2|1 3(4|3|5|4| 4| 3] 28 Bueno 23| 4| 3|5| 4| 4| 3] 28 Bueno 83 Bueno
11 3(3(3(3|3|2|3|2]| 22 Regular 313(3|2|3|3|5]|3] 25 Bueno 31313 2|3|3|5]| 3] 25 Bueno 72 Regular
12 |4(3|4(4|3(3|4|3]| 28 Bueno 5(3[3|2|3|5| 4| 3| 28 Bueno 513|132 3|5| 4| 3| 28 Bueno 84 Bueno
13 |4(2|3|5|3(3|2|3]| 25 Bueno 3(4|5|2|3|2|3|3]| 25 Bueno 314|5(2|3|2|3|3| 25 Bueno 75 Bueno
14 |3(3|3[3|5(2|3|3] 25 Bueno 3(4|2|3|2|3|3|5]| 25 Bueno 314|123 2|3|3|5]| 25 Bueno 75 Bueno
15 |4(1|2|2|3|3|4|4]| 23 Regular 2(3[3|3|2|1|3| 1| 18 Regular 2141 13| 2|4| 3|1 20 Regular 61 Regular
16 |4(4|3|5|3|5|2|3] 29 Bueno 3(5(4|2|5|3|3]| 3] 28 Bueno 3|!5|4(2|5|3| 3| 3| 28 Bueno 85 Bueno
17 3(3(5|5|3|2|4|3]| 28 Bueno 2|1 4(513|5|5|2| 4] 30 Bueno 24| 5| 3|5|5| 2| 4] 30 Bueno 88 Bueno
18 3(2(3(4|3|2|5|2]| 24 Regular 5/ 5(3|5|3]2|2|5] 30 Bueno 5(5|13|5]3|2| 2| 5] 30 Bueno 84 Bueno
19 5|13[4|2(3|5[2]|5]| 29 Bueno 3(5|4|4|4|5|3]|4]| 32 Bueno 3|5 44| 45| 3| 4| 32 Bueno 93 Bueno
20 3(2(5|5|3|3|3]|3]| 27 Bueno 3|1 3(5|5|2|4|3| 4] 29 Bueno 33| 5|52 4| 3| 4] 29 Bueno 85 Bueno
21 414141243 (2|3]| 26 Bueno 3141424 2|3| 3] 25 Bueno 34| 4| 24| 2| 3| 3] 25 Bueno 76 Bueno
22 5|13[5|4(2|3[2]|2]| 26 Bueno 2(3|5|3|2|4|5]| 3| 27 Bueno 2|1 3| 5(3|2|4|5]| 3| 27 Bueno 80 Bueno
23 314(2|2(3|4(3]|3| 24 Regular 3(2|5|3|3|5|3]| 3] 27 Bueno 312 5(3|3|5]| 3|3} 27 Bueno 78 Bueno
24 3(3(4(3|4|3|4|5]| 29 Bueno 4133|234 2| 2| 23 Regular 43| 3|2|3|4| 2| 2] 23 Regular 75 Bueno
25 3(3(5(4|2|4|14|5]| 30 Bueno 2| 514|413 |3| 2| 3] 26 Bueno 25| 4|4 3|3| 2| 3] 26 Bueno 82 Bueno
26 2|13(4|11(2|1(4]|4]| 21 Regular 1122441 4|3 21 Regular 313|13(4]2|2|2|2| 21 Regular 63 Regular
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27 3(4(3(3|2|3|3|5]| 26 Bueno 2134|1335 2| 3] 25 Bueno 2113|4335 2| 3] 25 Bueno 76 Bueno
28 3(4(2(2|2]|3|3|1| 20 Regular 3|1 2(3|3|2|1|3| 2] 19 Regular 2112|2412 2| 3] 18 Regular 57 Regular
29 2(5(22|2]|3|5|3]| 24 Regular 21 3(3|3|3|2|5|3]| 24 Regular 2131 3|3|3|2|5]| 3] 24 Regular 72 Regular
30 213(3|2(3|2|5]|2]| 22 Regular 33| 1|4|4|3|4|2]| 24 Regular 3|1 3| 14| 4| 3| 4| 2| 24 Regular 70 Regular
31 3(3(4|5|5|5|5|5]| 35 Muy bueno 3| 4(4|5|3|5|5]| 4] 33 Muy bueno 34| 4|5 3|5|5]| 4] 33 Muy bueno 101 Muy bueno
32 3142|3441 ]|1]| 22 Regular 2(2|2|3|2|2|2|1]| 16 Deficiente 4141 11| 3|3 4| 2] 22 Regular 60 Regular
33 5|/5(5|4(4|3[4]|4]| 34 Muybueno | 4| 4| 5| 5| 4| 4| 5| 4| 35 Muybueno | 4| 4| 5| 5| 4| 4| 5| 4| 35 Muy bueno 104 Muy bueno
34 (3414|1212 |2|3]| 19 Regular 41 4|1 4|1 3(24| 4] 4| 29 Bueno 2111 1(2|1|3| 2|1 13 Deficiente 61 Regular
35 41414 |5|(5|5|5|5]| 37 Muy bueno 3|14(5|5|4|4|5| 4] 34 Muy bueno 34| 5| 5| 4| 4|5]| 4] 34 Muy bueno 105 Muy bueno
36 3(4(3|4|5|4|5|4]| 32 Bueno 5| 4(4|3|4|5| 4| 3] 32 Bueno 5|14 43| 4|5| 4| 3| 32 Bueno 96 Bueno
37 5(5(4(4|3|4|5|4]| 34 Muybueno | 4| 4| 3| 4| 5| 4| 4| 4| 32 Bueno 4 4| 3| 4| 5| 4| 4| 4] 32 Bueno 98 Muy bueno
38 3(4(4|5|5|5|4|4]| 34 Muy bueno 3| 5(5|5|5|4|3|5] 35 Muy bueno 3(5|5| 55| 4| 3| 5] 35 Muy bueno 104 Muy bueno
39 5(4(5(4|4|4|1]|4]| 31 Bueno 413|445 4] 4| 3| 31 Bueno 43| 4| 4|54 4| 3] 31 Bueno 93 Bueno
40 |4|5|5|5(4|5|5|3]| 36 Muybueno | 5| 3| 5| 5| 4| 3| 5| 3| 33 Muybueno | 5| 3| 5| 5| 4| 3| 5| 3| 33 Muy bueno 102 Muy bueno
41 2(2(4(1|11)|13|2|4]| 19 Regular 41111143 2| 3| 1|19 Regular 31|41 2|2|1| 2] 16 Deficiente 54 Regular
42 5|/3|5|4|5|4|5|4]| 35 Muybueno | 4 | 5| 5| 5| 5| 5| 4| 4| 37 Muybueno | 4 | 5| 5| 5| 5| 5| 4| 4| 37 Muy bueno 109 Muy bueno
43 3|5(4|4(4|4|5]|3]| 32 Bueno 5(4|3|4|5|3|5]| 3] 32 Bueno 5|14 3|4]5| 3| 5| 3| 32 Bueno 96 Bueno
4 14|13|5|3|5|5[5|5]| 35 Muybueno | 4 | 5| 4| 5| 4| 4| 5| 3| 34 Muybueno | 4 | 5| 4| 5| 4| 4| 5| 3| 34 Muy bueno 103 Muy bueno
45 5/4(3|3[5|5[3]|3]| 31 Bueno 41 4|15 3534|331 Bueno 41 4|1 5(3|5|3|4| 3| 31 Bueno 93 Bueno
46 3|/5(3|4(4|3[5]|4]| 31 Bueno 3(5|5|3|4|4|4)|5]| 33 Muybueno | 3| 5| 5| 3| 4| 4| 4| 5| 33 Muy bueno 97 Muy bueno
47 |3|3|4|5(3|5|5|5]| 33 Muybueno | 4 | 5| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 36 Muybueno | 4 | 5| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 36 Muy bueno 105 Muy bueno
48 |4|5|4|4|5|5(4|4]| 35 Muybueno | 4| 3| 5| 4| 5| 4| 5| 5| 35 Muybueno | 4| 3| 5| 4| 5| 4| 5| 5| 35 Muy bueno 105 Muy bueno
49 | 4|5[(3|5(3|5|5|4]| 34 Muybueno | 5| 4| 5| 4| 3| 4| 5| 4| 34 Muybueno | 5| 4| 5| 4| 3| 4| 5| 4| 34 Muy bueno 102 Muy bueno
50 [3|4|4|5|4|5|3|4]| 32 Bueno 5(3[3|5|3|4|4)| 4] 31 Bueno 5|1 3| 3(5|3|4| 4| 4] 31 Bueno 94 Bueno
51 (4|5|4|4|3|5|5|5]| 35 Muybueno | 3| 53| 3| 3|5| 5| 5| 32 Bueno 3/ 5/3|3|3|5|5]| 5| 3 Bueno 99 Muy bueno
52 5|/4(4|3[5|3[3]|4]| 31 Bueno 3(4|5|3|4|4| 4| 5| 32 Bueno 3|14|5|3| 4| 4| 4| 5| 32 Bueno 95 Bueno
53 41514134434 31 Bueno 41 3| 4| 3(4]4| 3| 3| 28 Bueno 41 3| 43| 4| 4| 3| 3| 28 Bueno 87 Bueno
54 |5|4|5|3|4|3|5|5]| 34 Muybueno | 5| 5| 4| 3| 4| 3| 3| 4| 31 Bueno 5|5 43| 4| 3| 3|4 31 Bueno 96 Bueno
55 (4|5|4|4|4|4|5|3]| 33 Muybueno | 5| 5| 3| 3| 3| 4| 4| 5| 32 Bueno 5|51 3[3|3|4| 4| 5| 32 Bueno 97 Muy bueno
56 5(5(4(3|1|4|5|4]| 31 Bueno 3| 5(5|3|5|4| 4| 4] 33 Muy bueno 35| 5| 3|5 4| 4| 4] 33 Muy bueno 97 Muy bueno
57 |4|3|5|4|3|4|4|5]| 32 Bueno 3(4|5|5|3|5|3|4]| 32 Bueno 314|155 3|5]| 3|4 32 Bueno 96 Bueno
58 [(4|3|4|3|5]4|5[|3]| 31 Bueno 41 3| 3|5(4|4|5]| 4| 32 Bueno 41 3| 35| 4| 4| 5| 4] 32 Bueno 95 Bueno
59 5(4(5|5|3|5|4|4]| 35 Muybueno | 4 | 5( 5| 4| 3| 4| 5| 4| 34 Muy bueno 45| 5| 4| 3|4|5]| 4] 34 Muy bueno 103 Muy bueno
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93 5(5(5|5|5|3|4|4]| 36 Muybueno | 4 | 5| 4| 4| 4| 5| 4| 5| 35 Muy bueno 45| 4| 4| 4|5| 4| 5] 35 Muy bueno 106 Muy bueno
94 3(4(3(1|4|1|1|1)| 18 Regular 214114242 2] 21 Regular 32| 1| 34| 4| 3| 2] 22 Regular 61 Regular
95 3(4(3|4|5|4|5|4]| 32 Bueno 5| 4(4|3|4|5| 4| 3] 32 Bueno 5(4| 4| 3| 4|5| 4| 3] 32 Bueno 96 Bueno
96 5(5(4(4|3|4|5|4]| 34 Muybueno | 4| 4| 3| 4| 5| 4| 4| 4| 32 Bueno 4| 4| 3| 4| 5| 4| 4| 4] 32 Bueno 98 Muy bueno
97 2(3(1(2|12]|3|3|4]| 20 Regular 412|443 3|1| 3| 24 Regular 42| 1| 44| 3| 3| 1] 22 Regular 66 Regular
98 5(4(5(4|4|14|1]|4]| 31 Bueno 41 3|41 4|5|4| 4| 3| 31 Bueno 43| 4| 4| 5|4 4| 3] 31 Bueno 93 Bueno
9 (4|5|5|5|4|5|5|3]| 36 Muybueno | 5| 3| 5| 5| 4| 3| 5| 3| 33 Muybueno | 5| 3| 5| 5| 4| 3| 5| 3| 33 Muy bueno 102 Muy bueno
100 |5|4|4|4(4]|5[3|4]| 33 Muybueno | 4| 4| 4| 5| 4| 5| 3| 4| 33 Muybueno | 4| 4| 4| 5| 4| 5| 3| 4| 33 Muy bueno 99 Muy bueno
100 (1 (1(2|1|1|4|1]|4]| 15 Deficiente 21113 |3|4|4| 2| 4] 23 Regular 112211 2| 1| 2| 12 Deficiente 50 Regular
102 [ 3|5(4|4|4|4|5]|3]| 32 Bueno 5|/ 4(3|4|5|3|5]| 3] 32 Bueno 5|14 3(4]5| 3| 5| 3| 32 Bueno 96 Bueno
103 |{4|3|5|3|5|5|5|5]| 35 Muybueno | 4 | 5| 4| 5| 4| 4| 5| 3| 34 Muybueno | 4| 5| 4| 5| 4| 4| 5| 3| 34 Muy bueno 103 Muy bueno
104 (2 (3(3|2]|2]|3|4|1]| 20 Regular 3113|3334 2] 22 Regular 3(1|2|2|1|4| 1| 1] 15 Deficiente 57 Regular
105 |3(5|3(4[|4|3|5|4| 31 Bueno 3| 5(5|3|4|4|4|5]| 33 Muy bueno 3| 5| 53| 44| 4] 5] 33 Muy bueno 97 Muy bueno
106 {3|3|4|5(3|5[5|5]| 33 Muybueno | 4| 5| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 36 Muybueno | 4 | 5| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 36 Muy bueno 105 Muy bueno
107 (3 |1(3|4|4|3|1|4]| 23 Regular 413|123 |3|3| 4| 4| 26 Bueno 111|242 3| 1| 2| 16 Deficiente 65 Regular
108 |{4|5|3|5(3|5|5|4| 34 Muybueno | 5| 4| 5| 4| 3| 4| 5| 4| 34 Muybueno | 5| 4| 5| 4| 3| 4| 5| 4| 34 Muy bueno 102 Muy bueno
109 (3|4 |4|5|4|5|3|4]| 32 Bueno 5/ 3(3|5|3|4| 4| 4] 31 Bueno 5(3|3|5|3|4| 4| 4] 31 Bueno 94 Bueno
110 4| 5|4 |4(3|5|5|5]| 35 Muybueno | 3| 5| 3| 3| 3| 5| 5| 5| 32 Bueno 3/!5|13[3|]3|5|5]|5]| 32 Bueno 99 Muy bueno
111 |54 (4|3|5|3|3|4]| 31 Bueno 3|14 (5|3|4|4|4|5]| 32 Bueno 34| 5| 34| 4| 4| 5] 32 Bueno 95 Bueno
112 (4|54 (3|4|4|3|4]| 31 Bueno 413|434 4| 3| 3| 28 Bueno 43| 4| 3| 4| 4| 3| 3| 28 Bueno 87 Bueno
113 |5|4|5|3(4|3|5|5]| 34 Muybueno | 5| 5| 4| 3| 4| 3| 3| 4| 31 Bueno 5|5 43| 4|3| 3|4 31 Bueno 96 Bueno
114 (4| 5|4 |4(4|4|5|3| 33 Muybueno | 5| 5| 3| 3| 3| 4| 4| 5| 32 Bueno 5|5 3[3|3|4| 4| 5| 32 Bueno 97 Muy bueno
115 | 5|54 |3|1|4|5|4]| 31 Bueno 3(5(5|3|5|4|4)| 4] 33 Muybueno | 3| 5| 5| 3| 5| 4| 4| 4| 33 Muy bueno 97 Muy bueno
116 (2|4 |3 |1(4|4(4|1| 23 Regular 3(3[3|2|2|3|4|2]| 22 Regular 1134 1|2|2| 4| 3| 20 Regular 65 Regular
117 4| 3|4 |3|5|4|5]|3]| 31 Bueno 41 3| 3|5(4|4|5]| 4| 32 Bueno 41 3| 35| 4| 4| 5| 4] 32 Bueno 95 Bueno
118 |54 |5|5|3|5|4|4]| 35 Muybueno | 4 | 5( 5| 4| 3| 4| 5| 4] 34 Muy bueno 45| 5| 4| 3|4|5]| 4] 34 Muy bueno 103 Muy bueno
119 (2|34 (3|2|3|3|4]| 24 Regular 4131 3[2|5]|3| 3| 3| 26 Bueno 43| 3| 25| 3| 3| 3] 26 Bueno 76 Bueno
120 (2|3 |4|2|2|5|2|3]| 23 Regular 3|1 2(513|3|2|3|3]| 24 Regular 32| 5| 3|3|2| 3| 3] 24 Regular 71 Regular
121 (4|42 |2(1|3[|2]|3| 21 Regular 41 4|1 2|1 3(2|3|2]|2]| 22 Regular 214|134 2| 4| 3| 4] 26 Bueno 69 Regular
122 (2|52 |5|4|4|2]|3]| 27 Bueno 415|322 3|3|] 3| 25 Bueno 45| 3| 22| 3| 3| 3] 25 Bueno 7 Bueno
123 (224|313 |3|2]|3]| 22 Regular 21212 |13|5|3|3|4]| 24 Regular 21 2| 2| 3|5 3| 3| 4] 24 Regular 70 Regular
124 (2|4 |4|4|14)|13|5|4]| 30 Bueno 414121 3|5|5| 2| 4| 29 Bueno 44| 2| 3| 5|5 2| 4] 29 Bueno 88 Bueno
125 | 5|5|5|5|4|3|2|2]| 31 Bueno 5123|434 4|5] 30 Bueno 5(2| 3| 43| 4| 4| 5] 30 Bueno 91 Bueno
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126 |3 (4|2(1|1|1|3]|2]| 17 Regular 3144|4333 4] 28 Bueno 214|143 3|3|3| 2] 24 Regular 69 Regular
127 |2|(5|5(4|5|4|2]|2| 29 Bueno 31 5(3|3|2|3|5]| 3| 27 Bueno 35|33 2| 3|5]| 3| 27 Bueno 83 Bueno
128 |3(3|4(3[3|5|4]|2]| 27 Bueno 2|1 3(4|3|5|4| 4| 3| 28 Bueno 2|1 3| 43| 5| 4| 4] 3| 28 Bueno 83 Bueno
129 {3 (3(3(3|3|2|3|2]| 22 Regular 313(3[2|3|3|5]|3] 25 Bueno 31313 2|3|3|5]| 3] 25 Bueno 72 Regular
130 |4({3|4(4(3|3|4|3| 28 Bueno 5|1 3(3|2|3|5| 4| 3| 28 Bueno 5|13 3|2 3|5 4| 3| 28 Bueno 84 Bueno
131 (4|2 |3|5|13|3|2|3]| 25 Bueno 3|14(5(2|3|2|3| 3] 25 Bueno 34| 5| 2|3|2| 3| 3] 25 Bueno 75 Bueno
132 |1|3|4|3(4|4(3|1| 23 Regular 1|12(2(3|3|3|2|2]| 18 Regular 1|12 2|3|3| 4| 4| 20 Regular 61 Regular
133 (3|4 (4|3|5|4|3|3]| 29 Bueno 3132 |5|5|3|4| 4] 29 Bueno 33| 2|5|5|3| 4| 4] 29 Bueno 87 Bueno
134 (4|4 |3|5|3|5|12|3]| 29 Bueno 3| 5(4(2|5|3|3| 3] 28 Bueno 35| 4| 2|5| 3| 3| 3] 28 Bueno 85 Bueno
135 {3 |3|5|5|3|2|4|3]| 28 Bueno 2|1 4(5|3|5|5|2| 4] 30 Bueno 24|15 3|5|5| 2| 4] 30 Bueno 88 Bueno
136 (3|2 (3|4|3|2|5|2]| 24 Regular 5/ 5(3|5|3]2|2|5] 30 Bueno 5(5|13|5]3|2| 2| 5] 30 Bueno 84 Bueno
137 |53 (4|2|3|5|2|5]| 29 Bueno 3| 5(4|4|4|5| 3| 4] 32 Bueno 35| 4| 4| 4|5| 3| 4] 32 Bueno 93 Bueno
138 |2(4|1(4(3|2|3|4| 23 Regular 1|14 (1|3|3|2]| 1] 16 Deficiente 4|1 2| 1| 4|4 2| 2| 4] 23 Regular 62 Regular
139 (4|4 (4|2|4)|13|2|3]| 26 Bueno 314424 2| 3| 3] 25 Bueno 34| 4| 24| 2| 3| 3] 25 Bueno 76 Bueno
140 |53 |5(|4|12|3|2|2]| 26 Bueno 2135|383 2|4|5| 3] 27 Bueno 23| 5| 3|2|4|5]| 3] 27 Bueno 80 Bueno
141 (3|4 (2|2|3|4|3|3]| 24 Regular 31 2(513|3|5| 3| 3] 27 Bueno 32| 5| 3|3|5]| 3| 3] 27 Bueno 78 Bueno
142 |3 |4|1(3|2|2[2]|3| 20 Regular 2112|441 2] 17 Regular 113 3| 1(3|2| 3| 4| 20 Regular 57 Regular
143 |3 |3|5(4(2|4[4]|5]| 30 Bueno 2|5 4|4)3|3|2]| 3| 26 Bueno 2|15 4|4]3|3| 2| 3| 26 Bueno 82 Bueno
144 (4|3 |4|5|13|5|14|3]| 31 Bueno 313(3|3|3|3|5|2] 25 Bueno 31313 3[3|3|5]| 2] 25 Bueno 81 Bueno
145 (3|4 (3(3|12|3|3|5]| 26 Bueno 213413352 3] 25 Bueno 23| 4| 3|3|5| 2| 3] 25 Bueno 76 Bueno
146 | 3|32 |3(4|2|3|5]| 25 Bueno 41 3| 3| 4(3|4| 2| 3| 26 Bueno 41 3| 34| 3|4 2| 3| 26 Bueno 77 Bueno
147 | 2|52 |2|2|3|5|3| 24 Regular 21 3[3|3|3|2|5]|3]| 24 Regular 21 3|1 3[3|3|2| 5| 3| 24 Regular 72 Regular
148 |2(3|3(2[3|2|5|2| 22 Regular 3|1 3(1|4|4|3| 4| 2| 24 Regular 3|1 3| 14|43 4] 2| 24 Regular 70 Regular
149 |3|3|4|5|5|5|5|5]| 35 Muybueno | 3| 4| 4| 5| 3| 5| 5| 4| 33 Muybueno | 3| 4| 4| 5| 3| 5| 5| 4| 33 Muy bueno 101 Muy bueno
150 (4| 1|2 |4(2|3|1]|2]| 19 Regular 11424 4| 4] 4| 4] 27 Bueno 414|134 2| 2| 4| 4] 27 Bueno 73 Bueno
151 |[5|5|5(4|4|3|4|4]| 34 Muybueno | 4| 4| 5| 5| 4| 4| 5| 4] 35 Muy bueno 4| 4| 5| 5| 4| 4| 5| 4] 35 Muy bueno 104 Muy bueno
152 (1 (3|2|2|1|2|3|1]| 15 Deficiente 21 3(3|1|1|2|1|1]| 14 Deficiente 2413|4211 2| 3] 20 Regular 49 Regular
153 4| 4|4|5|5|5|5]|5]| 37 Muybueno | 3| 4| 5| 5| 4| 4| 5| 4| 34 Muybueno | 3| 4| 5| 5| 4| 4| 5| 4| 34 Muy bueno 105 Muy bueno
154 | 3|4|3|4|(5|4|5]|4]| 32 Bueno 5(4|4|3|4|5| 4| 3] 32 Bueno 5| 4| 43| 4|5 4| 3| 32 Bueno 96 Bueno
155 |[5|5(4|4|3|4|5|4]| 34 Muybueno | 4| 4| 3| 4| 5| 4| 4| 4| 32 Bueno 4| 4| 3| 4| 5| 4| 4| 4] 32 Bueno 98 Muy bueno
156 |1|4|3|3(1|4[3]|3]| 22 Regular 2111|431 1|1]| 14 Deficiente 1144|334 2| 1| 22 Regular 58 Regular
157 |54 |5|4|4|4|1|4]| 31 Bueno 41 3|41 4|5 4| 4| 3| 31 Bueno 43| 4| 4| 5|4 4| 3] 31 Bueno 93 Bueno
158 (4|2 |2|1|1|1|4]|4]| 19 Regular 2113|144 2| 4] 21 Regular 1|14 3(1|4]3| 3|1 2 Regular 60 Regular
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159 (5|4 (4|4|14|5|3|4]| 33 Muybueno | 4 | 4| 4| 5| 4| 5| 3| 4| 33 Muy bueno 44| 4| 5| 4|5| 3| 4] 33 Muy bueno 99 Muy bueno
160 (3|2 (1(3|4]|2|3|2]| 20 Regular 2131422 2|4| 3] 22 Regular 1)1 4(21|2| 1| 1|1 12 Deficiente 54 Regular
161 (3|54 |4|4|4|5]|3]| 32 Bueno 5|/ 4(3|4|5|3|5]| 3] 32 Bueno 5(4| 3| 45| 3| 5| 3] 32 Bueno 96 Bueno
162 {4|3|5|3|5|5[5|5]| 35 Muybueno | 4| 5| 4| 5| 4| 4| 5| 3| 34 Muybueno | 4 | 5| 4| 5| 4| 4| 5| 3| 34 Muy bueno 103 Muy bueno
163 |54 (3|3|5|5|3|3] 31 Bueno 414151 3|5|3|]4| 3| 31 Bueno 44| 5| 3|5|3| 4| 3] 31 Bueno 93 Bueno
164 {3 |5(3|4|14|3|5|4]| 31 Bueno 3| 5(5|3|4|4| 4| 5] 33 Muy bueno 35| 5| 34| 4| 4| 5] 33 Muy bueno 97 Muy bueno
165 (3|4 (3|2|3|4|3|3]| 25 Bueno 4121 1(2|1)|4| 2| 2| 18 Regular 4 (1| 1| 2| 4|1| 3| 4] 20 Regular 63 Regular
166 |34 (3|2(3|1|1]|3| 20 Regular 41 1|1 3| 24|14 2| 21 Regular 113|124 2| 4] 1| 18 Regular 59 Regular
167 (114|413 |1|3|2]| 19 Regular 3|42 |3|4]1|3|1] 21 Regular 112|434 2| 3| 2| 21 Regular 61 Regular
168 |3 |4|4|5(4|5[3|4]| 32 Bueno 5(3[3|5|3|4|4] 4] 31 Bueno 513|135 3|4| 4| 4] 31 Bueno 94 Bueno
169 (4|54 |4(3|5[5|5]| 35 Muybueno | 3| 5| 3| 3| 3| 5| 5| 5| 32 Bueno 3/!5|13[3|]3|5|5]|5]| 32 Bueno 99 Muy bueno
170 |54 |4|3|5|3|3|4]| 31 Bueno 3(4|5|3|4|4|4)|5]| 32 Bueno 3|1 4| 53| 4| 4| 4| 5| 32 Bueno 95 Bueno
171 (4|54 |3|4|4|3|4]| 31 Bueno 413|434 4| 3| 3| 28 Bueno 41 3| 43| 4| 4| 3| 3| 28 Bueno 87 Bueno
172 |1 2|3|3(3|3|1]|1| 17 Regular 41 414|114 1| 3| 4| 25 Bueno 41313211 4| 1] 19 Regular 61 Regular
173 (4|3 (3|1|1|1|4]|3]| 20 Regular 21114 2|1 4| 4] 19 Regular 1)1 2(1(1|4]| 1| 1| 4| 15 Deficiente 54 Regular
174 |5|5|4|3|1|4|5|4| 31 Bueno 3(5|5|3|5|4| 4| 4| 33 Muybueno | 3| 5| 5| 3| 5| 4| 4| 4| 33 Muy bueno 97 Muy bueno
175 (1|41 |2(21|1|1]|1| 12 Deficiente 21 413|3|4|1|3]|3]| 23 Regular 414 41| 2| 4| 2| 4] 25 Bueno 60 Regular
176 4|34 |3|5|4|5]|3]| 31 Bueno 41 3| 3|5(4|4|5]| 4| 32 Bueno 41 3| 35| 4| 4| 5| 4] 32 Bueno 95 Bueno
177 |5|4|5|5(3|5(4|4| 35 Muybueno | 4 | 5| 5| 4| 3| 4| 5| 4| 34 Muybueno | 4 | 5| 5| 4| 3| 4| 5| 4| 34 Muy bueno 103 Muy bueno
178 [ 2|3 |4(3|2|3|3|4]| 24 Regular 4131 3[2|5]|3| 3| 3| 26 Bueno 43| 3| 25| 3| 3| 3] 26 Bueno 76 Bueno
179 |2 |3|4|2|2|5[2]|3]| 23 Regular 3/12|5|3|3|2|3|3]| 24 Regular 3121 5(3]3|2|3|3]| 24 Regular 71 Regular
180 (4|4 |4 |1(4|4|1]|2]| 24 Regular 2(3|1|3|2|1|1| 4| 17 Regular 212121 2|2| 1| 3| 15 Deficiente 56 Regular
181 (2|52 |5|4|4|2]|3]| 27 Bueno 4151 3[2|2|3| 3] 3| 25 Bueno 4151 3(2]2|3| 3| 3| 25 Bueno 77 Bueno
182 |2(2|4(3[3|3[|2]|3]| 22 Regular 2122|353 3|4| 24 Regular 2|1 2| 2| 3| 5| 33| 4| 24 Regular 70 Regular
183 |2|4|4|4(4]|13|5|4| 30 Bueno 41 4|1 2|1 3|55 2| 4| 29 Bueno 4141 2|3|5|5| 2| 4] 29 Bueno 88 Bueno
184 |5|5|5|5(4|3[|2]|2]| 31 Bueno 5(2|3|4|3|4| 4| 5| 30 Bueno 5|1 2| 34| 3| 4| 4| 5| 30 Bueno 91 Bueno
185 (2|1 (3|1|3|4|4|1]| 19 Regular 214143211 1]| 18 Regular 23| 3|2|1|1| 4| 4] 20 Regular 57 Regular
186 (4|2 (3|3|1|4]|2]|3]| 22 Regular 1(313|2|1|2| 3] 3] 18 Regular 1142121 4| 3| 1| 17 Regular 57 Regular
187 | 3|34 |3(3|5(4]|2]| 27 Bueno 213|4|3|5|4| 4| 3| 28 Bueno 2|1 3| 4(3|5| 4| 4| 3| 28 Bueno 83 Bueno
188 (3|33 |3|3|2|3|2]| 22 Regular 313(3|2|3|3|5]|3] 25 Bueno 3131 3| 2|3|3|5]| 3] 25 Bueno 72 Regular
189 |4|3|4|(4(3|3[4|3| 28 Bueno 5(3[3|2|3|5| 4| 3| 28 Bueno 5131 3| 2|3|5| 4| 3| 28 Bueno 84 Bueno
190 |2 | 2|4 |3(4|3|1]|3]| 22 Regular 344 2|1|1|3]| 4| 22 Regular 111|141 2| 4| 3| 17 Regular 61 Regular
191 |3|3|3|3|5|2[3]|3| 25 Bueno 31412|3|2|3|3|5]| 25 Bueno 3141 2(3]2|3|3|5]| 25 Bueno 75 Bueno
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192 (1 (4(3(3|2]|3|2|3]| 21 Regular 313|123 2| 4| 4] 22 Regular 1)1 4(1|3| 3| 3| 3| 19 Regular 62 Regular
193 |4(4|3|(5[3|5|2]|3]| 29 Bueno 3| 5(4|2|5|3| 3| 3| 28 Bueno 3| 5| 4|25 3| 3| 3| 28 Bueno 85 Bueno
194 |3(3|5(5[3|2|4|3| 28 Bueno 2|1 45| 3|55 2| 4| 30 Bueno 2| 4|51 3| 5|5 2] 4] 30 Bueno 88 Bueno
195 (3|2 (3|4|3|2|5|2]| 24 Regular 5/ 5(3|5|3|2|2|5] 30 Bueno 5(5|13|5]3|2| 2| 5] 30 Bueno 84 Bueno
196 (3|3 (1|2|1|2|1|1]| 14 Deficiente 313243 2|4| 4] 25 Bueno 22|42 1|2| 1| 1] 15 Deficiente 54 Regular
197 {32 |5|5|13|3|3]|3]| 27 Bueno 3| 3(5|5|2|4|3| 4] 29 Bueno 33| 5|52 4| 3| 4] 29 Bueno 85 Bueno
198 |3 |1|3|2(3|3[|2]|2]| 19 Regular 412|121 2(2|2|4]|3]| 21 Regular 413|142 2|1 3|1 20 Regular 60 Regular
199 (5|3 (|5(4|2|3|2|2]| 26 Bueno 21 3(5|3|2|4|5| 3] 27 Bueno 23| 5| 3|2| 4| 5| 3] 27 Bueno 80 Bueno
200 |3|4(2|2(3|4(3|3]| 24 Regular 3|12(5|3|3|5|3]| 3] 27 Bueno 32| 5| 3|3|5]| 3| 3] 27 Bueno 78 Bueno
201 {3|3(4|3|4(3|4|5]| 29 Bueno 4313|1234 2| 2] 23 Regular 4|1 3| 32| 3|4 2| 2] 23 Regular 75 Bueno
202 |3|3|5|4(2|4(4|5]| 30 Bueno 2| 514|413 |3|2| 3] 26 Bueno 25| 4|4 33| 2| 3] 26 Bueno 82 Bueno
203 {43 (1|3|3(2|1|1]| 18 Regular 4 (42| 1(1|1|4| 3] 20 Regular 2|1 4| 42| 3| 33| 2| 23 Regular 61 Regular
204 |3|4(3|3(2|3(3|5]| 26 Bueno 21 3(4|13|3|5|2|3] 25 Bueno 2113|4335 2| 3] 25 Bueno 76 Bueno
205 |3(3|2(3|4|2|3|5]| 25 Bueno 41 3| 3| 434 2| 3| 26 Bueno 41 3| 34| 3| 4| 2| 3| 26 Bueno 77 Bueno
206 |2(5|22|2|3|5|3]| 24 Regular 21 3[3|3|3|2|5]|3]| 24 Regular 2131 3(3]3|2|5]| 3| 24 Regular 72 Regular
207 | 2(3|3|2|3(2|5|2]| 22 Regular 3|1 3(1|4|4|3| 4| 2| 24 Regular 3|1 3| 14|43 4] 2| 24 Regular 70 Regular
208 |3(3|4|5|5|5|5|5]| 35 Muybueno | 3| 4| 4| 5| 3| 5| 5| 4| 33 Muybueno | 3| 4| 4| 5| 3| 5| 5| 4| 33 Muy bueno 101 Muy bueno
209 (1(1(2|3|2(3|1|3]| 16 Deficiente 3|1 1(2|2|2(1| 3| 1|15 Deficiente 413|134 21| 2] 20 Regular 51 Regular
210 |2(1|1|4|2|2|1|3]| 16 Deficiente 34| 2| 2|4|1|4)| 4| 24 Regular 413|413 1|1 4| 4] 24 Regular 64 Regular
211 |5(5|5|5|5(3|4|4]| 36 Muybueno | 4 | 5| 4| 4| 4| 5| 4| 5| 35 Muybueno | 4 | 5| 4| 4| 4| 5| 4| 5| 35 Muy bueno 106 Muy bueno
212 |1(1|2|2|3|2|1|4]| 16 Deficiente 3(3(1|1|3|3|3]| 1| 18 Regular 41 1| 43| 1| 2| 4| 4| 23 Regular 57 Regular
213 |3|4|3|4|5|4|5|4]| 32 Bueno 5| 4(4|3|4|5| 4| 3] 32 Bueno 5(4| 4| 3| 4|5| 4| 3] 32 Bueno 96 Bueno
214 |5|5|4|4(3|4|5|4)| 34 Muybueno | 4| 4| 3| 4| 5| 4| 4| 4| 32 Bueno 4| 4| 3| 4| 5| 4| 4| 4] 32 Bueno 98 Muy bueno
215 |2(4|3|1|3|1|2|2]| 18 Regular 2113|4413 1]3]| 21 Regular 31314211 4| 1] 19 Regular 58 Regular
216 |54 |5|4(4|4|1|4)| 31 Bueno 41 3|41 4|5 4| 4| 3| 31 Bueno 43| 4| 4| 5|4 4| 3] 31 Bueno 93 Bueno
217 |4|(5|5|5|4|5|5|3]| 36 Muybueno | 5| 3| 5| 5| 4| 3| 5| 3| 33 Muybueno | 5| 3| 5| 5| 4| 3| 5| 3| 33 Muy bueno 102 Muy bueno
218 |3 |3|1|4|2|4|4|2]| 23 Regular 31 3(3|1|3|1|3|4] 21 Regular 111343 2| 2| 3| 19 Regular 63 Regular
219 |5(3|5|4|5|4|5|4]| 35 Muybueno | 4 | 5| 5| 5| 5| 5| 4| 4| 37 Muybueno | 4| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 4| 37 Muy bueno 109 Muy bueno
220 |3|5(4|4(4|4|5|3]| 32 Bueno 5|/ 4(3|4|5|3|5]| 3] 32 Bueno 5(4| 3| 45| 3|5]| 3] 32 Bueno 96 Bueno
221 |3|2(4|3|2|1(4|2]| 21 Regular 1214|243 2] 1] 19 Regular 34| 11|31 3| 1] 17 Regular 57 Regular
222 |5(4|13[3|5|5(3|3] 31 Bueno 41 4|1 5| 3(5[]3|4]|3]| 31 Bueno 4141 5(3|5|3|4| 3| 31 Bueno 93 Bueno
223 |3|5(3|4(4(3|5|4]| 31 Bueno 3| 5(5|3|4|4| 4| 5] 33 Muy bueno 35| 5| 34| 4| 4| 5] 33 Muy bueno 97 Muy bueno
224 |3(3|4|5|3|5|5|5]| 33 Muybueno | 4 | 5| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 36 Muybueno | 4 | 5| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 36 Muy bueno 105 Muy bueno
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225 |4|5|4|4|5|5(4|4]| 35 Muybueno | 4| 3| 5| 4| 5| 4| 5| 5| 35 Muy bueno 43| 5| 45| 4|5]| 5] 35 Muy bueno 105 Muy bueno
226 |1|3|2|1(1(3(1|3]| 15 Deficiente 21211212 3] 14 Deficiente 1)1 1(3|4| 4| 3| 4| 21 Regular 50 Regular
227 |3|4|4|5(4|5(3|4]| 32 Bueno 5/ 3(3|5|3|4|4| 4] 31 Bueno 5(3|3|5|3|4| 4| 4] 31 Bueno 94 Bueno
228 |3(3|3[3|3(3|2|3] 23 Regular 2123|432 1|1]| 18 Regular 21111411 2| 2| 14 Deficiente 55 Regular
229 |5|4|4|3(5(3(3|4]| 31 Bueno 3| 4(5|3|4| 4| 4| 5] 32 Bueno 34| 5| 3| 4| 4| 4| 5] 32 Bueno 95 Bueno
230 {4|5(4|3(4(4(3|4)| 31 Bueno 413|434 4| 3| 3| 28 Bueno 43| 4| 3| 4| 4| 3| 3| 28 Bueno 87 Bueno
231 (4|44 |3 (2|4(4|2]| 27 Bueno 412|414 1|3|2| 21 Regular 213|121 4| 3| 3| 2] 20 Regular 68 Regular
232 |3(3|1|1|2|2|2|4]| 18 Regular 1|1 3(4(3|2|4|3|2]| 22 Regular 2121 442|124 1] 20 Regular 60 Regular
233 |1|2|2|4(|4|2(|4|2]| 21 Regular 41112134421 21 Regular 31| 3| 14| 2| 2| 2] 18 Regular 60 Regular
234 |4|3|5|4(3|4(4|5]| 32 Bueno 3|1 4(5|5|3|5|3| 4] 32 Bueno 3|14 55| 3|5 3| 4] 32 Bueno 96 Bueno
235 {434 |3|5(4|5|3]| 31 Bueno 41 3| 3|5|4)|4|5]| 4| 32 Bueno 43| 3| 5| 4| 4| 5| 4] 32 Bueno 95 Bueno
236 |5|4|5|5(3|5(4|4]| 35 Muybueno | 4 | 5( 5| 4| 3| 4| 5| 4| 34 Muy bueno 45| 5| 4| 3| 4|5]| 4] 34 Muy bueno 103 Muy bueno
237 |2|3|4|3(2|3(3|4)| 24 Regular 4131 3[2|5|3| 3| 3| 26 Bueno 43| 3| 25| 3| 3| 3] 26 Bueno 76 Bueno
238 |2(3|4|2|2|5|2|3]| 23 Regular 3(12|5|3|3|2|3]|3]| 24 Regular 312|513 3|2| 3| 3| 24 Regular 71 Regular
239 (2|42 |3(3|1(1|4]| 20 Regular 3| 322|111 4] 17 Regular 1)1 2(1(2|3| 2| 4| 2| 17 Regular 54 Regular
240 |2 |52 |5(4|4|2|3]| 27 Bueno 4151 3[22|3|3|] 3| 25 Bueno 45| 3| 22| 3| 3| 3] 25 Bueno 7 Bueno
241 |2(2|4(13|3|3|2|3] 22 Regular 2121 2|3|5|3|3|4]| 24 Regular 2121 2|13|5|3| 3|4 24 Regular 70 Regular
242 |12 (4|14(14|14(3|5|4] 30 Bueno 41 412|355 2| 4| 29 Bueno 4141 2|3|5|5| 2| 4] 29 Bueno 88 Bueno
243 |1(2|4|1|3|2|3|1]| 17 Regular 41 3| 1| 4|14 1| 4| 22 Regular 4121 32|24 1|3| 21 Regular 60 Regular
244 |3|(5|5(3|4|2|2|3]| 27 Bueno 3(2|4|2|3|3|2| 4] 23 Regular 3|1 2| 4(2|3|3| 2| 4| 23 Regular 73 Bueno
245 |13(1|3(3|1|2|3|1] 17 Regular 41 3| 1| 2(3|4|3| 4| 24 Regular 2121 1(3|3|4| 1| 3] 19 Regular 60 Regular
246 | 33|43 (3|5(4|2]| 27 Bueno 2|1 3(4|3|5| 4| 4| 3] 28 Bueno 23| 4| 3|5| 4| 4| 3] 28 Bueno 83 Bueno
247 1313|333 (2|3|2]| 22 Regular 3/13[3|2|3|3|5]|3]| 25 Bueno 3131 3(2]3|3|5]|3]| 25 Bueno 72 Regular
248 |4(3|4(4|3(3|4|3]| 28 Bueno 5(3[3|2|3|5| 4| 3| 28 Bueno 5|1 3| 3(2|3|5]| 4| 3| 28 Bueno 84 Bueno
249 1412|353 (3|2|3] 25 Bueno 3(4|5|2|3|2|3|3]| 25 Bueno 3141 5(2|3|2|3|3]| 25 Bueno 75 Bueno
250 {4234 (3(4|1|3]| 24 Regular 3144|441 2| 3] 25 Bueno 31| 2|2|2| 3| 3| 3] 19 Regular 68 Regular
251 | 3|4(4|3|5(4(3|3]| 29 Bueno 3|1 3(2|5|5|3|4| 4] 29 Bueno 33| 2| 5|5|3| 4| 4] 29 Bueno 87 Bueno
252 |3(3|1|1(4|2|2|3]| 19 Regular 41111131 4| 3| 3| 20 Regular 21| 1| 2|3|3| 2| 3] 17 Regular 56 Regular
253 |3(3|5|5(|3|2|4|3]| 28 Bueno 2141 5| 3|5|5|2]|4]| 30 Bueno 2|1 4|1 5(3|5|5| 2| 4| 30 Bueno 88 Bueno
254 |3|2(3|4(3|2|5|2]| 24 Regular 5/ 5(3|5|3]2|2|5] 30 Bueno 5(5|13|5]3|2| 2| 5] 30 Bueno 84 Bueno
255 |5(3|4|2|3|5|2|5]| 29 Bueno 3(5|4|4|4|5|3| 4| 32 Bueno 3|5 44| 4|5 3| 4] 32 Bueno 93 Bueno
256 |2(1|2|3|1|4|1|4]| 18 Regular 2414|4431 1| 4| 26 Bueno 2121 22|41 4| 1| 18 Regular 62 Regular
257 | 2|1|2|4|2|2|1|4]| 18 Regular 13|12 4|3|4| 3] 4] 24 Regular 2141 3|3|2|3|3| 2] 22 Regular 64 Regular
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Atencioén al Cliente

ATENCION A LAS NECESIDADES

TIEMPO DE SOLUCION

EMPATIA EN LA ATENCION

Atencion al Cliente

NO
1|12|3|4(5|6]|7]|8]|Pte Nivel 9 (10(11|12|13| 14| 15| 16| Ptje Nivel 17118 | 19| 20| 21| 22| 23| 24| Ptje Nivel Total Nivel
1 514|343 |3|2]2 26 Bueno 354143322 26 Bueno 3|13|4(2|3|4| 3|4 26 Bueno 78 Bueno
2 4 (3 |4|13|2|5]|3|3]| 27 Bueno 314(3|3|]2|5|3]|3 26 Bueno 312|3(2|3|4|2|5]| 24 Regular 77 Bueno
3 4 (513|122 |4|3|2 25 Bueno 313(3|2|2|4|3|5 25 Bueno 3|12|4(3|4|5| 4|5 30 Bueno 80 Bueno
4 5(3|3|4|5|3|2]|3 28 Bueno 41234 |5|3|]2]|4 27 Bueno 213|525 2|]5]|3 27 Bueno 82 Bueno
5 21214222 |3|3] 20 Regular 3133|222 |3|2] 20 Regular 213|3|2|2(4(3|2]| 21 Regular 61 Regular
6 2|15|3|4(4|2)|3]|5 28 Bueno 3|/5(3|4|4|2|3]|3 27 Bueno 414 |3(2|4)|4]| 4|3 28 Bueno 83 Bueno
7 4 (4|45 2|3|4|3]| 29 Bueno 3134|523 |4]|5 29 Bueno 414 |4(5|5|5|5] 3| 35 Muy bueno 93 Bueno
8 4 (34|13 |2|4|2|3]| 25 Bueno 313(3|3|2|4|2]|3 23 Regular 313|3(3|5|5]| 3] 3| 28 Bueno 76 Bueno
9 3(313|3|5|3(|3]|65 28 Bueno 3(/5(3|3|5|3|3]|3 28 Bueno 2|12|5(2|5|5|4|5 30 Bueno 86 Bueno
10 215|412 (3|4|3]|3 26 Bueno 314(3|2|3|4|3|4 26 Bueno 314|333 |4] 3|3 26 Bueno 78 Bueno
11 5121233 |3|2]|5] 25 Bueno 31413133323 24 Regular 3141313 |3|3]|3] 3| 25 Bueno 74 Bueno
12 2|5|13(5[3|3|2|5]| 28 Bueno 512 (3|5]|3|3|2|4] 27 Bueno 41 4|13|4|3|44]| 4] 30 Bueno 85 Bueno
13 4 (413|134 |5|2]|3 28 Bueno 5132|134 |5|2]|3 27 Bueno 314|342 3|]5]|3 27 Bueno 82 Bueno
14 3|13(3[3|4]|2|3]3]| 24 Regular 313(3|3|4|2|3|2] 23 Regular 3122|3133 |3]|3]| 22 Regular 69 Regular
15 1(1|4|1|4]|4|2|4]| 22 Regular 121|124 |3|2]| 4| 18 Regular 1(3(1(3|2|2|3|3]| 18 Regular 57 Regular
16 5|53 [3|5|4|2]2]| 29 Bueno 4 13|3|3|5|4]2]|4] 28 Bueno 3[/3|4|4|4(3|5]|5]| 31 Bueno 88 Bueno
17 4 (41412 |4|5|3]|3 29 Bueno 512 (3|2|4|5|3]|5 29 Bueno 413|4(3|3|5|5]|4 31 Bueno 89 Bueno
18 5|13(3[5|5|3|5]3]| 32 Bueno 513(3|5|5|3|5]3] 32 Bueno 5[3|3|3|2|3|4]| 3| 26 Bueno 90 Bueno
19 3(4|(4|3|5|4|4|4]| 31 Bueno 5(13(4|3|5|4|4)|3 31 Bueno 3|14|4(5|3|4| 2|4 29 Bueno 91 Bueno
20 3(3|5|3|3|5|5(4]| 31 Bueno 413[4(3|3|5]|5]3 30 Bueno 5|12|5(3|2|5]|]5]|3 30 Bueno 91 Bueno
21 3142|134 |4|2|5 27 Bueno 313(3|3|4(4|2|4 26 Bueno 214|344 4] 2|4 27 Bueno 80 Bueno
22 414 |13|2|3|5(|3|4 28 Bueno 413|412 |3|5|3]|4 28 Bueno 3|14|4|5|3|5]| 4|4 32 Bueno 88 Bueno
23 414 |13[3|2|5|3]2]| 26 Bueno 313(3(3|2|5|3|3] 25 Bueno 3122|342 2]| 4| 22 Regular 73 Bueno
24 3|5(3[4|3|3|2]3]| 26 Bueno 314 (414|133 |2]3] 26 Bueno 314|4|3|3|4|3]| 3| 27 Bueno 79 Bueno
25 4 (44|12 |5|4|4]|2 29 Bueno 3|/5(3|2|5|4|4]|3 29 Bueno 5|12|3(3|3|5]| 4|4 29 Bueno 87 Bueno
26 3131|411 |3]2]| 18 Regular 411|412 |1|2|3|4]| 22 Regular 413|3|3|3|3|2|2]| 23 Regular 62 Regular
27 3(313|2|3|4|3]|5 26 Bueno 312|512 |3|4|3|4 26 Bueno 215|334 )|3| 3|4 27 Bueno 79 Bueno

78




28 4 (4|1 |12|2|4|3|4]| 24 Regular 113|332 |3]|1]1 17 Regular 113(4|14|2|2|1)|1 18 Regular 59 Regular
29 3413|233 |3|4 25 Bueno 31313123 [3|3]|3 23 Regular 3|12|2(2|5|2| 2|4 22 Regular 70 Regular
30 3131333142 22 Regular 21313133142 21 Regular 21221213 3] 2|3 19 Regular 62 Regular
31 44 |4)|3|4|4|5|5]| 33 Muy bueno 514(3|3|4|4|5|5 33 Muy bueno 3|5|5(3|3|4|5]| 4| 32 Bueno 98 Muy bueno
32 2111222 |2|3]|4] 18 Regular 414|113 |2|2|1]2 19 Regular 214|142 2| 2] 3| 2 Regular 57 Regular
33 4154|445 |5|4]| 35 Muybueno |5 (4| 4| 4|4 |5|5]|4]| 35 Muybueno | 4 | 4| 4| 55| 5| 4| 5| 36 Muy bueno 106 Muy bueno
34 411 (21|14 |3|4]| 20 Regular 2142|112 |4]4] 20 Regular 1124|244 2|1]| 19 Regular 59 Regular
35 5|5|5|3|4|5|5|4]| 36 Muybueno |5 (5|53 |4 |5|5]|5]| 37 Muybueno | 5| 5| 5| 44| 4| 5| 5| 37 Muy bueno 110 Muy bueno
36 3(4|(4|5|4|4|3|5]| 32 Bueno 413|554 |4|3|4]| 32 Bueno 414 |4(3|4|3| 4] 4| 30 Bueno 94 Bueno
37 5(3|4|4|4|3|4|5]| 32 Bueno 414|144 |4|3|4|4]| 31 Bueno 4|15 5(5|5|4| 4| 3| 35 Muy bueno 98 Muy bueno
38 514|13|3|5|5|5|4]| 34 Muybueno |5 (3| 5|3 |5|5|5]|3]| 34 Muybueno | 4 | 4| 4| 3| 4| 4| 5| 4| 32 Bueno 100 Muy bueno
39 513|443 |4]|4)| 4 31 Bueno 5|15|3|4|3|4|4)|3 31 Bueno 4 (4 |5|5|4|5]| 4|3 34 Muy bueno 96 Bueno
40 5(3|5|5|3|5|5|3]| 34 Muy bueno 3|44 |5|3|5|5| 4] 33 Muy bueno 3|14|4(4|5|5|5]|5]| 35 Muy bueno 102 Muy bueno
41 21112 (3|14 |12|1]| 15 Deficiente 112|343 |1|1|4]| 19 Regular 4144|4411 3]|2]| 26 Bueno 60 Regular
42 5(3|5|4|5|5|5|5]| 37 Muy bueno 5|4 |5|4|5|5|5| 4] 37 Muy bueno 414 |5(5|3|5|4|5]| 35 Muy bueno 109 Muy bueno
43 51414543 |4|3]| 32 Bueno 4 1413|514 |3|4]|4] 3 Bueno 3|14|4|3|5|4|4]|5]| 32 Bueno 95 Bueno
44 414 |4|4|5|4|5|4]| 34 Muybueno |4 |4 | 4| 4| 5|4 |5|4]| 34 Muybueno | 4 | 4| 4| 4| 3| 5| 3| 4| 31 Bueno 99 Muy bueno
45 4144|4453 |4 32 Bueno 4|1 413|445 |3|4]| 31 Bueno 5/4|4|5|4|3|3]|3]| 31 Bueno 94 Bueno
46 41543 |5|5|3|5]| 34 Muybueno |5 (3| 5|3 |5|5|3]| 4] 33 Muybueno | 5| 4| 4| 3| 5| 3| 4| 5| 33 Muy bueno 100 Muy bueno
a7 5|14|5|4|5|4|4|4]| 35 Muybueno |5 |4 | 3| 4|5 |4|4|5]| 34 Muybueno | 5| 4| 5| 33| 4| 5| 4| 33 Muy bueno 102 Muy bueno
48 5|5(4(4|3|5|4|]5]| 35 Muybueno |4 (4| 5| 4|3 |5|4|5]| 34 Muybueno | 5| 4| 5| 45| 4| 4| 5| 36 Muy bueno 105 Muy bueno
49 5|/4|5|5|4|5|4|3]| 35 Muybueno |4 |4 | 4| 5|4 |5|4]| 4] 34 Muybueno | 4 | 4| 4| 4| 5| 3| 5| 4| 33 Muy bueno 102 Muy bueno
50 3|/5[3|5|3|3|5|5] 32 Bueno 413|4|5|3|3|5|4] 31 Bueno 21 4|5|3|4(4]5]|5]| 32 Bueno 95 Bueno
51 5/4|5|3|5|3|3|5] 33 Muybueno | 55| 4|3|5|3|3]|5]| 33 Muybueno | 4 | 5| 5| 45| 4| 4| 5| 36 Muy bueno 102 Muy bueno
52 3/14(5(3|4|5|3]4]| 31 Bueno 413|4|3|4|5]3|5] 31 Bueno 4 14| 4|5|4|4|3|4]| 32 Bueno 94 Bueno
53 4|15(3[4|3|4|3]4]| 30 Bueno 3|14 (5|4|3|4|3]4] 30 Bueno 5[3|4|4|5|4| 3| 4| 32 Bueno 92 Bueno
54 5(3|4|5|5|4|3|5]| 34 Muy bueno 5/5|3|5|5|4|3)|4]| 34 Muy bueno 5|/5|3(5|4|5| 3| 4| 34 Muy bueno 102 Muy bueno
55 3|4(4|5|5|3|3|5] 32 Bueno 5(13(4|5|5|3|3|4] 32 Bueno 4 14| 4|4|5|4| 4| 4| 33 Muy bueno 97 Muy bueno
56 5(3|4|3|5|5|3]|4] 3 Bueno 5|14[3|3|5|5|3|4]| 32 Bueno 5(3|5|5|5|4|3|3]| 33 Muy bueno 97 Muy bueno
57 3(5(4|3|4|5|5|4]| 33 Muybueno | 4 | 3 | 4| 3|4 |5|5]| 4| 32 Bueno 3|14|4(4|3|5|4|5]| 32 Bueno 97 Muy bueno
58 5(3|3|4|3|3|5]|5] 31 Bueno 413|414 |3|3|5]|4] 30 Bueno 4154|4134 3|3]| 30 Bueno 91 Bueno
59 513|4(4|5|5|4|5]| 35 Muybueno | 4 (3| 5|4 |5|5|4|5]| 3 Muybueno | 4 | 4 | 5| 5| 4| 5| 5| 4| 36 Muy bueno 106 Muy bueno
60 5|14 (34|33 |2]2]| 26 Bueno 354143 |3|2]2 26 Bueno 3[/3|4|2|3|4|3]|4]| 26 Bueno 78 Bueno
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94 112|212 |2|2]|2] 14 Deficiente 314 (1 |13|1|1|2]|2 17 Regular 3|13|1(3|4|1| 2|4 21 Regular 52 Regular
95 3|14 |4|5|4(4|3|5 32 Bueno 413|5(|5|4|4|]3] 4 32 Bueno 41 4| 4(3|4)|3| 4|4 30 Bueno 94 Bueno
96 5(3(4|14|4|3|4]|5 32 Bueno 41414 (4|4|3|4] 4 Sl Bueno 4|15 |5|5|5|4]| 4|3 35 Muy bueno 98 Muy bueno
97 411344331 23 Regular 412|421 |2|2]|1]| 18 Regular 1(3(21|3|2|1|1|3] 15 Deficiente 56 Regular
98 5(3(4|4|3|4|4|4 31 Bueno 5(/5(3|4|3|4|4]|3 Sl Bueno 414|554 |5]| 4|3 34 Muy bueno 96 Bueno
99 513|5|5[3|5|5|3]| 34 Muybueno | 3 (4| 4| 5|3 |5|5]| 4] 33 Muybueno | 3| 4| 4| 4| 5| 5| 5| 5| 35 Muy bueno 102 Muy bueno
100 | 5|4 (4| 4|44 |5]|4]| 34 Muybueno |5 (5| 3| 4|4 |4|5]|4]| 34 Muybueno | 4 | 5| 4| 5|4 | 4| 4| 4| 34 Muy bueno 102 Muy bueno
101 | 3|1 (4|12 |3|4|2]| 20 Regular 3312|2431 19 Regular 1(3(3[3|4|2|3|2] 21 Regular 60 Regular
102 5(4|4|5|4|3|4|3]| 32 Bueno 414|354 |3|4|4]| 31 Bueno 3|14|4(3|5|4|4|5]| 32 Bueno 95 Bueno
103 |4 |4 |4 | 4| 5|4 |5 |4]| 34 Muybueno | 4 |4 | 4| 4| 5|4 |5 | 4| 34 Muy bueno 41 4| 4(4|3|5|3| 4| 31 Bueno 99 Muy bueno
104 | 2| 1|2|3|4|4]1]|1| 18 Regular 4 1414|112 |4]2|1]| 22 Regular 4113|213 |4]| 4| 22 Regular 62 Regular
105 {4 | 5|4 |3|5|5|3|5]| 34 Muy bueno 5(3|5|3|5|5|3| 4] 33 Muy bueno 5|14|4(3|5|3|4|]5]| 33 Muy bueno 100 Muy bueno
106 | 5|4 |5 |4|5|4|4|4]| 35 Muy bueno 514 (3|4|5|4|4/|5 34 Muy bueno 5|/4|5(3|3|4|5]| 4| 33 Muy bueno 102 Muy bueno
1007 |2 |4 1|1|3(4]4|1]| 20 Regular 313(2(3|1|2|1]1] 16 Deficiente 1(2(4|3|1|4|1|1]| 17 Regular 53 Regular
108 | 5|4 |5|5|4|5|4|3]| 3 Muybueno | 4 |4 | 4| 5|4 |5 |4)| 4| 34 Muy bueno 41 4| 4(4|5|3|5]| 4| 33 Muy bueno 102 Muy bueno
109 3(513|5|3|3|5|5]| 32 Bueno 413|4(5|3|3|5]4 31 Bueno 214|534 4|5|5 32 Bueno 95 Bueno
110 | 5|4 | 5|3|5|3|3|5]| 33 Muybueno |5 (5|4 |3 |5|3|3]|5]| 33 Muybueno | 4 | 5| 5| 4| 5| 4| 4| 5| 36 Muy bueno 102 Muy bueno
111 |3 |4 | 5|3 |4 |5|3|4| 31 Bueno 4134|134 |5]3|5] 31 Bueno 41 4| 4|5|4|4|3|4]| 32 Bueno 94 Bueno
112 45 |13|4|3|4|3|4]| 30 Bueno 314 |(5|4|3|4|3|4 30 Bueno 5|13|4(4|5|4| 3| 4 32 Bueno 92 Bueno
113 | 5|3 |4 |5|5|4|3|5| 34 Muybueno |5 | 5| 3| 5|5 |4|3]|4]| 34 Muybueno | 5| 5| 3| 5|4 | 5| 3| 4| 34 Muy bueno 102 Muy bueno
114 | 3|4 |4 |5|5|3|3|5]| 32 Bueno 5(13(4|5|5|3|3|4] 32 Bueno 4|1 4| 4| 4|54 4| 4| 33 Muy bueno 97 Muy bueno
115 | 5|3 | 4| 3| 5|5|3]|4| 32 Bueno 5(4(3|3|5|5|3|4] 32 Bueno 5/3|5|5|5|4|3]|3]| 33 Muy bueno 97 Muy bueno
116 | 3 |3 |4 |4 | 1|1 |4 2| 22 Regular 214 (3| 1)1|1|4)|2 18 Regular 21244132 4|2 23 Regular 63 Regular
117 | 5|3 [ 3| 4|3 |3|5|5]| 31 Bueno 413|414 |3|3|5]|4] 30 Bueno 4|15 4|4|13|4|3]|3]| 30 Bueno 91 Bueno
118 | 5|3 |4 | 4| 5|5|4]|5| 35 Muybueno |4 (3| 5|4 |5|5|4]|5]| 3 Muybueno | 4 | 4| 5| 5| 4| 5| 5| 4| 36 Muy bueno 106 Muy bueno
119 5(4|13|4|3|3|2]|2 26 Bueno 354143322 26 Bueno 3|13|4(2|3|4| 3|4 26 Bueno 78 Bueno
120 | 4|3 |4 | 3|2 |5|3|3]| 27 Bueno 314(13|3|2|5]|3]|3 26 Bueno 31 2|3(2|3|4|2|5]| 24 Regular 77 Bueno
121 1111|2124 |4]|1]| 15 Deficiente 213113 |3|1(4|4]| 21 Regular 213|232 1] 3|3 19 Regular 55 Regular
122 | 5|3 [(3|4|5|3]2]|3]| 28 Bueno 412 |3|4|5|3|2]|4]| 27 Bueno 213|5|2|5|2|5]| 3| 27 Bueno 82 Bueno
123 21214122 |2|3]|3] 20 Regular 3133|122 |2|3]|2 20 Regular 21313224 3|2 21 Regular 61 Regular
124 2|15|3|4(4|2|3|5]| 28 Bueno 3(5(3|4|4|2|3]|3 27 Bueno 414 |13(2|4|4)| 4| 3| 28 Bueno 83 Bueno
125 4144|512 (3]|4]|3 29 Bueno 313452 |3|4]|5 29 Bueno 4141 4|5|5|5]|5|3 35 Muy bueno 93 Bueno
126 21414132441 24 Regular 3132|412 |4|3]|2 23 Regular 414 1(2|3|2]| 4| 3| 23 Regular 70 Regular
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160 212|222 |1|1]|4] 16 Deficiente 314|133 |1|2]|1 18 Regular 3|13|4(4|1)|2)| 4] 4| 25 Bueno 59 Regular
161 5|14 |4|5|4(3]|4]|3 32 Bueno 4 | 4| 3|5(4|3|4]|4 31 Bueno 3(4|4|3|5|4|4|5 32 Bueno 95 Bueno
162 414|414 5|4 |5|4 34 Muy bueno 4141 4(4|5|4|5] 4 34 Muy bueno 414|441 3|5|3]|4 31 Bueno 99 Muy bueno
163 4 (4|44 45|34 32 Bueno 41413 (4|4|5|3]4 31 Bueno 5|14|4(5|4)|3] 3|3 31 Bueno 94 Bueno
164 | 4| 5|4 | 3| 5|53 |5]| 34 Muy bueno 5(/3|5|3|5|5|3|4] 33 Muy bueno 5|14|4(3|5|3|4|]5]| 33 Muy bueno 100 Muy bueno
165 |1 |3 | 2|4 |1|2]|4]|3]| 20 Regular 211 (1|3|4|2|2|2]| 17 Regular 1(1(4|1|4|3|4|1]| 19 Regular 56 Regular
166 | 2| 2| 2|3|2|3|2]|2]| 18 Regular 2121|1321 13 Deficiente 211|3|2|2(1(1]|2]| 14 Deficiente 45 Deficiente
67 |1 |3 2|1|3|3[3|4]| 20 Regular 113|441 ]1|1|4]| 19 Regular 4122|4121 4]|2]| 21 Regular 60 Regular
168 | 3|53 |5|3|3|5|5]| 32 Bueno 4|13|4(5|3|3|5|4]| 31 Bueno 2|14|5(3|4|4|5]|5]| 32 Bueno 95 Bueno
169 | 5|4 |5|3|5|3|3|5]| 33 Muy bueno 5/5(4|13|5|3|3]|5 33 Muy bueno 4|15 5(4|5|4|4|5]| 36 Muy bueno 102 Muy bueno
170 3(4|5|3|4|5[3|4]| 31 Bueno 413|413 |4|5]3]|5 31 Bueno 4|1 4| 4(5|4)|4| 3| 4 32 Bueno 94 Bueno
171 | 4| 5|3 |4|3|4|3|4]| 30 Bueno 314 |(5|4|3|4|3|4] 30 Bueno 5|13|4(4|5|4|3| 4| 32 Bueno 92 Bueno
172 |1 | 2| 2|42 |3]3|3]| 20 Regular 414141113 |3|1|1]| 22 Regular 1(3(3|4|4|3|4|1]| 23 Regular 64 Regular
173 | 3|24 |3|1|2|3|2]| 20 Regular 214 (22|12 |2]4] 19 Regular 1(1(3[3|3|4|3|3] 21 Regular 60 Regular
174 5|/3|4|3|5|5]|3|4 32 Bueno 5|14|13|3|5|5|3]|4 32 Bueno 5(3|5|5|5|4]| 3|3 33 Muy bueno 97 Muy bueno
175 |4 |1 (3|12 |2|1]|1]| 15 Deficiente 3(3(1]2]2]|1|1]2 15 Deficiente 1(2(1(3|2|3|1]2 15 Deficiente 45 Deficiente
176 513|343 |3|5]|5] 31 Bueno 413|4(4|3|3|5]4 30 Bueno 4|1 5| 4(4|3|4] 3|3 30 Bueno 91 Bueno
177 | 5|3 | 4| 4| 5|5|4]|5| 35 Muybueno |4 (3| 5|4 |5|5|4]|5]| 3 Muybueno | 4 | 4| 5| 5| 4| 5| 5| 4| 36 Muy bueno 106 Muy bueno
178 514|343 |3|2]|2 26 Bueno 354143322 26 Bueno 3|13|4(2|3|4|3]|4 26 Bueno 78 Bueno
179 {4 (3|4 | 3|2 |5|3|3]| 27 Bueno 314(13|3|]2|5|3]|3 26 Bueno 31232 |3|4|2|5]| 24 Regular 77 Bueno
180 1(4|2|1|4]|2|3]|2 19 Regular 1141113 |1]|2 14 Deficiente 2132|413 1(3 19 Regular 52 Regular
181 513|3|4|5|3|2]3 28 Bueno 41234 |5|3|]2]4 27 Bueno 2|13|5(2|5|2|]5]|3 27 Bueno 82 Bueno
182 212|422 2|3]3 20 Regular 313|322 |2]|3]|2 20 Regular 2131 3|2|2|4]] 3|2 21 Regular 61 Regular
183 |2 |5(3|4|4|2|3|5]| 28 Bueno 3|(5(3|4|4|2|3]|3]| 27 Bueno 41 4|1 3| 2|44 4| 3| 28 Bueno 83 Bueno
184 4144|512 (3]|4]|3 29 Bueno 313|452 |3|4]|5 29 Bueno 4141 4|5|5|5]|5|3 35 Muy bueno 93 Bueno
185 | 3|4 |1 |3|4|1|2|4]| 22 Regular 21313123212 18 Regular 1144|1332 3|2 22 Regular 62 Regular
186 2124|113 |3|4]|3] 22 Regular 1 (41241 |2]|1] 4 19 Regular 3121412331 19 Regular 60 Regular
187 |2 | 54|23 |4]3]|3]| 26 Bueno 3(4(3|2|3|4|3|4] 26 Bueno 3/14|3|3|3[4|3]|3]| 26 Bueno 78 Bueno
188 |52 2|3|3|3|2]|5]| 25 Bueno 3(14(3|3|3|3|2|3]| 24 Regular 3/14|3|3|3|3|3]|3]| 25 Bueno 74 Bueno
189 2153|513 |3|2]5 28 Bueno 5123|533 |2]|4 27 Bueno 414|134 |3|4| 4| 4 30 Bueno 85 Bueno
190 |3 (2|2 |2 |3|4|4|2]| 22 Regular 4121113 |3|2]|3]2 20 Regular 3|1 2|2(2|2|3|2|4| 20 Regular 62 Regular
191 |3 (333|412 |3|3]| 24 Regular 313(3|3|4|2|3|2] 23 Regular 3122|313 |3|3]|3]| 22 Regular 69 Regular
192 4 (4 |1|3|3|3[3|4]| 25 Bueno 211 (1|1|1|4|4)|2 16 Deficiente 212|214 1|1]| 4 17 Regular 58 Regular
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193 5|/513|3|5(4]|2]|2 29 Bueno 4 1 3[3|3|[5(|4]|2]|4 28 Bueno 3(3|4|4|4]3|5|5 31 Bueno 88 Bueno
194 4 144|124 |5]|3]|3 29 Bueno 5|12 |3|2|4|5|]3]|5 29 Bueno 4 (3| 4|3|3|5]|5| 4 31 Bueno 89 Bueno
195 5/3|3|5|53]|]5]|3 32 Bueno 5|13|3|5|5|3]5]|3 32 Bueno 5(3|3|3|2|3]|] 4|3 26 Bueno 90 Bueno
196 |2 |3 [(3|2|2|2]1]|3]| 18 Regular 313(2|2|2|1|2|3] 18 Regular 1(2(3|2|3|4|2|4]| 22 Regular 57 Regular
197 3|13|5|3|3|5]|5]|4 31 Bueno 4134|133 |]5]|5]3 30 Bueno 5(2|5|3|2|5]|5]|3 30 Bueno 91 Bueno
198 |1 | 1|4 |42 |4]|3]|4]| 23 Regular 312 (11|13 |4 4] 19 Regular 1(3(1|2|1|4|2|4]| 18 Regular 60 Regular
199 44 |13|2|3|5(|3|4 28 Bueno 413|412 |3|5|3]4 28 Bueno 3|14|4(5|3|5]| 4|4 32 Bueno 88 Bueno
200 | 4|1 4|3(3|2|5|3]|2]| 26 Bueno 313(3|3|]2|5|3]|3 25 Bueno 3122 (3|4|2]| 2| 4| 22 Regular 73 Bueno
200 | 3| 5|3|4|3|3|2|3]| 26 Bueno 3144|433 |2]|3 26 Bueno 3|14|4(3|3|4| 3] 3| 27 Bueno 79 Bueno
202 4 (44|12 |54 |42 29 Bueno 3|/5(3|2|5|4|4]|3 29 Bueno 512|3(3|3|5]|4| 4| 29 Bueno 87 Bueno
203 1|4 |3 |1 (3|1|1|1]| 15 Deficiente 11413231 |3|2]| 19 Regular 1(2(4|2|3|1|1|3]| 17 Regular 51 Regular
204 3(313|2|3|4(|3|5 26 Bueno 312|512 |3|4|3|4 26 Bueno 215|334 )|3|] 3|4 27 Bueno 79 Bueno
205 4 (413|433 |4]|3 28 Bueno 412|5(4|3|3]4]3 28 Bueno 313|433 2| 3|4 25 Bueno 81 Bueno
206 | 34|32 |3|3|3|4]| 25 Bueno 313(3(2]|3|3|3[3] 23 Regular 3|12|2|2|5|2|2]|4]| 22 Regular 70 Regular
207 3133|133 |14|2]| 22 Regular 21313133142 21 Regular 212|223 3|] 2|3 19 Regular 62 Regular
208 | 4| 4|4 |3|4|4|5|5]| 33 Muybueno |5 (4| 3|3|4|4|5]|5]| 33 Muybueno | 3| 5| 5| 33| 4| 5| 4| 32 Bueno 98 Muy bueno
209 211|124 (1|4 |3|4] 21 Regular 1 (11|44 |4|1]|4)] 20 Regular 211214 1]| 2| 4 17 Regular 58 Regular
210 3141313 (2]1]|3 20 Regular 211412 |3|2|1)|1 16 Deficiente 4 (413|213 2|1 20 Regular 56 Regular
211 |4 | 5|4 |4 |5|4|4|5]| 3 Muybueno |5 (4| 4| 4|5 |4|4]|5]| 35 Muybueno | 5| 5| 4| 55| 5| 5| 4| 38 Muy bueno 108 Muy bueno
212 |2 (4| 4|43 |1|2]|4]| 24 Regular 314 (4|44 4|1] 3] 27 Bueno 1(3(3[3|1|4|3(1] 19 Regular 70 Regular
213 3(4|4|5|4|4|3|5]| 32 Bueno 4|13|5|5|4|4|3]|4 32 Bueno 4|1 4| 4(3|4)|3| 4|4 30 Bueno 94 Bueno
214 5113|4443 |4]|5]| 32 Bueno 4 |44 |4 |4|3|4|4]| 31 Bueno 4|15 5(5|5|4| 4| 3| 35 Muy bueno 98 Muy bueno
215 (1|4 |2 |3|1|3|3|2] 19 Regular 113|322 ]3|3|2]| 19 Regular 411|133 |1|4|4]| 2| 22 Regular 60 Regular
216 |53 |4 |4 (3|44 |4 31 Bueno 5(5(3|4|3|4|4] 3] 31 Bueno 4|1 4| 5|5|4|5|4]|3]| 34 Muy bueno 96 Bueno
217 | 513|5|5|3|5|5|3| 34 Muybueno | 3 (4| 4| 5|3 |5|5]| 4] 33 Muybueno | 3| 4| 4| 4| 5| 5| 5| 5| 35 Muy bueno 102 Muy bueno
218 112|144 |4|2]|2] 20 Regular 3143|143 |3]|1 22 Regular 313|332 1]1]|2 18 Regular 60 Regular
219 | 5|(3|5|4|5|5|5|5]| 37 Muybueno |5 (4| 5| 4|5 |5|5]| 4| 37 Muybueno | 4 | 4| 5| 53| 5| 4| 5| 35 Muy bueno 109 Muy bueno
220 | 5| 4|4 |54 |3|4|3| 32 Bueno 414 13|5|4|3|4|4] 31 Bueno 3|14|4|3|5(4|4|5]| 32 Bueno 95 Bueno
221 | 3| 2|22 |2|2|2|1]| 16 Deficiente 11413 |4|3|2]2]2 21 Regular 413|334 |4]1]|2 24 Regular 61 Regular
222 4 (4|41 4|45 |34 32 Bueno 41413 (4|4|5|3]|4 31 Bueno 514|454 3] 3|3 31 Bueno 94 Bueno
223 | 4| 5|4 |3|5|5|3|5]| 34 Muybueno |5 (3| 5|3 |5|5|3]| 4] 33 Muybueno | 5| 4| 4| 35| 3| 4| 5| 33 Muy bueno 100 Muy bueno
224 | 5|1 4|54 |5|4|4|4] 35 Muy bueno 514 (3|4|5|4|4)|5 34 Muy bueno 5|14|5(3|3|4|5]| 4| 33 Muy bueno 102 Muy bueno
225 | 5| 5|4 |4 |3|5|4|5]| 3 Muybueno |4 | 4| 5|4 |3 |5|4|5]| 34 Muybueno | 5| 4| 5| 4|5 4| 4| 5| 36 Muy bueno 105 Muy bueno
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259 414 |13|3|2|5(|3]|2 26 Bueno 3133|132 |5|3]|3 25 Bueno 312|234 2] 2|4 22 Regular 73 Bueno
260 3(5(13|4|3|3|2]|3 26 Bueno 3144|433 |2]|3 26 Bueno 3|14|4(3|3|4] 3|3 27 Bueno 79 Bueno
261 |4 2|2 (3|1|2|4|2]| 20 Regular 2143|1122 |11 16 Deficiente 112(1|4|3|4| 1|2 18 Regular 54 Regular
262 | 3|44 |3 (3|33 |4]| 27 Bueno 41413|3|3[3]3]3 26 Bueno 5(3|4|4|3|4|5]|3]| 31 Bueno 84 Bueno
263 | 3|2 |1|1|4]|2|4 |1 18 Regular 3112|144 |2|3]|3 22 Regular 113(2|3|2|2|2)|1 16 Deficiente 56 Regular
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