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Resumen 

La investigación titulada gestión administrativa y calidad de servicio en la 

Municipalidad de El Agustino 2019, tiene como finalidad establecer la relación entre 

ambas variables, donde se utilizó una metodología cuantitativa, de tipo básica, de nivel 

correlacional y de diseño no experimental, con una población probabilística, que dio 

como resultado una correlación de nivel fuerte, con un rho de Spearman de 0,874 y una 

significatividad estadística de 0,000. Por tanto se concluye que existe una correlación 

directa, fuerte entre la gestión administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad 

de El Agustino 2019. 

 

Palabras clave: gestión administrativa, calidad de servicio, atención al usuario 

 

Abstract 

The investigation entitled administrative management and quality of service in the 

Municipality of El Agustino 2019, aims to establish the relationship between both 

variables, where a quantitative methodology was used, of a basic type, correlational 

level and non-experimental design, with a population probabilistic, which resulted in a 

strong level correlation, with a Spearman rho of 0.874 and a statistical significance of 

0.000. Therefore, it is concluded that there is a strong, direct correlation between 

administrative management and quality of service in the Municipality of El Agustino 

2019 

 

Keywords: administrative management, quality of service, customer service 
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I. Introducción 

La globalización fenómeno que viene impulsado las nuevas tecnologías, viene 

generando una sociedad en constante cambio. No se puede detener estos cambios, lo 

que sí podemos es adaptar nuestro entorno a dichos cambios. A las organizaciones en la 

actualidad se exige la calidad de servicio como condición necesaria que debe tener para 

competir en el mercado globalizado. 

Estos cambios constantes han traído una serie de desajustes en las 

organizaciones, implementando como prioridad la calidad, donde la satisfacción del 

usuario tiene que ser priorizados. Por ello la respuesta a estas necesidades lleva a todas 

las instituciones al mejoramiento de la calidad, donde se viene adoptando nuevos 

conceptos y modelos que regulan este sistema. Generan en ellas restructuraciones e 

implementación de diversas estrategias empleando recursos (materiales y humanos) 

Esto nos lleva a que las organizaciones tienen la prioridad la actualización de sus 

gestiones, sus lineamientos de política educativa: sus programaciones, actividades y 

evaluación permanente que respondan a las necesidades y expectativas de la sociedad. 

Por otro lado, la institución es una empresa que tiene objetivos y metas, tiene un 

líder que conduce y toma decisiones. Si hay una buena gerencia se enmarcará hacia el 

logro de sus fines, es decir crecimiento y prestigio.  

Por otro lado, la exigencia a responder estas demandas nos lleva al mejoramiento 

de los procesos que se realizan en la organización, tanto en la formalidad como en lo 

funcional, con la implementación de recursos y materiales. Por ello, la necesidad de 

trabajar resolviendo los grandes problemas institucionales, con liderazgo, saber tomar 

decisiones en la búsqueda de los resultados institucionales.  

Así, el éxito de la institución va ligada a las capacidades personales de los 

trabajadores en sus respectivos puestos de trabajo, de manera que la gestión o 

administración vaya ligada al tiempo actual, adoptando nuevas características 

organizacionales. 

Las funciones de dirección y administración se han manifestado débil, mal 

dirigida, sin tener objetivos claros y una visión que permita asegurar un buen trabajo y 

desempeño que se verá reflejado en el cumplimiento de las funciones y deberes que 

tiene el servicio con los usuarios. 

También existen evidencias donde el poder y toma de decisiones está en 

concentración de pocas manos, contribuyendo a generar malas prácticas, no generando 
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la satisfacción de los usuarios por carencia de objetivo claros, olvidándose que la 

modernidad de la gestión es conducir al éxito y calidad. 

Con referencia a trabajos que han antecedido a la investigación donde resultados 

nos indican que la gestión-administrativa no ha incidido en la sostenibilidad de las 

finanzas de las empresas (Pymes), en Ecuador (Solís & Hidalgo, 2019) por otro lado, se 

han demostrado la influencia del desarrollo de competencias-laborales en la gestión-

administrativa que ha permitido el desarrollo de habilidades y destrezas en los 

estudiantes (Aguirre & Vera, 2019)  

Otros resultados nos indican que la gestión administrativa ha incidido 

fuertemente en el desarrollo institucional, donde el estudio exploratorio y descriptivo 

donde el coeficiente-variación estableció como conclusión y permitió el desarrollo de 

los gobiernos (Ramírez, Camacho, Gómez, Galarza & Nagua, 2019) Otra mirada nos 

indica que la gestión-administrativa tiene fuerte correlación con el clima-organizacional 

y entre sus diversas dimensiones, hecho que genera el mejor aprendizaje en los 

estudiantes de la región de Biobio, en Chile (Segredo & Castelló, 2019) también en la 

investigación realizada en el Ministerio de Salud de Perú, una relación baja con el 

talento humano (rho ,422) (Vílchez, 2019) 

En estudios de que buscan establecer relaciones tenemos el hallazgo que 

establece la relación el sistema de control-interno, donde fue positiva y de nivel 

moderado con una población encuestada de 70 trabajadores en la Ugel de Bagua, Perú 

(Díaz & Lozano, 2018)  

Trabajos que han relacionado la calidad con resultados económicos/financieros 

indicaron relación moderada entre las variables, realizado entre los trabajadores de 88 

hoteles (Aznar, Bagur &Rocafor, 2013) también resultados entre calidad-satisfacción 

nos demuestran correlaciones que han generado apoyo a los administradores deportivos 

(Nuviala, Grao-Cruces, Nuviala & Fernández-Ozcorta, 2015). 

Con el modelo de low-cost, y población de 1979 usuarios se encontró la 

importancia del modelo a través del análisis factorial existe diferencias entre fidelidad y 

calidad percibida (García, Fernández, Fernández, Gavira, Bernal, 2014) 

También se han determinado correlaciones entre calidad-satisfacción con 

muestras de 86 trabajadores del municipio de Lima, donde el rho de Spearman fue de 

0,572 y p: 0,000, siendo modero (Rimachi, 2016). También, calidad-satisfacción en el 

Centro de Emergencia Mujer del distrito de Contumazá, correlación como lo indica r=, 

691, con p-valor ,000 (Rosales, 2017) 
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Se encontró una correlación moderada con el índice de Spearman de la calidad-

satisfacción con el rho de 650 y p = 0,000<0.05 de acuerdo al usuario-externo de un 

hospital en el Cusco (Huaycochea, 2018) 

En relación a la variable gestión administrativa, se define como conjuntos de 

procesos cuya finalidad es la administración de los recursos-medios de las 

organizaciones (Louffat, 2015) también, permite establecer jerarquías o estructuras para 

el mejoramiento de la gestión, con eficiencia y eficacia (Ena, Delgado & Ena, 2008; 

Caldas, Carrión & Heras, 2011) además, de establecer la relación entre los componentes 

y elementos generando las acciones para el logro de los objetivos (Unesco, 2008) 

Es importante señalar que la capacitación y actualización permanente ha 

permitido que la gestión haya desarrollado en todos los aspectos técnicos e innovación 

en esta área (Valdés, 2016) Para Amaru (2009) las diversas instituciones deben 

centrarse en diversos aspectos como rol de la gerencia, generar mayor competitividad, 

desarrollo del emprendimiento, orientado al usuario, entre otros. 

Por ello, también el aspecto administrativo está unido a la conducción de los 

recursos que cuenta la organización y sus procedimientos establecidos en su dinámica. 

Es la intermediación entre lo que se planifica y los objetivos, activando las diversas 

acciones de la administración (Marcano, Pirela & Franco, 2000) 

Este proceso consiste en realizar actividades en forma eficiente (Robbins & De 

Cenzo, 1996) para el logro de bienes/servicios en el tiempo establecido con los medios y 

recursos asignados. La administración es interrelacionar las funciones básicas de la 

administración (Planear-organizar-dirigir-controlar) (Chiavenato, 2007) 

Planear implica los diversos escenarios previstos y deseables para el 

establecimiento de diversas estrategias para llegar a lograr los objetivos (Correa de 

Molina, 1997; Pérez, 2010) 

Organizar implica establecer las acciones necesarias y la combinación de ellas 

generando estrategias en la administración potencializando la institución y la gestión 

(Correa de Molina, 1997) 

Con referencia a la dirección esta es la que orienta y dirige el comportamiento de 

la organización para alcanzar las metas, con motivación, liderazgo y asertividad 

(Hernández, Martínez & Cardona, 2016; Pérez, 2010) 

Y el control, donde se realiza la evaluación de las actividades y los resultados 

obtenidos (Correa de Molina, 1997). 
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Con referencia a la primera dimensión, administración de recursos está referida a 

los procesos de planeamiento, organizar los recursos, desarrollo y coordinación para 

poder alcanzar metas y objetivos.  

Esta función debe estar bajo personas con responsabilidad y buenas aptitudes 

laborales, dependiendo este factor de la fase de la selección de los trabajadores en una 

organización. Por ello es clave que la institución en la contratación del personal debe 

realizar el análisis de su situación, políticas y normativas (Chiavenato, 2007) 

La segunda dimensión considerada, planificación de acciones, debe establecer 

prospectivamente los diversos escenarios posibles para la determinación de la dirección 

u orientación a seguir, para el logro de las metas y objetivos de la organización, 

implicando reducir los riesgos (Louffat, 2015) 

Asimismo, es anticiparse con actividades a fin de reducir riesgos y lograr metas 

(Sovero, 2007) de allí, que los gestores sean capaces de visualizar los futuros deseables 

y planifiquen metas viables, plausibles de lograr. Salazar (2005) establece que una 

excelente planificación reduce la incertidumbre y lograr el éxito.  

Con referencia a la tercera dimensión, toma de decisiones, es considerada como 

proceso lógico/psicológico donde una persona realiza una elección o alternativa para el 

logro de un fin (Alvarado, 2002) que debe ser consciente con el uso de determinados 

procesos mentales y el juicio de valor.  

También se considera elegir una ruta de acciones entre varias alternativas que se 

disponen (Mosley, Megginson & Pietri, 2005) que es el motor de las empresas y que 

una decisión genera el éxito empresarial (Ramos, 2009) Tomar decisiones adecuadas 

implica que se han evaluado todas las posibles alternativas y se elige la correcta. Esto 

implica, además, analizar los efectos y las expectativas con relación al logro de metas 

(Dubrin, 2008). 

Con referencia a la cuarta dimensión, resolución de conflictos tiene la finalidad 

que los conflictos sean reducido al máximo, con la participación de los trabajadores 

(Griffin y Moorhead, 2010). Asimismo, indica la comprensión del porqué se produce el 

conflicto buscando conciliar intereses (Fisas, 2006), porque estos ineludibles en las 

instituciones de cualquier índole (Dubrin, 2008) 

La mayoría de oportunidades se genera por la desconfianza entre los 

trabajadores, no haber definido claramente sus funciones, preferencias, entre otros. Por 

ello, un conflicto es un espacio donde la indagación te permite la teorización, el 

descubrimiento y el planteamiento de soluciones a esa realidad laboral. 
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Entre las estrategias de negociación de conflictos esta la “negociación” donde las 

partes involucradas asumen acuerdos; conciliación, donde se debate las diferencias entre 

las partes; arbitraje, cuando se solicitan un árbitro y este adopta decisiones; mediación, 

donde hay aceptación de las decisiones de un tercero (Guardia, Alva & Ramos, 2015) 

En relación a la variable calidad de servicio, es una variable que se ha convertido 

en palanca de desarrollo y competitividad de la organización (Palafox, 2001), 

La medición de la calidad ha creado varios modelos para su aplicación. 

Parasuraman y colaboradores establecieron el modelo ServQual, que se realiza en cinco 

componentes evaluadas por técnicas que permiten medir percepciones de 

expectativas/rendimiento a través de veintidós preguntas o reactivos (Vergara, Quesada 

& Blanco, 2011) 

Otras investigaciones determinaron que muchas variables tienen relación con la 

calidad (Falk; Hammerschimdt; & Schepers, 2010) que generó diversos modelos de 

implantación de la calidad (Gummesson, 1979; Grönroos, 1984; Parasuraman, Zeithalm,  

& Berry, 1985; Lethinen & Lethinen, 1991; Cronin & Taylor, 1992) y que generaron la 

evaluación desde la perspectiva de diversos enfoques. 

Un modelo importante es cuando los usuarios buscan comprender donde se 

propone dos componentes básicos: el diseño del servicio y otro la calidad funcional 

(Grönroos, 1984). 

 

 

Figura 1: Calidad percibida del servicio. 

Fuente: Grönroos, 1984. 
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El modelo desarrollado por Parasuraman et al. (1985), está centrado en el 

desarrollo de las estrategias y los diversos procesos organizacionales, que centran la 

búsqueda del servicio de la calidad, centrándose en la diferencia de entre las 

expectativas y las percepciones del usuario producto de experimentar el servicio. 

 

 

Figura 2: Modelo Servqual 

Fuente: Zeithaml, Berry & Parasuraman (1988). 

El modelo que se opone a los modelos anteriores fue planteado por Kano (1984) 

que considera los siguientes rasgos para la medición de la calidad: atributos básicos, que 

son los que generan en los beneficiarios satisfacción/insatisfacción; los de 

rendimiento/performance que generan también la satisfacción y por último rasgos 

emocionales.  
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Desde esta expectativa se han considerado los siguientes componentes de 

estudio. La eficiencia en el servicio, la relevancia en el servicio, pertinencia en el 

servicio y la satisfacción en el servicio. 

Respecto a la justificación tiene fundamento por que la teoría revisada permitirá 

la comprensión del fenómeno estudiado en el municipio referido, buscado determinar la 

relación entre las variables y mejorar la gestión en situaciones futuras. También, porque 

los hallazgos encontrados permiten generar aportes para la resolución de los problemas 

encontrados y demostrar la validez del método empleado. 

Esto nos lleva a plantear el siguiente objetivo general. Determinar la relación 

entre la gestión administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad de El Agustino 

2019. 
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La población estudiada fueron los trabajadores de la Municipalidad Distrital y 

cuya muestra fue establecida por 227, que se caracterizó por ser no aleatoria, es decir 

por conveniencia.  

  

II. Método 

2.1 Tipo y diseño de investigación 

El tipo de investigación utilizado fue el básico, que se caracteriza porque selecciona las 

características del objeto de estudio y describe sus componentes de la variable en forma 

exhaustiva (Bernal, 2013). 

Además, la investigación fue descriptiva porque establece el nivel de cada variable, 

desde la perspectiva de los trabajadores, en el lugar de la ocurrencia del fenómeno 

estudiado, y también es de nivel correlacional, porque busca la determinación de la 

correlación entre las variables (Hernández & Mendoza, 2018) 

El diseño de la investigación fue no experimental, en la medida que la información 

recogida fue en un momento determinado y tiempo único. El diseño tuvo la finalidad de 

la descripción de ambas variables (Ander Egg, 2011) 

Operacionalización de variables 

La variable gestión administrativa presenta cuatro categorías, denominadas 

administración de recursos, planificación de acciones, toma de decisiones y resolución 

de conflictos, cada una de ellas con un conjunto de indicadores y con un instrumento 

conformado por 32 preguntas que se midieron con la escala Likert y tres niveles de 

baremación: Eficiente 118 -160, Poco eficiente 75 – 117 e Ineficiente 32 – 74. 

La variable calidad de servicio presenta cinco categorías, denominadas eficiencia en el 

servicio, relevancia en el servicio, Pertinencia en el servicio y satisfacción en el 

servicio, cada una de ellas con un conjunto de indicadores y con un instrumento 

conformado por 31 preguntas que se midieron con la escala Likert y tres niveles de 

baremación: Satisfecho 112 – 155, Poco satisfecho 73 – 111 e Insatisfecho 31 – 72. 

 

2.2 Población, muestra y muestreo 

Es considera una población a todos los elementos que presentan rasgos similares, que 

permite su análisis de estudio (Bernal, 2013) 
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2.3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Se utilizó en el estudio la técnica de la encuesta, que es el procedimiento pertinente para 

la recolección de información en un momento establecido, aplicándose a 227 

trabajadores (Hernández & Mendoza, 2018) 

El instrumento aplicado fue el cuestionario, producto de la operación de las 

variables Gestión-Administrativa y la Calidad-Servicio, aplicado a los trabajadores.  

La validez de ambos instrumentos fue a través de expertos de la universidad y 

que establecieron la suficiencia de ambos instrumentos. La fiabilidad se determinó a 

través del alfa de Cronbach, cuyos índices nos indicaron que fueron confiables (gestión-

administrativa ,766 y calidad-servicio ,866) 

 

2.4 Procedimiento 

La naturaleza de la investigación cuantitativa, se aplicó el diseño aplicando pruebas 

validadas por los expertos, obteniendo los datos de los trabajadores, cuyos resultados 

fueron tabulados en una hoja de Excel, y la información obtenida, procesada luego en 

spss-26, donde se realizó la prueba de las hipótesis.  

 

2.5 Método de análisis de datos 

Los datos fueron procesados a través de tablas utilizando Excel, donde se estableció las 

frecuencias relativas y absolutas de la investigación.  

Con referencia a la estadística inferencial, se utilizó el spss-26, para 

establecimiento de las correlaciones entre las variables estudiadas.  

 

2.6 Aspectos éticos 

Se aplicó los instrumentos, previo al consentimiento informado, guardando la 

confidencialidad de la información. Asimismo, se utilizó las normas Apa, respetando la 

autoría de los autores utilizados para argumentar y demostrar la investigación. 
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III. Resultados 

La estadística descriptiva nos indica que la gestión-administrativa presenta la siguiente 

percepción de acuerdo a los trabajadores: nivel eficiente 5,7%, nivel poco eficiente 

93,8%, nivel ineficiente 0,4%. En la dimensión administración de recursos: nivel 

eficiente 8,4%, nivel poco eficiente 85,5%, nivel ineficiente 6,2%. En la dimensión 

planificación de acciones: nivel eficiente 3,5%, nivel poco eficiente 96,5%, nivel 

ineficiente 0,0%. En la dimensión toma de decisiones: nivel eficiente 9,3%, nivel poco 

eficiente 87,2%, nivel ineficiente 3,5%. En la dimensión resolución de conflictos: nivel 

eficiente 14,1%, nivel poco eficiente 81,5%, nivel ineficiente 4,4%. 

 

Tabla 1: Niveles de la gestión administrativa y dimensiones 

 gestión 

administrativa 

administración 

de recursos 

planificación de 

acciones 

toma de 

decisiones 

resolución de 

conflictos 

Niveles f % f % f % f % f % 

Eficiente 13 5,7 19 8,4 8 3,5 21 9,3 32 14,1 

Poco eficiente 213 93,8 194 85,5 219 96,5 198 87,2 185 81,5 

Ineficiente 1 ,4 14 6,2 0 0,0 8 3,5 10 4,4 

Total 227 100,0 227 100,0 227 100,0 227 100,0 227 100,0 

 

 
Figura 3: Niveles de la gestión administrativa y dimensiones: 

 

 



 

11 
 

La estadística descriptiva nos indica que la calidad de servicio presenta la 

siguiente percepción de acuerdo a los trabajadores: nivel bueno 6,2%, nivel regular 

92,1%, nivel malo 1,8%. En la dimensión eficiencia en el servicio: nivel bueno 100%. 

En la dimensión relevancia en el servicio: nivel bueno 7,5%, nivel regular 92,5%. En la 

dimensión pertinencia en el servicio: nivel bueno 9,7%, nivel regular 88,5%. En la 

dimensión satisfacción en el servicio: nivel bueno 22,9%, nivel regular 77,1%. 

 

Tabla 2: Niveles de la calidad de servicio y dimensiones 

 calidad de 

servicio 

eficiencia en el 

servicio 

relevancia en el 

servicio 

Pertinencia en el 

servicio 

Satisfacción en el 

servicio 

Niveles f % f % f % f % f % 

Bueno 14 6,2 227 100,0 17 7,5 22 9,7 52 22,9 

Regular 209 92,1 0 0,0 210 92,5 201 88,5 175 77,1 

Malo 4 1,8 0 0,0 0 0,0 4 1,8 0 0,0 

Total 227 100,0 227 100,0 227 100,0 227 100,0 227 100,0 

 

 
Figura 4: Niveles de la calidad de servicio y dimensiones 

 

La prueba de las hipótesis nos indica los siguientes resultados: la hipótesis 

general presenta un nivel fuerte con un rho de Spearman de 0,874 y una significatividad 

estadística de 0,000. La hipótesis específica-1 presenta un nivel bajo con un rho de 

Spearman de 0,398 y una significatividad estadística de 0,000. La hipótesis específica-2 

presenta un nivel fuerte con un rho de Spearman de 0,766 y una significatividad 
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estadística de 0,000. La hipótesis específica-3 presenta un nivel fuerte con un rho de 

Spearman de 0,808 y una significatividad estadística de 0,000. La hipótesis específica-4 

presenta un nivel fuerte con un rho de Spearman de 0,734 y una significatividad 

estadística de 0,000 

 

Tabla 3: Tabla de hipótesis general y específicas 

Hipótesis Variables*Correlación 
Rho-

Spearman 

Significatividad-

Bilateral 
N Nivel 

Hipótesis 

general 

Gestión-

administrativa*calidad-

servicio 

0,874 ,000 227 Fuerte 

Hipótesis 

especifica-1 

Gestión-
administrativa*eficiencia-
servicio 

0,398 ,000 227 Baja 

Hipótesis 

especifica-2 

Gestión-
administrativa*relevancia-
servicio 

0.766 ,000 227 Fuerte 

Hipótesis 

especifica-3 

Gestión-
administrativa*pertinencia-
servicio 

0,808 ,000 227 Fuerte 

Hipótesis 

especifica-4 

Gestión-
administrativa*satisfacción-
servicio 

734 ,000 227 Fuerte  

 

IV. Discusión 

La prueba de las hipótesis, tanto general como las específicas, nos indica la existencia 

de correlaciones fuertes entre la variables de estudios y la variable 1 y las dimensiones 

de la variable 2. Estos hallazgos han coincido con los resultados realizados por Solís & 

Hidalgo, (2019) que demuestran la influencia sobre las competencias-laborales 

desarrolladas; asimismo, concuerdan con los trabajos de Aguirre & Vera, (2019) 

También concuerdan con los resultados de Ramírez, Camacho, Gómez, Galarza 

& Nagua (2019, donde la gestión-administrativa influye fuertemente coeficiente-

variación del desarrollo organizacional. También concuerdan con Segredo & Castelló 

(2019) que la gestión-administrativa tiene fuerte correlación con el clima-organizacional 

y entre sus diversas dimensiones y también con Vílchez (2019) relacionadas con el 

talento-humano. También con el sistema de control-interno, donde fue positiva y de 

nivel moderado (Díaz & Lozano, 2018) 
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Con relación a los trabajos asociados con resultados económicos/financieros 

indicaron relación moderada entre las variables, realizado entre los trabajadores de 88 

hoteles (Aznar, Bagur &Rocafor, 2013).  

Referidos a las asociaciones con calidad-satisfacción encontramos coincidencia 

con Nuviala, Grao-Cruces, Nuviala & Fernández-Ozcorta (2015) donde hay 

correlaciones moderadas; Rimachi (2016), con correlaciones moderadas y con Rosales 

(2017) también moderadas y fuertes; Huaycochea (2018) correlaciones moderadas  

 

V. Conclusiones 

La primera conclusión indica la existencia de una correlación entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio con un rho de Spearman de 0,874 y una 

significatividad estadística de 0,000; la segunda conclusión la existencia de una 

correlación entre la gestión administrativa y la eficiencia en el servicio con un rho de 

Spearman de 0,398 y una significatividad estadística de 0,000; la tercera conclusión la 

existencia de una correlación entre la gestión administrativa y la relevancia del servicio 

con un rho de Spearman de 0,766 y una significatividad estadística de 0,000. La cuarta 

conclusión la existencia de una correlación entre la gestión administrativa y pertinencia 

en el servicio con un rho de Spearman de 0,808 y una significatividad estadística de 

0,000; la quinta conclusión la existencia de una correlación entre la gestión 

administrativa y satisfacción en el servicio con un rho de Spearman de 0,734 y una 

significatividad estadística de 0,000. 

 

VI. Recomendaciones 

A los gestores de la organización, considerando el análisis de las condiciones en las que 

se desarrolla la gestión administrativa, que ha permitido reconocer deficiencias en 

algunos de los aspectos referidos a la atención, se recomienda, evaluar los procesos y a 

los responsables en cada área, a partir de la información contenida en el presente 

informe como paso previo al establecimiento de los mecanismos que garantizarán una 

atención eficiente. Realizar y forma diligente y oportunamente los requerimientos de los 

trabajadores de su sector. A los trabajadores fomentar el buen trato, la atención oportuna 

y la agilización del trámite dado que en este estudio se ha probado la relación que existe 

entre la gestión administrativa y la percepción de la calidad de servicio. 
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Anexos 

Anexo 1: Matriz de Consistencia 

Problema Objetivo Hipótesis Variables 

Problema general 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y 

calidad de servicio en la 

Municipalidad de El 

Agustino 2019? 

Problema específica 1 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y 

eficiencia en el servicio en la 

Municipalidad de El 

Agustino 2019? 

Problema específica 2 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y 

relevancia en el servicio en 

la Municipalidad de El 

Agustino 2019? 

Problema específica 3 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y 

pertinencia en el servicio en 

la Municipalidad de El 

Agustino 2019? 

Problema específica 4 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y 

satisfacción en el servicio en 

la Municipalidad de El 

Agustino 2019? 

Objetivo general 

Determinar la relación entre la 

gestión administrativa y 

calidad de servicio en la 

Municipalidad de El Agustino 

2019 

Objetivo específico 1 

Determinar la relación entre la 

gestión administrativa y 

eficiencia en el servicio en la 

Municipalidad de El Agustino 

2019 

Objetivo específico 2 

Determinar la relación entre la 

gestión administrativa y 

relevancia en el servicio en la 

Municipalidad de El Agustino 

2019 

Objetivo específico 3 

Determinar la relación entre la 

gestión administrativa y 

pertinencia en el servicio en la 

Municipalidad de El Agustino 

2019 

Objetivo específico 4 

Determinar la relación entre la 

gestión administrativa y 

satisfacción en el servicio en 

la Municipalidad de El 

Agustino 2019 

Hipótesis general 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y 

calidad de servicio en la 

Municipalidad de El Agustino 

2019? 

Hipótesis específica 1 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y 

eficiencia en el servicio en la 

Municipalidad de El Agustino 

2019? 

Hipótesis específica 2 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y 

relevancia en el servicio en la 

Municipalidad de El Agustino 

2019? 

Hipótesis específica 3 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y 

pertinencia en el servicio en la 

Municipalidad de El Agustino 

2019? 

Hipótesis específica 4 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y 

satisfacción en el servicio en 

la Municipalidad de El 

Agustino 2019? 

Operacionalización variable gestión administrativa 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Niveles y 
rangos 

administración 

de recursos 

Coherencia 

distribución 
Del 1 al 8 

Siempre 

4 

Casi 

siempre 4 

A veces 3 

Casi 

nunca 2 

Nunca 1 

Eficiente 

118 -160 

Poco 

eficiente 

75 - 117 

Ineficiente 

32 - 74 

planificación 

de acciones 

Planifica 

Organiza 
Del 9 al 16 

toma de 

decisiones 

Delegación 

Participación 

Del 17 al 

24 

resolución de 

conflictos 

Trabajo en 

equipo 

Clima 

institucional 

Del 25 al 

32 

 

Operacionalización variable calidad de servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

medición 

Niveles y 

rangos 

eficiencia en 

el servicio 

Satisfacción 

Tiempo de 

atención 

Del 1 al 8 Muy 

satisfecho 4 

Satisfecho 4 

Medianamente 

satisfecho 3 

Insatisfecho 2 

Muy 

insatisfecho 1 

Satisfecho 

112 - 155 

Poco 

satisfecho 

73 - 111 

Insatisfecho 

31 - 72 

relevancia en 

el servicio 

Calidad de 

respuestas 

Tiempo en las 

respuestas 

Del 9 al 16 

Pertinencia 

en el servicio 

Calidad de 

respuestas 
Del 17 al 24 

Satisfacción 

en el servicio 

Objetivos 

organizacionales 
Del 25 al 31 
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Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

Matriz de operacionalización de la variable gestión administrativa 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

medición 
Niveles y rangos 

administración de 

recursos 

Coherencia 

distribución 
Del 1 al 8 

Siempre 4 

Casi siempre 4 

A veces 3 

Casi nunca 2 

Nunca 1 

Eficiente 

118 -160 

Poco eficiente 

75 - 117 

Ineficiente 

32 - 74 

planificación de 

acciones 

Planifica 

Organiza 
Del 9 al 16 

toma de 

decisiones 

Delegación 

Participación 
Del 17 al 24 

resolución de 

conflictos 

Trabajo en equipo 

Clima 

institucional 

Del 25 al 32 

 

Instrumento de medición de la gestión administrativa 

Esta encuesta es anónima le pedimos que sea sincero en sus respuestas. Por nuestra 

parte nos comprometemos a que la información dada tenga un carácter estrictamente 

confidencial y de uso exclusivamente reservado a fines de investigación. 

 

Marque con un aspa (X) la respuesta que considere acertada con su punto de vista, 

según las siguientes alternativas. 

 

N° ÍTEMS 
Puntaje 

1 2 3 4 5 

 
Dimensión administración de recursos 

     

1 

Los recursos se gestionan en base al compromiso identificado 

con la institución. 

     

2 

Los recursos se destinan en coherencia con la necesidad del 

trabajo institucional. 

     

3 

Se aplica los recursos con el compromiso total de funciones 

administrativas 

     4 La distribución de los recursos es equitativa en la Institución. 

     

5 

El comité maneja con eficiencia los recursos financieros 

asignados 

     

6 

Existe distribución de recursos fijos para implementar 

tecnología de punta. 

     7 Se distribuye los recursos humanos con asertividad a la 

     



 

20 
 

necesidad de la institución. 

8 

Los responsables de manera orgánica supervisan las 

actividades programadas de la institución 

     

 

Dimensión planificación de acciones 

     

9 

La gestión planifica y organiza las actividades con el 

personal. 

     10 Los directivos demuestran capacidad innovadora al futuro. 

     

11 

Los directivos asumen retos administrativos para mejora 

institucional 

     

12 

Se emplea los procedimientos adecuados en la planificación 

de actividades. 

     

13 

Se utiliza estrategias pertinentes para la ejecución de 

acciones. 

     

14 

El personal en general participa en la elaboración de planes y 

proyectos. 

     

15 

Los directivos emplean los medios convenientes para 

alcanzar las metas. 

     16 En la gestión se fijan metas y objetivos claros. 

     

 

Dimensión toma de decisiones 

     

17 

La gestión estipula la motivación y asesoría al personal de la 

institución 

     18 Los directivos delegan autoridad demostrando confianza. 

     

19 

Los directivos tienen habilidad para persuadir al personal en 

el logro de metas. 

     

20 

En la gestión se fomenta la participación en la toma de 

decisiones. 

     

21 

Se fomenta una relación mutua de confianza ante problemas 

sociales y personales 

     

22 

Se toma acciones que demuestra compromiso y obligación 

con la institución 

     23 Se guía al personal motivado en el ambiente de trabajo. 

     

24 

Se busca la promoción del desarrollo del personal frente a su 

trabajo. 
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Dimensión resolución de conflictos 

     25 Se fomenta compartir ideas y tareas con actitud positiva. 

     26 En la gestión se mantiene buenas relaciones interpersonales. 

     

27 

El tipo de ambiente facilita la comunicación entre los 

trabajadores. 

     28 En la gestión se incentiva el buen clima institucional. 

     

29 

La gestión se preocupa por mantener la infraestructura 

adecuada. 

     30 Los directivos facilitan la utilización de material tecnológico. 

     

31 

La gestión aplica técnicas y métodos eficaces de negociación 

frente a conflictos. 

     32 Los directivos muestran empatía frente al personal. 
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Matriz de operacionalización de la variable calidad de servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

medición 
Niveles y rangos 

eficiencia en el 

servicio 

Satisfacción 

Tiempo de 

atención 

Del 1 al 8 
Muy satisfecho 4 

Satisfecho 4 

Medianamente 

satisfecho 3 

Insatisfecho 2 

Muy insatisfecho 

1 

Satisfecho 

112 - 155 

Poco satisfecho 

73 - 111 

Insatisfecho 

31 - 72 

relevancia en el 

servicio 

Calidad de 

respuestas 

Tiempo en las 

respuestas 

Del 9 al 16 

Pertinencia en el 

servicio 

Calidad de 

respuestas 
Del 17 al 24 

Satisfacción en el 

servicio 

Objetivos 

organizacionales 
Del 25 al 31 

 

Instrumento de medición de la percepción de la calidad de servicio 

 

El presente instrumento ha sido elaborado con el fin de Diagnosticar la Calidad de 

Servicio prestada por La Institución. Agradeciendo su valioso aporte al responder con 

objetividad todas las preguntas en aras de proporcionar información confiable. 

 

Lea cuidadosamente cada enunciado antes de seleccionar una alternativa. 

Marque con una equis (X) la respuesta que considere correcta. 

Seleccione únicamente una sola respuesta. 

Responda todas las preguntas ya que su opinión es muy importante. 

Dicho instrumento estará estructurado por 32  ítems con una escala cualitativa la cual 

es la siguiente: 

1. Muy satisfecho 

2. Satisfecho 

3. Medianamente satisfecho 

4. Insatisfecho 

5. Muy insatisfecho 

 

 

Dimensión eficiencia en el servicio 
     

1 Está satisfecho con la atención que le presta el personal 
     

2 Al dirigirse a la institución, la amabilidad y cortesía le han dejado 
     

3 El tiempo de respuesta por parte de la institución, le permite 
     

4 Es asesorado por el personal al presentar alguna duda o inquietud 
     

5 Es satisfactorio el servicio que presta a la institución 
     

Nº ÍTEMS 1 2 3 4 5 
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6 Es fácil y rápido obtener respuestas a sus inquietudes 
     

7 Al hablar de calidad de atención, usted se siente 
     

8 

Es valorado el usuario como el factor clave para las operaciones 

de la institución      

 

Dimensión relevancia en el servicio 
     

9 

Conoce usted, si la institución emplea como parte de su visión la 

calidad de atención al usuario      

10 El horario de atención está acorde de sus solicitudes 
     

11 La confianza que inspira el personal que le atiende, le hace sentir 
     

12 

Las alternativas que le brinda la institución en cuanto al servicio, 

le parecen      

13 Es considerada su opinión en las propuestas de mejoras 
     

14 

Considera que el personal está lo suficientemente preparado para 

atenderlo      

15 Es satisfactoria la tecnología aplicada en la institución 
     

16 

La tecnología aplicada agiliza los procesos y tiempos de 

respuestas      

 

Dimensión pertinencia en el servicio 
     

17 

La atención oportuna general la institución cumple con las 

expectativas      

18 Los problemas le son resueltos, de acuerdo a lo esperado 
     

19 En cuanto al uso y técnicas de atención al usuario, usted se siente 
     

20 Se esfuerzan y esmeran en atenderlo 
     

21 

Existe un organigrama que permita visualizar el cargo que 

desempeña      

22 

Las tareas que lleva a cabo están acorde con su grado de 

instrucción      

23 La institución aplica algún sistema de reconocimiento y ascenso 
     

24 

Se da el mejoramiento continuo a través de cursos e inducciones, 

y puesta en práctica de nuevas herramientas para la atención al 

usuario 
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Dimensión satisfacción en el servicio 

25 

Existen manuales de cargos y procedimientos como guías de 

trabajo para los cargos existentes      

26 

Hay Supervisión directa que le permita mejorar su atención 

oportuna      

27 Existen objetivos precisos relacionados con la calidad de servicio 
     

28 

Las tareas y actividades son distribuidas equitativamente entre el 

grupo de trabajo      

29 

Cuenta con la infraestructura, mobiliario y tecnología necesaria 

para su atención oportuna      

30 

Conozco y aplico la misión y visión organizacional basada en la 

calidad de servicio      

31 Es agradable compartir con los usuarios 
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Anexo 3: Certificados de Validación de Instrumentos 
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Anexo 4: Base de datos  

 

N XI X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31 X32

Encuesta 1 4 4 2 2 2 2 3 2 2 4 3 3 3 4 4 2 1 1 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4

Encuesta 2 3 2 2 1 1 2 3 2 3 2 2 3 3 4 3 2 1 1 3 3 3 3 4 2 2 3 4 3 3 4 4 3

Encuesta 3 4 2 4 2 1 1 2 3 2 3 2 2 3 3 4 3 2 1 1 3 3 3 3 4 2 2 3 4 3 3 2 3

Encuesta 4 4 2 2 4 5 5 2 4 3 4 3 2 4 1 1 2 5 4 2 4 5 5 2 4 5 4 3 5 3 4 2 3

Encuesta 5 5 4 4 2 4 2 1 4 3 4 2 3 5 3 2 5 3 2 3 4 5 1 2 5 3 3 1 2 3 3 5 3

Encuesta 6 2 4 3 4 5 1 4 5 2 3 3 4 3 5 4 1 2 5 1 4 5 2 3 2 5 4 2 3 3 4 5 4

Encuesta 7 4 4 1 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 5 3

Encuesta 8 2 3 1 3 1 3 2 3 3 4 2 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 2 4

Encuesta 9 4 2 1 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 2

Encuesta 10 4 2 2 1 1 3 2 2 2 2 1 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 4 3 3

Encuesta 11 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 2 4 4 3

Encuesta 12 1 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4

Encuesta 13 2 5 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 3 2 2 2 3

Encuesta 14 4 3 5 4 3 2 2 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 1 2 4 3

Encuesta 15 2 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 5 3

Encuesta 16 2 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 5 3

Encuesta 17 4 1 2 3 4 2 3 4 4 3 1 4 4 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 4 1 3 3 5 3

Encuesta 18 4 4 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 4 2 3

Encuesta 19 5 5 3 3 2 2 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3

Encuesta 20 1 1 4 4 3 4 3 3 4 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 1 2 3 3

Encuesta 21 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4

Encuesta 22 5 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 2 2 3 3

Encuesta 23 3 1 1 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 4 2 4

Encuesta 24 4 2 5 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 4 4 3

Encuesta 25 2 1 1 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 2 4

Encuesta 26 4 3 3 3 2 4 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 5 3

Encuesta 27 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 3 3 3 1 2 5 3

Encuesta 28 4 4 5 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 5 3

Encuesta 29 4 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3

Encuesta 30 5 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3

Encuesta 31 1 2 5 3 4 2 4 3 3 4 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3

Encuesta 32 2 5 1 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 2 3

Encuesta 33 4 4 2 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 3 4 4 3

Encuesta 34 2 4 5 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 5 4

Encuesta 35 4 3 4 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 5 4

Encuesta 36 4 5 4 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 4 2 4

Encuesta 37 5 5 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 4 4 4

Encuesta 38 2 5 5 2 3 3 2 2 3 2 1 4 4 4 4 4 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 4 2 5

Encuesta 39 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 2 2 2 5 4

Encuesta 40 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 5 3

Encuesta 41 4 5 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 4 5 5

Encuesta 42 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3

Encuesta 43 5 2 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 4 2 3

Encuesta 44 1 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 4 3

Encuesta 45 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3

Encuesta 46 4 2 3 3 4 4 1 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 4 4 3 3 2 2 1 1 3

Encuesta 47 2 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 4 4 4 3

Encuesta 48 2 1 5 3 4 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 3 3 3 1 2 2 3

Encuesta 49 4 1 1 3 3 3 1 3 3 3 1 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 2 2 3 4 4 4 4

Encuesta 50 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 5 4 3 3

Encuesta 51 5 4 4 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 3 4 4

Encuesta 52 1 5 5 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 2 1 1 3

Encuesta 53 2 3 5 3 2 3 2 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4

Encuesta 54 4 5 5 3 3 3 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 1 2 2 3

Encuesta 55 4 4 4 3 4 3 1 2 1 2 2 4 4 4 4 4 3 2 2 3 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4

Encuesta 56 5 3 5 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 3 2 4 2 4 4 2 2 2 5 4 3 4

Encuesta 57 1 5 4 3 3 4 2 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4

Encuesta 58 4 4 4 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 4

Encuesta 59 5 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 1 1 4

Encuesta 60 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3

Encuesta 61 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4

Encuesta 62 2 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 2 3

Encuesta 63 4 5 3 3 1 3 2 3 3 4 2 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 4 4 5 4

Encuesta 64 4 5 4 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 5 3

Encuesta 65 4 1 3 1 1 3 2 2 2 2 1 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 4 4 5 4

Encuesta 66 5 4 5 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 3

Encuesta 67 1 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 2 4

Encuesta 68 4 5 5 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 3 1 1 4 3

Encuesta 69 5 5 5 4 3 2 2 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 2 4

Encuesta 70 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3

Encuesta 71 4 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4

Encuesta 72 2 1 1 3 4 2 3 4 4 3 1 4 4 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 4 1 4 3 5 3

Encuesta 73 4 5 5 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 4 5 4

Encuesta 74 2 5 1 3 2 2 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3

Encuesta 75 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 1 1 2 4

Encuesta 76 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3

Encuesta 77 5 5 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 2 2 4

Encuesta 78 1 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 1 1 2 3

Encuesta 79 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4

Encuesta 80 4 5 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 2 5 3

Encuesta 81 2 3 5 3 2 4 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 3

Encuesta 82 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 3 3 3 4 3 2 3

Encuesta 83 4 3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 4 2 4

Encuesta 84 5 4 1 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 5 3

Encuesta 85 2 5 5 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 1 1 5 4

Encuesta 86 4 4 4 3 4 2 4 3 3 4 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 3

Encuesta 87 2 5 5 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 4

Encuesta 88 4 2 2 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 2 1 1 3

Encuesta 89 4 5 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 4 4 4 3

Encuesta 90 5 5 1 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 1 2 2 3

Encuesta 91 1 5 5 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3

Encuesta 92 2 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 5 4 3 4

Encuesta 93 4 5 5 2 3 3 2 2 3 2 1 4 4 4 4 4 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 5 3 4 3

Encuesta 94 2 3 3 4 3 4 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 2 2 1 1 4

Encuesta 95 2 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 4 4 4 4

Encuesta 96 4 5 5 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 1 2 2 3

Encuesta 97 4 1 5 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 3 5 4 3 3

Encuesta 98 5 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 5 4 3 3

Encuesta 99 1 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 3 4 2

Encuesta 100 2 1 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2

Encuesta 101 4 4 3 3 4 4 1 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 4 4 3 3 2 2 1 1 2

Encuesta 102 4 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 4 4 4 2

Encuesta 103 2 4 3 3 4 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 3 3 3 4 4 4 1

Encuesta 104 5 1 1 3 3 3 1 3 3 3 1 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 2 2 3 3 5 5 2

Encuesta 105 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 5 5 2

Encuesta 106 5 4 5 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 5 1

Encuesta 107 4 5 5 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 5 4 5 4

Encuesta 108 5 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 5 5 5 2

Encuesta 109 5 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 5 5 5 2

Encuesta 110 3 5 1 3 4 3 1 2 1 2 2 4 4 4 4 4 3 2 2 3 4 3 4 4 4 3 3 4 2 4 4 2

Encuesta 111 5 5 5 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 3 2 4 2 4 4 2 2 2 1 4 5 1

Encuesta 112 4 3 1 3 3 4 2 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 3

BASE DE DATOS GESTION ADMINISTRATIVA

Dimensión administración de recursos Dimensión planificación de acciones Dimensión toma de decisiones Dimensión resolución de conflictos
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Encuesta 113 5 1 5 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 5 5 5 2

Encuesta 114 4 5 5 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 5 4 2

Encuesta 115 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 2

Encuesta 116 5 1 1 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 1 5 5 2

Encuesta 117 5 2 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 3

Encuesta 118 5 3 2 3 1 3 2 3 3 4 2 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 5 5 5 4

Encuesta 119 5 3 4 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 4 4 3

Encuesta 120 5 5 1 1 1 3 2 2 2 2 1 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 5 5 1 1

Encuesta 121 5 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 5 5 5 3

Encuesta 122 5 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 5 5 5 3

Encuesta 123 5 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 3 4 5 5 3

Encuesta 124 5 3 3 4 3 2 2 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 5 5 3

Encuesta 125 1 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 1 5 1 3

Encuesta 126 2 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 5 3

Encuesta 127 4 5 5 3 4 2 3 4 4 3 1 4 4 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 4 1 3 5 3 3

Encuesta 128 5 1 1 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 5 5 5 1

Encuesta 129 4 4 2 3 2 2 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 5 5 5 1

Encuesta 130 5 1 3 4 3 4 3 3 4 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 2

Encuesta 131 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 2 4 3

Encuesta 132 5 1 5 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 5 4 5 3

Encuesta 133 5 1 5 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 5 5 5 3

Encuesta 134 5 1 1 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 5 4 4 3

Encuesta 135 3 3 4 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 5 4 3

Encuesta 136 5 5 1 3 2 4 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3

Encuesta 137 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 3 3 3 1 1 1 2

Encuesta 138 2 5 5 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 5 5 2

Encuesta 139 5 5 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 1 2 5 2

Encuesta 140 5 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 2 2 2

Encuesta 141 3 3 3 3 4 2 4 3 3 4 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2

Encuesta 142 4 1 5 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 4 4 2

Encuesta 143 5 5 1 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 5 5 5 2

Encuesta 144 4 4 5 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 1 5 5 3

Encuesta 145 3 5 5 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 4 3 3

Encuesta 146 3 5 5 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3

Encuesta 147 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2

Encuesta 148 5 1 5 2 3 3 2 2 3 2 1 4 4 4 4 4 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 4 3 3

Encuesta 149 4 3 5 4 3 4 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 2 4 4 4 3

Encuesta 150 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 4 5 5 3

Encuesta 151 2 4 5 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 1 4 2 3

Encuesta 152 5 5 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 3

Encuesta 153 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 4 4 4 3

Encuesta 154 5 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 4 5 3

Encuesta 155 4 5 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 5 4 5 3

Encuesta 156 5 3 1 3 4 4 1 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 4 4 3 3 2 5 5 5 3

Encuesta 157 2 1 1 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 5 5 3

Encuesta 158 5 3 3 3 4 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 3 3 3 5 5 5 3

Encuesta 159 5 5 5 3 3 3 1 3 3 3 1 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 2 2 3 5 5 5 1

Encuesta 160 5 5 5 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 5 4 1 1

Encuesta 161 1 3 4 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 3 2

Encuesta 162 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 5 3 3 3

Encuesta 163 5 5 5 3 2 3 2 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 1 5 5 3

Encuesta 164 2 5 1 3 3 3 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 5 5 3

Encuesta 165 5 5 1 3 4 3 1 2 1 2 2 4 4 4 4 4 3 2 2 3 4 3 4 4 4 3 3 4 5 5 5 2

Encuesta 166 5 3 1 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 3 2 4 2 4 4 2 2 2 3 3 4 2

Encuesta 167 4 3 4 3 3 4 2 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3

Encuesta 168 4 1 5 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 4 4 4 3

Encuesta 169 4 1 1 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3

Encuesta 170 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 5 3 2

Encuesta 171 3 5 5 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 5 3 3

Encuesta 172 5 1 5 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 5 3 3

Encuesta 173 3 5 1 3 1 3 2 3 3 4 2 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 5 3 5 3

Encuesta 174 4 5 5 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 5 4 3

Encuesta 175 3 2 3 1 1 3 2 2 2 2 1 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 4 4 5 2

Encuesta 176 5 2 2 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 5 5 3

Encuesta 177 4 5 5 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 1

Encuesta 178 5 5 5 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 3 4 4 5 3

Encuesta 179 4 1 5 4 3 2 2 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 2 3 5 2

Encuesta 180 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 5 5 3

Encuesta 181 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 1

Encuesta 182 5 1 1 3 4 2 3 4 4 3 1 4 4 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 4 1 4 5 5 3

Encuesta 183 4 4 2 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 4 5 5 3

Encuesta 184 4 1 5 3 2 2 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3

Encuesta 185 5 5 5 4 3 4 3 3 4 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 5 3 3

Encuesta 186 3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3

Encuesta 187 5 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 2 5 3 3

Encuesta 188 4 3 5 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 5 4 4 4

Encuesta 189 5 5 1 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 5 3

Encuesta 190 3 3 5 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 5 2 4 3

Encuesta 191 4 2 3 3 2 4 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 3

Encuesta 192 5 4 1 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 3 3 3 1 3 5 3

Encuesta 193 3 1 5 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 5 5 4

Encuesta 194 3 1 5 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 1 5 4 3

Encuesta 195 4 5 1 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 5 3 3 3

Encuesta 196 3 1 1 3 4 2 4 3 3 4 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 3

Encuesta 197 5 1 1 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 5 5 3

Encuesta 198 1 5 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 1 1 1 4

Encuesta 199 5 4 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 4 3

Encuesta 200 4 5 5 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 4 5 4

Encuesta 201 3 3 5 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 1 5 5 4

Encuesta 202 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 5 4

Encuesta 203 4 2 2 2 3 3 2 2 3 2 1 4 4 4 4 4 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 5 4 5 3

Encuesta 204 4 2 2 4 3 4 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 2 4 5 4 1

Encuesta 205 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 5 5 4

Encuesta 206 5 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 5 4 2

Encuesta 207 5 5 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 3 3 2 3 4

Encuesta 208 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 5 1 5 4

Encuesta 209 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 5 5 3

Encuesta 210 3 2 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 5 2 4 3

Encuesta 211 5 2 3 3 4 4 1 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 4 4 3 3 2 4 4 4 1

Encuesta 212 4 2 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 4 5 4

Encuesta 213 5 3 2 3 4 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 3 3 3 3 4 4 2

Encuesta 214 4 3 2 3 3 3 1 3 3 3 1 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 2 2 3 5 4 5 2

Encuesta 215 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 5 4 4 4

Encuesta 216 3 3 2 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4

Encuesta 217 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 218 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 5 4 4 3

Encuesta 219 5 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 2

Encuesta 220 3 3 2 3 4 3 1 2 1 2 2 4 4 4 4 4 3 2 2 3 4 3 4 4 4 3 3 4 5 3 2 4

Encuesta 221 5 3 2 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 3 2 4 2 4 4 2 2 2 3 3 5 3

Encuesta 222 4 2 2 3 3 4 2 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 3 3

Encuesta 223 1 5 1 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 4 4 1

Encuesta 224 5 4 5 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 4 3 4 4

Encuesta 225 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 5 3 2

Encuesta 226 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 1 5 4

Encuesta 227 5 4 4 5 5 4 5 5 4 2 3 5 5 2 1 3 4 5 1 4 3 3 2 4 2 4 1 1 2 1 3 4
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XI X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25 X26 X27 X28 X29 X30 X31

3 4 3 3 3 4 5 4 4 4 5 4 3 3 5 5 5 4 3 3 3 4 5 4 2 4 5 1 1 5 5

4 4 2 2 2 2 3 2 2 4 3 3 3 4 4 2 1 1 2 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 5

3 2 2 1 1 2 3 2 3 2 2 3 3 4 3 2 1 1 3 3 3 3 4 2 2 3 4 3 5 4 5

4 2 4 5 5 2 4 3 4 3 2 4 1 1 2 5 4 2 4 5 5 2 4 5 4 3 5 4 4 5 4

4 2 2 4 2 1 4 3 4 2 3 5 3 2 5 3 2 3 4 5 1 2 5 3 3 1 2 1 2 5 5

5 4 4 5 1 4 5 2 3 3 4 3 5 4 1 2 5 1 4 5 2 3 2 5 4 2 3 2 3 5 4

3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

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

3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 4 4

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

3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3

3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 3 3 3 4 3

4 4 4 3 2 2 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 2 4 4

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4

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

2 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2

3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 4 3 4 3 3 4 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3

3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2

3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3

3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3

3 2 3 2 4 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 3 3 3 3 4 3 3

3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3

3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2

3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2

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

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

4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 4 3 3 3

2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2

3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3

3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

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

3 3 4 3 4 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 2 2 2 3 3

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3

3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3

3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 3 2 2 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2

3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2

3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3

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

3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3

4 2 3 4 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 3 3 3 3 3 4 4

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

4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3

3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4

3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4

3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 2 2

3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3

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

2 2 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 3 2 4 2 4 4 2 2 2 3 3 4 4

2 4 3 3 4 2 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 2 2

3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3

2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2

3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4

3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

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

3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 4 4

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

3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3

3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 3 3 3 4 3

4 4 4 3 2 2 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 2 4 4

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4

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

2 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2

3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 4 3 4 3 3 4 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3

3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2

3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3

3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3

3 2 3 2 4 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 3 3 3 3 4 3 3

3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3

3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2

3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2

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

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

4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 4 3 3 3

2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2

3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3

3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

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

3 3 4 3 4 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 2 2 2 3 3

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3

3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3

3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 3 2 2 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2

3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2

3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3

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

3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3

4 2 3 4 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 3 3 3 3 3 4 4

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

4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3

3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4

3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4

3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 2 2

3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3

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

2 2 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 3 2 4 2 4 4 2 2 2 3 3 4 4

2 4 3 3 4 2 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 2 2

3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3

2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2

3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4

3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

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

3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 4 4

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

Calidad de servicio

eficiencia en el servicio relevancia en el servicio pertinencia en el servicio satisfacción en el servicio
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Encuesta 121 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 122 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3

Encuesta 123 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 3 3 3 4 3

Encuesta 124 4 4 4 3 2 2 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 2 4 4

Encuesta 125 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2

Encuesta 126 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4

Encuesta 127 2 2 3 4 2 3 4 4 3 1 4 4 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 4 1 3 3 1 2

Encuesta 128 2 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2

Encuesta 129 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 130 3 3 4 3 4 3 3 4 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3

Encuesta 131 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 132 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3

Encuesta 133 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2

Encuesta 134 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 135 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3

Encuesta 136 3 2 3 2 4 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 137 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 3 3 3 3 4 3 3

Encuesta 138 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3

Encuesta 139 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2

Encuesta 140 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2

Encuesta 141 3 3 3 4 2 4 3 3 4 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 142 2 3 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3

Encuesta 143 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 4 3 3 3

Encuesta 144 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2

Encuesta 145 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3

Encuesta 146 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 147 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 148 3 3 2 3 3 2 2 3 2 1 4 4 4 4 4 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2

Encuesta 149 3 3 4 3 4 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 2 2 2 3 3

Encuesta 150 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3

Encuesta 151 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3

Encuesta 152 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 3 2 2 3 3

Encuesta 153 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2

Encuesta 154 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2

Encuesta 155 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3

Encuesta 156 4 2 3 4 4 1 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 4 4 3 3 2 4 2 3 3

Encuesta 157 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3

Encuesta 158 4 2 3 4 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 3 3 3 3 3 4 4

Encuesta 159 3 3 3 3 3 1 3 3 3 1 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 2 2 3 3 3 2 2

Encuesta 160 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3

Encuesta 161 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4

Encuesta 162 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4

Encuesta 163 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 2 2

Encuesta 164 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3

Encuesta 165 2 3 3 4 3 1 2 1 2 2 4 4 4 4 4 3 2 2 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4

Encuesta 166 2 2 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 3 2 4 2 4 4 2 2 2 3 3 4 4

Encuesta 167 2 4 3 3 4 2 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 2 2

Encuesta 168 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3

Encuesta 169 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2

Encuesta 170 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

Encuesta 171 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4

Encuesta 172 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 173 3 3 3 1 3 2 3 3 4 2 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3

Encuesta 174 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 4 4

Encuesta 175 1 2 1 1 3 2 2 2 2 1 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2

Encuesta 176 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 177 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3

Encuesta 178 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 3 3 3 4 3

Encuesta 179 4 4 4 3 2 2 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 2 4 4

Encuesta 180 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2

Encuesta 181 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4

Encuesta 182 2 2 3 4 2 3 4 4 3 1 4 4 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 4 1 3 3 1 2

Encuesta 183 2 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2

Encuesta 184 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 185 3 3 4 3 4 3 3 4 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3

Encuesta 186 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 187 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3

Encuesta 188 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2

Encuesta 189 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 190 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3

Encuesta 191 3 2 3 2 4 2 2 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 192 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 3 3 3 3 4 3 3

Encuesta 193 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3

Encuesta 194 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2

Encuesta 195 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2

Encuesta 196 3 3 3 4 2 4 3 3 4 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 197 2 3 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3

Encuesta 198 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 3 4 3 3 3

Encuesta 199 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2

Encuesta 200 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3

Encuesta 201 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 202 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

Encuesta 203 3 3 2 3 3 2 2 3 2 1 4 4 4 4 4 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2

Encuesta 204 3 3 4 3 4 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 2 2 2 3 3

Encuesta 205 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3

Encuesta 206 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3

Encuesta 207 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 3 2 2 3 3

Encuesta 208 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2

Encuesta 209 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2

Encuesta 210 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3

Encuesta 211 4 2 3 4 4 1 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 4 4 3 3 2 4 2 3 3

Encuesta 212 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3

Encuesta 213 4 2 3 4 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 2 4 4 3 3 3 3 3 4 4

Encuesta 214 3 3 3 3 3 1 3 3 3 1 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 2 2 3 3 3 2 2

Encuesta 215 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3

Encuesta 216 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4

Encuesta 217 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4

Encuesta 218 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 2 2

Encuesta 219 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3

Encuesta 220 2 3 3 4 3 1 2 1 2 2 4 4 4 4 4 3 2 2 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4

Encuesta 221 2 2 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 3 2 4 2 4 4 2 2 2 3 3 4 4

Encuesta 222 2 4 3 3 4 2 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 2 2

Encuesta 223 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3

Encuesta 224 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2

Encuesta 225 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

Encuesta 226 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4

Encuesta 227 1 3 5 5 4 5 5 4 2 3 5 5 2 1 3 4 5 1 4 3 3 2 4 2 4 1 1 3 2 2 2
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Anexo 5: Resultados de contrastación de hipótesis 

Fiabilidad gestión administrativa 

 

 

Fiabilidad de calidad de servicio 
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Anexo 6: Constancia de aplicación de instrumento 
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Anexo 7: Dictamen 
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Anexo 8: Evidencias 
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