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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Tecnologias de informacién y comunicacion en
la satisfaccién de usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton
Babahoyo, 2020”, cuyo objetivo general fue determinar la influencia de las
tecnologias de informacion y comunicacion en la satisfaccion de usuarios del
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo, 2020. El estudio esta
basado en el aporte tedrico de (Sandoval, R.; Gil J. y Luna L., 2015), quienes
plantean que las tecnologias de informacion y comunicacién son consideradas
como una estrategia con gran potencial para el progreso de los gobiernos, las
mismas plantean varios beneficios que van desde la eficiencia y la eficacia hasta la
transparencia y mayor participacion democratica, en cuanto a la satisfaccion de
usuarios los autores (Berry, Zeithaml y Parasuraman,1993), la definen como una
sensacion mental, ante las soluciones intelectuales, materiales y emocionales en la
aceptacion de una necesidad o deseo de una informacion. Por otro lado, la
investigacion fue de tipo basica correlacional con un disefio no experimental de
corte transversal, la muestra estuvo conformada por 384 usuarios externos, a
quienes se les aplicO un cuestionario por cada variable, mismos que fueron
validados su contenido mediante el juicio de expertos y confiabilidad obteniendo un
Alfa de Cronbach de 0.904 para la variable TIC y 0,838 para la variable satisfaccion
de usuarios. Se tabularon los resultados en Excel y se realiz6 el analisis estadistico
en el programa SPSS, utilizando la prueba paramétrica Rho de Spearman. Se
demostré que existe influencia de las tecnologias de la informacién y comunicacion
en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén
Babahoyo, 2020 con un coeficiente de relacion positiva media de 0.668** y sig. de
0,000, asi como también se evidencié que existe influencia de cada una sus

dimensiones.

Palabras clave: satisfaccion de usuarios, tecnologias de la informacion y

comunicacion, variable.
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ABSTRACT

The present investigation entitled “Information and communication technologies on
user satisfaction of the Babahoyo Canton Autonomous Decentralized Government,
2020”, whose general objective was to determine the influence of information and
communication technologies on user satisfaction of the Decentralized Autonomous
Government of Babahoyo canton, 2020. The study is based on the theoretical
contribution of (Sandoval, R .; Gil J. and Luna L., 2015), who argue that information
and communication technologies are considered as a strategy with great potential
for the progress of governments, they pose several benefits ranging from efficiency
and effectiveness to transparency and greater democratic participation, in terms of
user satisfaction, the authors (Berry, Zeithaml and Parasuraman, 1993), define it as
a sensation mental, before the intellectual, material and emotional solutions in the
acceptance of a need or desire for information on. On the other hand, the research
was of a basic correlational type with a non-experimental cross-sectional design,
the sample was made up of 384 external users, to whom a questionnaire was
applied for each variable, which were validated by means of experts and reliability,
obtaining a Cronbach's Alpha of 0.904 for the ICT variable and 0.838 for the user
satisfaction variable. Results were tabulated in Excel and statistical analysis was
performed in the SPSS program, using the Spearman Rho parametric test. It was
shown that there is an influence of information and communication technologies on
the satisfaction of users of the Babahoyo Canton Autonomous Decentralized
Government, 2020 with an average positive ratio coefficient of 0.668 ** and sig. of

0.000, as well as it was evident that there is an influence of each of its dimensions.

Keywords: User satisfaction, information and communication technologies, variable.
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|. INTRODUCCION

En paises europeos como Espafia y Portugal, asi como también en América Latina,
se observé que habitualmente han tenido limitada su evolucion tecnolégica debido
a los antecedentes politicos, sociales y econémicos que han venido influyendo en
ellos, los cuales se ha maximizado generando mayores niveles de desigualdad,
pobreza y desempleo. (Gil, J.; Criado I. y Téllez, J., 2017).

El empleo de las Tics por parte del estado es lo que se comprende como Gobierno
electrénico segun la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), ademas para
ofrecer informacién y servicios a la ciudadania con el objeto de desarrollar la
eficiencia, eficacia, participacion de los ciudadanos y ademas la transparencia de
la funcién publica. (ONGEI, 2013-2017). La magnitud de su uso y adopcion se ha
elevado en los ultimos afios en el territorio de ALC (América Latina y el Caribe). No
obstante, aun quedan retos importantes que efectuar en el ambito del gobierno

digital.

A partir de estas perspectivas las pretensiones del Gobierno electronico es sacarle
provecho a las Tics (Tecnologias de la Informacion y Comunicacion) para conseguir
y perfeccionar la articulacion con la ciudadania, gestionando el conocimiento hacia
un mismo accionar buscando la satisfaccion general y comprimiendo de los
espacios que separan al gobierno con la ciudadania, rompiendo esquemas de
rigidas estructuras con elevados indices de corrupciéon. Para (Rodriguez, 2004),
esta integracion de las tecnologias no solo se trata del equipamiento sino también
de precisar directrices, gestionando politicas y planes de capacitaciones a

funcionarios publicos.

En Ecuador los diversos planes de gobierno electrénico que se han ido puliendo
desde el afno 2014, permiten ejecutar estrategias con el objetivo de levantar
espacios de participacion, transparencia y colaboracion en los servicios publicos;
ademas de mejorar la eficacia y eficiencia estatal. Tal es asi que las estadisticas
de uso de TIC en Ecuador, por su parte, han hecho notar un avance durante los
ultimos afos. Cifras de la Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo,
aplicada a hogares, demuestran que el porcentaje de personas encuestadas que
declaran haber utilizado un Smartphone, una computadora o Internet en los altimos

doce meses, ha aumentado de manera continua en los ultimos afos. En el afo



2017, que 6 de cada 10 ecuatorianos declaraban haber usado algun dispositivo
TIC. En cuanto a la fraccion de la poblacion que declara utilizar un Smartphone,

ésta es mucho menor, alcanzando al 34% de la poblacion. (ENEMDU, 2018).

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos anualmente muestra un informe
acerca del acceso de los ecuatorianos a las Tics. En el informe del 2012, se
compilan cifras que han asumido un crecimiento continuo desde el afio 2010.
Aunque es innegable que los datos son confortadores, aun la cantidad de personas

gue acceden a la plataforma digital no supera el 50%. (INEC, 2014).

La Municipalidad de Babahoyo cuenta con la gestion documental ademas de pagina
web, y manejo de redes sociales en donde los usuarios pueden informarse de los
acontecimientos y noticias publicadas de interés local, pero a su vez se pudo
identificar que carece de funciones y opciones que le permita interactuar de manera
dinamica con los usuarios, es por ello que los usuarios acuden a esta institucion
solicitando tramites que van siendo resueltos segun los procedimientos
administrativos establecidos por el GAD generando tiempos de espera entre los
ordenamientos. A pesar de que la institucion ha demostrado empefio de mejoras
en la atencion, esta particularidad del gobierno local aun no esta orientada en su
totalidad a la nueva gestion publica y modernizacion del Estado con un desempefio
mucho mas interactivo con mucha mas agilidad en los servicios, aumentando la
satisfaccion. Por lo que el problema de investigacion seria: ¢ Cual es la influencia
de las tecnologias de informacién y comunicacion en la satisfaccién de usuarios del

Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo, 20207

Asimismo, el estudio se justifica por conveniencia porque sirve para determinar la
influencia que tiene el uso del Gobierno Electrénico en los usuarios evaluando asi
el grado de acercamiento entre la ciudadania y el gobierno. El estudio tiene
relevancia social porque surge de la necesidad de un perfeccionamiento constante
de los servicios publicos y por ende medir la satisfaccion de los 201,933 usuarios
gue acuden a esta institucion, mediante exhaustivos analisis respecto a teorias de
satisfaccion y de Tics, demostrando los beneficios que genera su uso a la hora de
prestar servicios, produciendo un desarrollo significativo para la sociedad. El trabajo
tiene implicancias practicas porque mediante las propuestas de mejoras se ayudara

a la institucion y los ciudadanos a tener una interaccion mucho mas abierta e



innovadora dandole mayor importancia al uso de las tecnologias. Tiene valor teérico
porque mediante el aporte de autores expertos en los temas relacionados a las
variables, buscando relacionar las dimensiones de ambas de manera que se deja
en evidencia las problematicas que tienen influencia en la satisfaccion de los

servicios.

El objetivo general de esta investigacion es: Determinar la influencia de las
tecnologias de informacion y comunicacion en la satisfaccion de usuarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Babahoyo, 2020; cuyos objetivos
especificos son: determinar si la presencia influye en la satisfaccién de usuarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado del cantdon Babahoyo, 2020; determinar si la
informacion influye en la satisfaccibn de usuarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Babahoyo, 2020; determinar si la interaccion influye en
la satisfaccion de usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton
Babahoyo, 2020; determinar si la transaccion influye en la satisfaccién de usuarios
del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020; determinar si
la integracion influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020; determinar si la participacion politica
influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del
cantén Babahoyo, 2020.

Se ha considerado las presentes hipotesis generales: Hi: Las tecnologias de
informacion y comunicacién influyen en la satisfaccion de usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado del canton Babahoyo, 2020; HO: Las tecnologias de
informacion y comunicacion NO influyen en la satisfaccion de usuarios del Gobierno
Autébnomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020. Cuyas hipoétesis
especificas son: La presencia influye en la satisfaccion de usuarios del GAD del
cantén Babahoyo, 2020; La informacion influye en la satisfaccion de usuarios del
GAD del canton Babahoyo, 2020; La interaccion influye en la satisfaccion de
usuarios del GAD del canton Babahoyo, 2020; la transaccion influye en la
satisfaccion de usuarios del GAD del cantén Babahoyo, 2020; la integracion influye
en la satisfaccion de usuarios del GAD del canton Babahoyo, 2020; la participacion

politica influye en la satisfaccion de usuarios del GAD del canton Babahoyo, 2020.



Il. MARCO TEORICO

Como trabajos previos a nivel internacional se hace referencia a investigaciones
con bases similares como la de (Barrios, Delia Avila, 2014), en su articulo titulado
“El uso de las Tics en el entorno de la nueva gestidén publica mexicana”, en donde
la autora busca precisar el impacto del empleo de las Tics en la administracion
publica, utilizando como instrumento un cuestionario mediante 143 preguntas
ademas de un proceso de ponderacion y observacion, de manera general concluye
gue el hablar de estas innovaciones implica discutir de la necesidad de capacitacion
del talento humano, de los cambios en la manera de trabajar y los nuevos cargos,
de las nuevas posibilidades de perfeccionamiento individual y hasta de aprendizaje
con la inclusidn de la computadora; por tanto, el uso de TIC permite economizar

tiempos y esfuerzos.

Asimismo (Quispe Saturnino, 2017), en su tesis titulada “Gobierno Electronico y
Satisfaccion de los Usuarios Internos de la Sede Central de EsSalud 2017, Perd
con objetivo general de determinar la relacion de las dos variables. Investigacion
basica de tipo descriptivo con disefio no experimental, transversal y correlacional,
utilizando como instrumento el cuestionario, el mismo que fue aplicado a una
muestra probabilistica de 302 usuarios. EI mayor porcentaje de los resultados
demuestran que la frecuencia de Gobierno Electrénico se asocia con el puntaje
mayor de la Satisfaccion de los Usuarios Internos de la Sede Central, perteneciendo
al nivel apropiado concluyendo que se demuestra estadisticamente una correlacion
Rho de Spearman de 0.600 entre el gobierno electrénico con la satisfaccion de los

usuarios internos.

Otro estudio es el de (Montesinos, L., 2017), en su tema de tesis que se titula “El
gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de
Ventanilla, afio 2017, con el objeto de determinar la correlaciébn entre ambas
variables, cuya investigacion es de tipo no experimental de caracter cuantitativo con
un disefio transversal o transeccional utilizando como instrumento un cuestionario,
el cual fue aplicado a una muestra de 338 usuarios. Los resultados determinaron
de manera general una relacién positiva moderada entre las dos variables con un

Rho Spearman de ,582**, y niUmero de sig. de 0,000; y de manera especifica las



dimensiones informacién y transaccion al igual con un nivel de correlacion positiva
moderada, en cambio las dimensiones como interaccion, integracion y participacion

ciudadana se determinaron con un nivel de relacion positiva débil.

En cuanto a los antecedentes previos a nivel nacional se encuentra al autor
(Guaman Javier, 2019), en su tema de tesis titulada “Analisis de un sistema de
gobierno electrénico para el ingreso y seguimiento de tramites municipales en la
percepcion y satisfaccion del ciudadano. Caso de estudio: Area de Participacion
Ciudadana de la Municipalidad de Guayaquil”, su objetivo principal es determinar la
influencia de los sistemas de Gobierno electrénico en la percepcién de la imagen
gue tienen los ciudadanos acerca de la institucion, investigacién es de alcance
explicativo. La muestra estuvo tomada por 384 usuarios a quienes se les aplico un
cuestionario tomado del trabajo investigativo de Ma & Zheng (2017) referente a la
encuesta de gobierno electrénico de la Union Europea, Los resultados demostraron
la relacion de las dos variables concluyendo que el usuario tiene una percepcion
regular de los beneficios que posee al usar las plataformas de gobierno electrénico

de la municipalidad.

Por otro lado (Morales Carolina, 2016), en su tesis titulada “Analisis del caso de la
ciudadania a los servicios publicos segun el Plan Nacional de Gobierno Electronico
en el Gobierno Provincial de Tungurahua”, el cual tiene por objeto principal analizar
el acceso de los ciudadanos a los servicios publicos mediante el plan nacional de
gobierno electrénico. La autora realizd una investigacion de campo bajo una
modalidad bibliografica o documental y aplico una encuesta a una muestra de 383
ciudadanos. Los resultados mostraron que el portal web tiene deficiencias
impidiendo a la ciudadania hagan un buen uso de sus servicios ademéas de una
capacidad limitada en cuanto al acceso de la informacién gubernamental por lo

tanto no se obtuvo un impacto positivo en los ciudadanos de Tungurahua.

Asimismo (Ochoa Wilian, 2016), en su tema de tesis titulada “Las tics y su incidencia
en la calidad de los servicios de los centros de salud del distrito 12d02, Cantones
Urdaneta y Puebloviejo, Provincia de los Rios”, tiene por objetivo central de realizar
un estudio de la infraestructura tecnoldgica de los Centros de Salud del Distrito
12D02. Investigacion con disefio descriptivo. La muestra estuvo conformada por 83

usuarios a quienes se les aplico una encuesta adaptada tomando como referencia



teoria de los autores TANENBAUM, A. S. (2003), KEAGY, Scott, ZACKER,
HALSALL 1998, FOROUZAN, Behrouz A.,2002. Los resultados demostraron una
deficiencia de infraestructura tecnolégica concluyendo que existen usuarios
insatisfechos por la calidad que se brinda en los servicios de salud por al poseer un

sistema informatico que optimice los procesos de atencion a los pacientes.

Como antecedentes previos a nivel local no se han desarrollado investigaciones
utilizando las dos variables a estudiar, pero se ha tomado como referencia al
estudio de (Esparza Nelly, 2017) en su tema titulado “Percepciones de los docentes
sobre el uso de las Tics en el aula: El caso de la Universidad Técnica de Babahoyo
(Ecuador)”. Los tipos de investigacion que se utilizaron en este estudio fueron el
bibliografico y de campo. La técnica que se uso fue la encuesta con una muestra
de 198 docentes, el instrumento fue un cuestionario con preguntas cerradas y por
ende obtener respuestas exactas, el cual se usé para recopilar datos y fue
elaborado Unicamente para este estudio. Los resultados indicaron un apropiado uso
de las Tics llegando a las siguientes conclusiones: 1) Los catedréticos de la U.T.B.
estan preparados en el empleo de TIC; 2) La Universidad Técnica de Babahoyo
instalaciones necesarias de Tics, 3) El empleo de las TIC permite efectuar
actividades mas dinamicas con los alumnos optimizando el acompafiamiento del

trascurso de la ensefianza.

En cuanto al desarrollo de la teoria relacionada a la variable Tecnologias de la
Informacion y Comunicacién (Tics), segun (Thompson, A. y Strickland, A., 2004),
conceptualizan a las Tic, como aquellas herramientas, equipos, dispositivos, y
aparatos electrénicos, aptos para manejar informacién que generan el progreso

financiero de cualquier empresa o institucion.

Pérez, J. (2002) enuncia tres caracteristicas elementales de las Tics: A) Se
considera a las TIC como un elemento de estudio, procurando determinar los
conocimientos que promueven, englobando una serie de habilidades vy
competencias. B) Como herramientas para lograr perfeccionamientos en el avance
de procedimientos que ya estan concretados; C) Como agentes de canje aptos de
crear nuevas herramientas y técnicas para la realizacion de actividades, generando
nuevos prototipos por medio de la invencion de procesos. Aludiendo ademas que

las TIC son herramientas fundamentales para acceder y manipular datos digitales.



Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) se dice contribuyen a
tener grandes avances en muchas areas, sin embargo, el progreso y adopcion de
las mismas planteara diversos desafios, ya que su uso requiere nuevas destrezas
y habilidades, por lo que todos los actores de estos espacios en algun momento

tendran que capacitarse en su uso, con todo lo que esto implica. (Osorio, M., 2016)

Alrededor del mundo, las TIC han sido transformadas en punta de lanza, tanto en
la economia de territorios, asi como también en diferentes tareas de la poblacion.
(Magdala, M., y L. Pedruzzi, 2013). Adicionalmente, las TIC constituyen un
elemento alentador del progreso de la sociedad, ya que han constituido un papel
predominante para mejoras de prestaciones de servicio, apertura de espacios de
participaciéon y para tener un mejor control de los gobiernos, que podrian
componerse en herramientas necesarias para aportar a la superacion

de problemas que existen en la humanidad democratica (Jiménez, G.A, 2014).

Concierne a los dirigentes estatales efectuar mecanismos de administracion
publica, para capacitar en aspectos digitales a la ciudadania en términos de
integracion digital y accesibilidad, promoviendo un gobierno eficiente y eficaz.
(Cano, J.A. y J.J. Baena, 2015)

A este complejo concepto, (Serna, M. y O. Ramirez, 2016), afiade que las aptitudes
digitales se idealizan como una capacidad para la gestion del conocimiento explicito
y tacito, empoderada por el empleo de las TIC y el uso de la informacién. Este
andlisis es reforzado por (Cobo, C., 2010) quien afirma que la competencia es mas
gue la utilizacién de una TIC en general, ya que también contiene actitudes y
conocimientos enfocados al trabajo participativo, la innovacién y un continuo
amaestramiento, asi como la generacién de nuevas ideas para afrontar problemas

desconocidos en contextos distintos.

Tal es asi que, (Barrios, Delia Avila, 2014), considera que el uso de las tecnologias
se esta convirtiendo en un aspecto primordial de la funcidn publica para lograr el
progreso de la Nueva Gestion Publica mediante la cual el gobierno puede optimizar
su servicio siendo eficiente acogiendo el Modelo de Gobierno Electronico que mas

conviene y que con estos cambios se tendria como resultado una situacion puablica



mucho mas exitosa, asi como también transformaria los espacios para la

participacion de los ciudadanos.

Digitalizar el gobierno no es solo plantear una pagina o direccion Web en la que se
visualizan datos o informacién acerca del municipio, sino que supone innovar la
influencia que existe entre el gobierno y la poblacién. A partir de esta necesidad de
encuadrar el uso del gobierno electronico para optimar las gestiones en municipios.
Los avances para conducir a un mayor grado de satisfaccion y al cumplimiento de
los ciudadanos se debe a la prestacién de los servicios que oferta el gobierno
electrénico segun la peticion civil, ademas el portal contribuye a un gobierno
transparente, eficaz e igualdad de derechos en la gestion publica. (Choi, Y.; Kang,
H., Kim, M., 2019).

El nivel de uso general que se da a los servicios que brinda el gobierno electrénico
sigue siendo bajo, los mismos que implican la entrega de informacion y servicios

de manera online a los interesados. (Osman, I.; Anouze, A., 2019).

Para (Sandoval, R.; Gil J. y Luna L., 2015). Las tecnologias de la informacion y
comunicacién son consideradas como tacticas con gran potencial para el progreso
de los gobiernos, las mismas que proyectan varios beneficios que van a partir de la
eficacia y eficiencia abordando hasta la transparencia y aumento de la participacion

democratica.

Consiguientemente el gobierno digital comprende el empleo de las TIC en las
gerencias publicas para brindar servicios publicos, asi como el desarrollo, la
seleccion, la ejecucién vy, optimizando asi la gestion y originando valores y
mecanismos demdcratas, asi como también el recreacién y perfeccionamiento de
aspectos reglamentarios y legales que proporcionen cambios institucionales para
el progreso de inicios que se orienten a pulir el empleo de la informacion, asi como

el avance del entorno de la informacién y el conocimiento. (Gil J, y Reyes L., 2014)

Para (Urquiza Ay Suarez A, 2011) el avance del gobierno electronico mediante de
las TIC, se asume como una etapa creciente que contiene por lo menos cuatro
dimensiones: presencia, interaccién, transaccion y transformacién, las mismas no
dependen la una con la otra ni tampoco es necesario que culmine alguna para que

empiece la siguiente. Todas tienen una funcion diferente y demanda diversas



exigencias en materia de costos, adquisicion de conocimiento y frecuencia de
empleo de las TIC. Esta teoria tiene similitud con (Sandoval, R.; Gil J. y Luna L.,
2015), aludiendo que estas fases y/o dimensiones no son necesariamente
consecutivas, sino que las puntualiza como componentes que se complementan
entre si que pueden estar presentes en un portal al mismo tiempo a la vez, las
dimensiones que utiliza este autor son: presencia, Informacion, Interaccion,

Transaccion, Integracion y Participacion politica.
En el detalle de estas dimensiones se toma en consideracion las siguientes:

La primera dimension presencia se orienta esencialmente en clasificar y organizar
la informacion estatal mediante las paginas web y exclusivamente garantiza

presencia en internet.

La segunda dimension Interaccion, aqui se consigue acceder a leyes, publicidades
estatales, y demas informacion que se pueden conseguir directamente de estos
espacios; se encuentran los motores de exploracion y la suscripcion a noticias
relacionadas con la web estatal, asi como los emails de servidores y funcionarios
publicos, lo que agilita la interaccion entre la ciudadania y gobierno. En el caso del
estado islamico Reino de Bahrein la relacion de tiene la ciudadania con el gobierno
ha decaido en los ultimos tiempos, por lo que el sistema electrénico se supone un
medio para restituir esta tendencia logrando optimizar la confianza de los
ciudadanos (Mahmood, M.; Weerakkody, V., 2018).

La cuarta dimension, transaccion, esta fase comprende en las paginas estatales
gue usan el potencial de la web online para proporcionar transacciones publicas y
no exclusivamente ofrecer datos o informacién de la institucién. A partir de este
punto los ciudadanos consiguen efectuar sus servicios de forma segura, confiables

y agiles con el uso del internet.

La quinta dimension, Integracion se cree una de las fases mas modernas de la
categorizacion, ya que se considera que el portal estatal puede ofrecer diversos
servicios desde la ventanilla Unica integral. La ciudadania puede acceder a varios
de los servicios de las entidades estatales. Por consiguiente, una de las

innovaciones mas avanzadas de las Tic es la sistematizacion, la misma que ofrece



varias ventajas lo que conlleva a la transformacion digital de las organizaciones

publicas y privadas. (Nanos, I.; Manthou, V., 2018).

Para (Sundberg, L., 2019), todos estos cambios se relacionan con frecuencia con
las promesas de un estado transformador, que es mucho mas eficiente utilizando
tecnologia renovada para ampliar la responsabilidad democréatica. Muestran una
orientacion novedosa, asimismo la cimentacién de un escenario de Tic para
aprovechar la tecnologia, como los chatbots, en la parte estatal para hallar un

proyecto decisivo. (Androutsopoulou, A.; Karacapilidis, N. & Loukis, E., 2018).

El empleo de los servicios que brinda el gobierno electrénico ha ido
perfeccionandose, a pesar de varias criticas. Los ciudadanos se identifican en el
centro como clientes para la abastecimiento y avance de los servicios publicos.
(Jacobo, D., 2019)

En cuanto a participacion en el gobierno solicitando las reformas del procedimiento
de trabajos especificos, una vez mas juega un papel importante el gobierno
electrénico mediante el uso de las Tic, permitiendo abrir nuevas oportunidades para

los gobiernos locales. (Kasemsap, K., 2018).

Muchos investigadores a nivel mundial reconocen el potencial de las Tics para
promover la transformacion del gobierno. Esta metamorfosis se ha entendido al
menos de dos formas distintas: (1) la transformacion de los procesos internos y (2)
como una transformacion de las relaciones entre los gobiernos y otros aspectos
politicos y sociales. Desafortunadamente, escaza evidencia de ésta
transformacion, y los nuevos estudios muestran que para que esta transformacion
exista, aun se requiere una mayor comprension de las complejas relaciones entre

las Tics, las organizaciones y las instituciones. (Gil J, y Reyes L., 2014).

Por dltimo, la sexta dimensién, Participacién politica., esta etapa es la mas
avanzada, ya que la ciudadania no solamente realiza interaccion con el gobierno,
sino que usa los servicios en la web dando opinion en politicas publicas, proyectos
de ley, o disposiciones estatales; también se puede concurrir al voto electrénico
acerca de temas publicos u otras formas de participar mediante sitios estatales.
(Avila, D., 2014).
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A pesar del afan del gobierno electrénico en optimar la rendicion de cuentas,
transparencia, y los servicios publicos, existe un problema de la adopcion de
servicios publicos por parte de ciudadanos de bajo nivel, reconocido por paises
desarrollados y en desarrollo, el mismo necesita perspectivas socio-tecnoldgicas,
politicas y culturales. (Hujran, O; Mutaz, M; Chatfield A; Migdadi M., 2015).

En cuanto al desarrollo teérico de la variable satisfaccion al usuario se tiene la
definicion de ( Philip Kotler, 2003) el mismo que conceptualiza la satisfaccion del
cliente como "el nivel del estado animico de un individuo, efectos resultantes de
contrastar el producto o servicio recibido con sus perspectivas”. Tal es asi, sélo la
expectativa que el individuo tenga sobre la satisfaccion de sus requerimientos

precisa el grado de calidad logrado por una organizacion.

La satisfaccion del cliente es la perspectiva que se genera sobre del nivel en que
se han dado cumplimiento a sus necesidades, dejando en claro un importante
aspecto acerca las quejas de los consumidores, la presencia de las mismas indica
una evidente baja satisfaccidn, pero en caso contrario su ausencia no involucra
esencialmente una alta satisfaccion del cliente o usuario, ya que también puede
deberse a que no existen métodos adecuados de comunicacién entre el cliente y la
entidad, o que no se estan registrando las quejas apropiadamente, o que
sencillamente el cliente insatisfecho cambia de proveedor de forma silenciosa. (ISO
9000:2005, 2005).

Los autores Berry, Zeithaml y Parasuraman (1993), expresan que la diferencia entre
las expectativas y percepciones de los clientes hacen la calidad en el servicio, tal
es asi que hay una gran calidad de servicio percibida cuando estas percepciones
gue tienen los clientes sobresalen a las expectativas. Ademas de eso se producira
una notable satisfaccion, lo que significa que la satisfaccion del usuario es
producida por una sensacion mental que ocurre cuando obtiene soluciones ante
una necesidad ya sea material, intelectual, emocional o ya sea por el deseo de
alguna informacion. Al momento de realizarse una evaluacién de juicio de valor de
estas expectativas de logros, asi como también de los objetivos, esta sensacion

serd medible.
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Por otro lado, (Morillo, M., 2016), manifiesta que la satisfaccién del usuario “es un
sentimiento de placer y dicha debido a haber alcanzado esa expectativa esperada
sobre un producto o servicio”, asimismo es la manera de sentirse a gusto en su
trabajo que pueden implicar diverso factores como por ejemplo el sueldo,
oportunidades de crecimiento, la supervision, entornos laborales, compafieros del
trabajo, entre otros. Pérez (2010), también considera a la satisfaccion del usuario
como la impresién éste recibe mientras interactla y después de interactuar con la
web electronica. El usuario dispondra volver a visitarla o0 no como consecuencia de

esa primera impresion.

Sin duda alguna la amplia via para llegar a la satisfaccion de los deseos en los
individuos en general no es para hada facil, porque no siempre son satisfechas, de
hecho, la insatisfaccion es lo que se logra la mayor parte de las veces, pero
Unicamente la satisfaccion de estos deseos es lo que conlleva a un cambio

significativo en las personas. (Calva J., 2009).

Para (Hoffman, D. y Bateson, J., 2012), la satisfaccién del cliente favorece a las
expectativas que tiene el cliente acerca de la calidad, ya que las percepciones de
los clientes se apoyan en sus experiencias o satisfacciones pasadas, las cuales
son examinadas a posterior, concretando a su vez sus expectativas e intentos de
compra. Asimismo, (Armstrong, G. y Kotler, P., 2013), la calidad guarda relacién

con el valor y la satisfaccién del cliente.

Algunos autores como (Shi, X.; Holahan, P.; Jiurkat, M., 2004), (Vogt, H., 2004),
(Griffiths, J..;Johnson, F.; Hartley, R., 2007) alegan que hay una escasa referencia
de aportes tedricos acerca de la satisfaccion de usuarios. Pero después de todas
estas definiciones, en resumen, se puede expresar que la satisfaccién de usuarios
es una sensacion mental que tienen debido al cumplimiento de sus expectativas
sobre cuestiones materiales, intelectuales o emocionales en respuesta a una

necesitad o requerimiento de informacion.

Entre las dimensiones de calidad en la valoracién de satisfaccion del servicio hay
diversas exploraciones que describen a las dimensiones que los usuarios usan
como criterio para valorar la calidad de un servicio. Una destacada investigacion
fue la de (Zeithaml, V.; Parasuraman, A., & Berry, L., 1993) donde se identificé cinco
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dimensiones concretas de calidad del servicio que emplean a lo largo de una

diversidad de argumentos de servicio. Las dimensiones son expuestas como

promovedoras de la calidad del servicio en sus ilustraciones sobre el SERVQUAL,

el mismo que es un instrumento que mide la calidad del servicio y que segun (Arias,

A., 2013) sigue siendo la sustancial referencia en el estudio de la calidad de

servicios percibidos.

Aspectos tangibles: el aspecto de la infraestructura fisica, materiales de

comunicacioén, equipos, y personal deben reflejar la calidad del servicio.

Fiabilidad: servicio brindado de forma confiable y correcta.

Capacidad de respuesta: destreza del personal con el fin de brindar ayuda y
también una Optima atencion segun las necesidades de los clientes.
Seguridad: conocimientos, atencion, y habilidades exhibidas por los
colaboradores de la institucion para reflejar confianza y credibilidad.
Empatia: colocarse en el lugar del cliente a través de la atencion
individualizada.

Elementos tangibles: Es el aspecto fisico, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, materiales, personal, equipos.

Para Suarez (1997) a estas cinco dimensiones sefialadas inicialmente se afladen

las siguientes:

Competencia: significan la preparacion y habilidades por parte del personal
sean adecuadas para brindar la atencién.

Comprender al cliente: involucra realizar un estudio sobre las expectativas
del mismo a fin de satisfacer sus deseos.

Accesibilidad: todo lo que tiene que ver con facilidad de acceso a los
contenidos que se brinda.

Cortesia: en forma de los valores proyectados del personal de la institucion
0 empresa, en forma amable y amigable.

Comunicacion: mantener un didlogo fluido de manera que se pueda
comprender y entender.

Credibilidad: la confianza proyectada, seguridad en cada una de las

acciones.
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion.

El tipo de la presente investigacion fue basica con un disefio no experimental de
corte transversal, en la que se consideraron varios aspectos como: naturaleza,
finalidad, caracter, alcance temporal y orientacién que obtiene, segun (Landeau R.,
2007).

Segun su naturaleza fue de tipo cuantitativa ya que implicé el uso de herramientas
estadisticas e informaticas para obtener analizar de los datos; segun su caracter
fue de tipo descriptiva correlacional ya que se busco conocer la influencia que existe
de una variable con la otra; segun el alcance temporal adopté un tipo de disefio
transversal dado que la observacién se planted en un Unico momento; y segun la

orientacion que obtiene fue una investigacion orientada a la aplicacion.

El esquema de este disefo es:
O

Donde:
M: muestra
O1: Tecnologias de la Informacion y comunicacion.

O2: Satisfaccion de usuarios.

3.2. Variables y operacionalizacion.

Las variables de estudio seran la satisfaccion de usuarios y las tecnologias de la
informacion y comunicacion.
Variable 1 (Independiente). Tecnologias de la informacién y comunicacion.

Variable 2 (Dependiente). Satisfaccion de usuarios.
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La ficha completa de operacionalizacién se encuentra en el Anexo 3.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Hernandez, y otros (2014) manifiestan que una vez establecida la unidad que se
someterd al andlisis, la poblacion que se espera analizar se procedera a fragmentar
y sobre la cual se obtiene informacién. Siendo asi, una poblacién es el grupo de
casos que conforman un conjunto de detalles segun Selltiz (1974), citado por

Hernandez y otros (2014).

La poblacion usuaria del Gobierno Autébnomo Descentralizado del Canton

Babahoyo es de 201,933 usuarios existentes en las bases de datos.
Muestra

Es una porcion representativa de la poblacion, en la que se desarrollara la
investigacion. Existen formas para la obtencion de la misma a través de formulas,
criterios, logica. (MATA,1997).

Para el presente estudio se trabajé con una muestra probabilistica aleatoria simple
para la estimacion de la proporcién poblacional finita muy grande (mayor a 10000),

aplicando formula matematica dando como resultado 384 usuarios.

El calculo para la obtencion de la muestra se encuentra en el Anexo 8.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron para obtener resultados en base a los

objetivos de la presente investigacion son los siguientes:

Técnica:

La técnica que se utilizé fue la encuesta, en la que se logré conocer cual es la
percepcion y opinidn que tienen los usuarios referente a la realidad problematica
gue existe en el GAD municipal de la ciudad de Babahoyo, Los Rios, Ecuador, asi
como también de las respectivas variables del presente estudio con la finalidad de

esclarecer la hipétesis planteada.
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Instrumento:

El instrumento que se empled es el cuestionario el mismo que esta integrado por
20 preguntas cerradas para la variable TIC y 20 preguntas cerradas para la variable
de satisfaccion de los usuarios, y se aplicé a cada uno de los usuarios de la ciudad
de Babahoyo que pertenecen a la muestra, y asimismo se manejé una escala de
Likert Ordinal para cada variable. Las fichas técnicas de los instrumentos se

encuentran en el (Anexo 6).

Las validaciones de los instrumentos fueron sometidas a consideracién y opinion
de tres expertos: Primer experto: Doctor en ciencias administrativas y consultor
independiente con 15 afios de experiencia. El segundo experto: Magister en
Administraciébn de empresas y responsable de Tic en hospital, ingeniero en
Estadistica Informatica con 15 afios de experiencia. El tercer experto: Master en
gestion de proyectos y gestor del sector publico con 15 afios de experiencia. Todos
estuvieron de acuerdo en la aplicacion de los mismos. Las fichas de validaciones

se encuentran en el (Anexo 7)

Ademas, el estudio piloto previo, también ayudé a determinar la confiablidad de los
instrumentos. Se indagd mediante la prueba estadistica de Alfa de Cronbach
obteniendo valores confiables de 0,904 para la variable TIC y 0,838 para la variable
satisfaccion. Ver (Anexo 8)

3.5. Procedimientos

Se consideraron los siguientes procedimientos para el presente estudio.

e Se adopt6 el modelo de recoleccion de informacién a través de cuestionarios
en aplicacion a las dos variables del presente estudio: ademas realizando
una adaptacion del cuestionario Servqual, los contenidos de los mismos
fueron validados por juicio de expertos, ademas se realiz6 una prueba piloto
a 20 personas.

e Se solicitd el permiso correspondiente a la maxima autoridad del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Babahoyo, explicando el propdsito de estudio,

el mismo que concedi6 la autorizacion para poder aplicar los instrumentos.
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e Se determind la periodicidad de aplicacion: El mismo fue realizado en
diferentes dias y horas de la semana para poder obtener resultados mas
confiables. (lunes, miércoles y viernes de 8am-12am; martes y jueves de
12pm-5pm).

e Se aplico de cuestionario validado a los usuarios que acuden a la institucion
con todas las medidas de proteccion.

e Durante el desarrollo del procedimiento, se inform6 sobre el anonimato de la
informacion recopilada y su tratamiento de confidencialidad y no juzgando
por la informacion obtenida.

e Se recogid la informacion de instrumentos aplicados, salvaguardados en
archivo codificado para su lectura, el mismo que fue analizado

estadisticamente.
3.6. Método de analisis de datos

El tratamiento de la informacién coleccionada se hizo mediante una base de datos
anonima y codificada con el programa Excell. Los datos se analizaron con el
programa SPSS® v. 22.0.

Ademas, se realiz6 una prueba piloto con 20 personas con el fin de valorar la
fiabilidad de ambas variables previa su aplicacion. El valor minimo considerado es
de 0,7 equivalente a bueno. Las puntuaciones de los coeficientes alfa de Cronbach

se calcularon en forma global y por items del cuestionario.
3.7. Aspectos éticos

Se respetd las teorias de cada autor, los mismos fueron debidamente
referenciados. También se respeto el codigo de ética en los datos recolectados sin
adulteraciones lo que permitié que la presente investigacion sea viable y confiable
en los instrumentos aplicados. Ademas, se considera como ético el hecho que el
estudio fue realizado con la respectiva autorizacién de la entidad, asi como el
respeto y cortesia con cada persona que formo parte del estudio, brindando un

aporte significativo.
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IV. RESULTADOS

Objetivo General: Determinar la influencia de las tecnologias de informacién y
comunicacion en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Autonomo

Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Tabla 1: Tabulacion cruzada de la variable tecnologias de la informacion y
comunicacion; variable satisfaccion de usuarios.

Variable satisfacciéon de usuarios

Medianamente  Satisfecho ~ Muy satisfecho Total
N° % N° % N° % N° %
Bajo 2 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 2 0,5%

variable Medio 162 422% 83 216% O  00% 245 63.8%

tecnologias de
lainformacion  Alto 2 05% 108 281% 26 68% 136 354%
y Muyalto O 00% O 00% 1 03% 1  03%

comunicacion
Total 166 43,2% 191 49,7% 27 7,0% 384 100,0%

Fuente: Elaboracién propia

En los datos que se muestran en la tabla 1, el 63,8% de los encuestados califican
la variable TIC en un nivel medio, seguido del 35,4% que califica en un nivel alto.
En cuanto a la variable satisfaccion, el puntaje mayor consideran estar satisfechos
con el 49,7%, seguido de los que dicen estar medianamente satisfechos con el
43,2%. Ademas, la cantidad mayor de 162 encuestados califican la variable
tecnologias de la informacion y comunicacién en un nivel medio y que indican estar
medianamente satisfechos con el servicio. Por lo que se puede interpretar que la
mayoria de los usuarios tienen una percepcion positiva media sobre aspectos como
la presencia, informacion, transaccion, interaccion, integracion y participacion
politica, lo que genera una mediana satisfaccion en los usuarios sobre la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y los elementos tangibles que cuenta

la entidad.
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Objetivo especifico 1: Determinar si la presencia influye en la satisfaccion de

usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Tabla 2: Tabulacion cruzada de la dimension presencia y la variable
satisfaccion de usuarios.

Variable satisfaccion de usuarios

Medianamente  Satisfecho = Muy satisfecho Total
N° % N° % N° % N° %
Bajo 16 4,2% 0 0,0% 0,0% 16 4,2%

_ ~ Medio 111 28,9% 22 5,7% 0,0% 133 34,6%
Dimension 34 89% 44 115% 4  10% 82  21,4%
presencia

Muy alto 5 13% 125 32,6% 23 6,0% 153 39,8%
Total 166 43,2% 191 49,7% 27 70% 384 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En los datos que se muestran en la tabla 2 se observa que el 61,2% de los

encuestados califican la dimensién presencia entre los niveles alto y muy alto,

seguido de los que la califican en un nivel medio con el 34,6%, en cuanto a la

variable satisfaccion el porcentaje superior se ubica en los encuestados que indican

estar satisfechos con el 49,7% seguido de los que indican estar medianamente

satisfechos con el servicio con el 43,2%, Ademas la cantidad mayor de 125

encuestados califican la dimension presencia en un nivel muy alto y consideran

estar satisfechos, por lo que se puede interpretar que tienen una buena percepcion

de la pagina web institucional, buena percepcion de la informacion de los tramites

gue desea realizar y de servicios electronicos que se brinda en el municipio ademas

de la tecnologia implementada.
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Objetivo especifico 2: Determinar si la informacién influye en la satisfaccion de

usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Tabla 3: Tabulacién cruzada de la dimensioén informacion y la variable
satisfaccion de usuarios.

Variable satisfaccion de usuarios

Medianamente  Satisfecho  Muy satisfecho Total

N° % N %  N° % N %
Bajo 18 47% 1 03% 0 00% 19 49%
Medio 86 224% 27 70% O  00% 113 29.4%
i ansig
DIMEnsIon o 50 154% 105 27.3% 13  34% 177 46.1%
informacion
Muyalto 3  08% 58 151% 14 36% 75 19,5%
Total 166 432% 191 497% 27 7.0% 384 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En los datos que se muestran en la tabla 3, el 65,6% de los encuestados califican
la dimensién informacién entre un nivel alto y muy alto, seguido del 29,4% que la
califica en un nivel medio y Unicamente el 4,9% la considera en una calificacion
baja, en cuanto a la variable satisfaccion el mayor porcentaje de los usuarios
consideran estar satisfechos, seguido de los que estdn medianamente satisfechos
con el servicio, por lo que se puede interpretar que existe actualizacién constante

en internet y facilidad de busqueda de informacion.
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Objetivo especifico 3: Determinar si la interaccién influye en la satisfaccion de

usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Tabla 4: Tabulacién cruzada de la dimension interaccion y la variable
satisfaccion de usuarios.

Variable satisfaccion de usuarios

Medianamente  Satisfecho  Muy satisfecho Total
N° % N° % N° % N° %
Muy bajo 2 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 2 0,5%
Bajo 111 289% 54 141% 5 1,3% 170 44,3%
Medio 52 135% 106 27,6% 13 3,4% 171 44,5%
Alto 1 0,3% 30 7,8% 9 2,3% 40 10,4%
Muy alto 0 0,0% 1 0,3% 0 0,0% 1 0,3%
Total 166 432% 191 49,7% 27 7,0 384 100,0%
Fuente: Elaboracién propia

Dimension
interaccion

En los datos que se muestran en la tabla 4 se observa que alrededor del 88,8%
evallia la dimension interaccion en niveles medio y bajo, Unicamente el 10,4%
califica la interaccion en un nivel alto, esto muestra que tienen una percepcion de
la interaccién en un nivel de regular a bajo en lo que respecta a comunicacion e
interaccion de correo electronico, o ante la presencia de un asistente virtual, sin
embargo en cuanto a la variable satisfaccion el mayor porcentaje de 49,7%
consideran estar satisfechos, seguido del 43,2% que considera estar

medianamente satisfechos.
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Objetivo especifico 4: Determinar si la transaccion influye en la satisfaccion de

usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Tabla 5: Tabulacion cruzada de la dimension transaccion y la variable
satisfaccion de usuarios.

Variable satisfaccion de usuarios

Medianamente  Satisfecho  Muy satisfecho Total

N° % N° % N° % N° %
Bajo 46 12,0% 16 4,2% 0 0,0% 62 16,1%
Dimension  Medio 116 302% 116 30,2% 3 0,8% 235 61,2%
transaccion  Ajto 4  10% 55 143% 21 55% 80 20,8%
Muy alto 0 0,0% 4 1,0% 3 0,8% 7 1,8%
Total 166 432% 191 49,7% 27 7,0% 384 100,0%
Fuente: Elaboracion propia

La tabla 5 se muestra que el 61,2% de los usuarios califican la dimension
transaccion en un nivel medio, seguido del 20,8% que la califican en un nivel alto,
Gnicamente el 16,1% se ubica en el nivel bajo, quiere decir que tienen una
percepcion regular o media en cuanto a la accesibilidad a contenidos web mediante
el uso de un celular para realizar cualquier tipo de transaccion, o hacer seguimiento
de los tramites de manera online, asi como la obtencion de certificados, sin
embargo en cuanto a la variable satisfaccion el mayor porcentaje consideran estar

satisfechos, seguido de los que consideran estar medianamente satisfechos con el

servicio.
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Objetivo especifico 5: Determinar si la integracion influye en la satisfaccién de

usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Tabla 6: Tabulacion cruzada de la dimension integracién y la variable
satisfaccion de usuarios.

Variable satisfaccion de usuarios

Medianamente  Satisfecho  Muy satisfecho Total
N° % N° % N° % N° %
Bajo 31 8,1% 11 2,9% 0 0,0% 42  10,9%
Dimensiéon Medio 126  32,8% 115 29,9% 9 23% 250 65,1%
integracion  Ajto 9 23% 65 169% 18 47% 92 24,0%
Total 166 432% 191 49,7% 27 7,0% 384 100,0%
Fuente: Elaboracion propia

En los datos que se muestran en tabla 5 indican que el 65,1% de los usuarios
encuestados califican la dimensién integracion en un nivel medio, seguido del 24%
gue la califica en un nivel alto, y tnicamente el 10,9% la considera en un nivel bajo,
lo que significa que la mayoria tiene una percepcion regular o media acerca de
aspectos de interés integrativo que brinda la institucion como noticias, deportes,
opciones de entretenimiento y otros sitios de contenido especial, asi como el
acceso a alguna ventanilla Unica online, en cuanto a la variable satisfaccion el
mayor porcentaje revelan estar satisfechos seguido de los que consideran estar

medianamente satisfechos.
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Objetivo especifico 6: Determinar si la participacién politica influye en la

satisfaccion de usuarios del Gobierno Autdbnomo Descentralizado del cantdn

Babahoyo, 2020.

Tabla 7: Tabulacién cruzada de la dimension participacion politica y la variable

satisfaccion de usuarios.

Variable satisfacciéon de usuarios

Medianamente  Satisfecho = Muy satisfecho Total
N° % N° % N° % N° %

Muy bajo 5 1,3% 0 0,0% 0,0% 5 1,3%

Dimensién Bajo 22 5,7% 4 1,0% 0,0% 26 6,8%
participacion Medio 139 36,2% 14 34,4% 2,1% 279 72, 7%
politica Alto 0 00% 56 133% 16 42% 67 17,4%

Muy alto 0 0,0 117 1,0% 3 0,8% 7 1,8%
Total 166 432% 191 49,7% 27 7,0% 384 100,0%

Fuente: Elaboracién propia

En los datos que se muestran en la tabla 7 el 72,7% de los usuarios encuestados

califican la dimensién participacién politica en un nivel medio, el 17,4% que la

califica en un nivel alto, Unicamente el 6,8% la ubica en el nivel bajo, por lo que se

puede interpretar que la mayoria tiene una percepcion regular o media sobre su

participacion en las actividades del Gad, también de su colaboracion en el momento

de brindar sugerencias y la transparencia de datos de interés publico, permitiendo

un involucramiento del gobierno con la ciudadania. En cuanto a la variable

satisfaccion el mayor porcentaje considera estar satisfechos, seguido de los que

estan medianamente satisfechos con el servicio brindado.
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CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS
Hipo6tesis General

Hi: Las tecnologias de informacion y comunicacion influyen en la satisfaccién de

usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Ho: Las tecnologias de informacion y comunicacion NO influyen en la satisfaccion

de usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Babahoyo, 2020.

Tabla 8: Correlacion entre la variable Tic y Satisfaccion de

usuarios
Variable

satisfaccion

de usuarios
Coeficiente de o

Rho de Variable tecnologias de la ., reiacisn ,668
Spearman mformqmon_y Sig. (bilateral) 0,000

comunicacion

N 384

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Los datos obtenidos en la tabla 8 muestran datos de correlacion realizando un
analisis mediante una prueba estadistica no paramétrica de Rho de Spearman, dio
como resultado un coeficiente de correlacion de 0.668**, la cual se puede descifrar
como como una correlacion positiva media; ademas se obtuvo una sig. de 0.000, el
mismo que es menor a la sig. de 0.01, por lo que se rechaza la hipotesis nula
general y se acepta la hipétesis general de la presente investigacion, logrando

deducir que existe influencia media entre las dos variables.
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Hipotesis especifica 1:

H1: La presencia influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Auténomo

Descentralizado del canton Babahoyo, 2020.

Hol: La presencia NO influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Autbnomo

Descentralizado del canton Babahoyo, 2020.

Tabla 9: Correlacion entre la dimension presencia 'y la
variable satisfaccion de usuarios

Variable
satisfaccion
de usuarios

Rho de Coeficie!'],te de 730"

) . ] correlacion
Spearman Dimension presencia Sig. (bilateral) 0,000
N 384

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Los datos obtenidos en la tabla 9 muestran datos de correlacion realizando un
andlisis mediante una prueba estadistica no paramétrica de Rho de Spearman, dio
como resultado un coeficiente de correlacion de 0.730**, la cual se puede descifrar
como como una correlacion positiva considerable; ademas se obtuvo una sig. de
0.000, el mismo que es menor a la sig. de 0.01, por lo que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis especifica de la presente dimensién, logrando deducir
gue existe influencia de la dimension presencia en la satisfaccion de usuarios del

Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo.
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Hipotesis especifica 2:

H2: La informacién influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Auténomo

Descentralizado del canton Babahoyo, 2020.

Ho2: La informacién NO influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Tabla 10: Correlacion entre la dimensién informacion y la
variable satisfaccion de usuarios

Variable
satisfaccion
de usuarios

Rho de _ B Coeficiente de correlacion 578"
Dimension

Spearman informacion Sig. (bilateral) 0,000

N 384

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Los datos obtenidos en la tabla 9 muestran datos de correlacion realizando un
analisis mediante una prueba estadistica no paramétrica de Rho de Spearman, dio
como resultado un coeficiente de correlacion de 0.578**, la cual se puede descifrar
como como una correlacion positiva media; ademas se obtuvo una sig. de 0.000, el
mismo que es menor a la sig. de 0.01, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis especifica de la presente dimensién, logrando deducir que existe
influencia de la dimensién informacion en la satisfaccion de usuarios del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Babahoyo.
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Hipotesis especifica 3:

H3: La interaccién influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Auténomo

Descentralizado del canton Babahoyo, 2020.

Ho3: La interaccion NO influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Tabla 11: Correlacion entre la dimension interaccion y la
variable satisfaccion de usuarios

Variable
satisfaccion de
usuarios

Rho de _ _ Coeﬁmep:re de g™
Dimension correlacion

Spearman interaccion Sig. (bilateral) 0,000

N 384

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Los datos obtenidos en la tabla 9 muestran datos de correlacion realizando un
andlisis mediante una prueba estadistica no paramétrica de Rho de Spearman, dio
como resultado un coeficiente de correlacion positiva débil de 0.448** y se obtuvo
una sig. de 0.000, el mismo que es menor a la sig. de 0.01, por lo que se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hipotesis especifica de la presente dimension,
logrando deducir que existe influencia débil de la interaccion en la satisfaccion de

usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Babahoyo.
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Hipotesis especifica 4:

H4: La transaccion influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Auténomo

Descentralizado del canton Babahoyo, 2020.

Ho4: La transaccion NO influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Tabla 12: Correlacion entre la dimension transaccion y la variable
satisfaccion de usuarios

Variable
satisfaccién de
usuarios

*k

Rho de Coeficiente de correlacién ,510

Spearman Dimension transaccion Sig. (bilateral) 0,000

N 384
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Los datos obtenidos en la tabla 9 muestran datos de correlacion realizando un
andlisis mediante una prueba estadistica no paramétrica de Rho de Spearman, dio
como resultado un coeficiente de correlacion de 0.510**, la cual se puede descifrar
como como una correlacion positiva media; ademas se obtuvo una sig. de 0.000, el
mismo que es menor a la sig. de 0.01, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis especifica de la presente dimensién, logrando deducir que existe
influencia de la dimension transaccion en la satisfaccion de usuarios del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Babahoyo.
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Hipotesis especifica 5:

H5: La integracion influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Auténomo

Descentralizado del canton Babahoyo, 2020.

Ho5: La integracion NO influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Tabla 13: Correlacion entre la dimensién integracion vy la
variable satisfaccion de usuarios

Variable
satisfaccion de
usuarios
Rho de . . Coeﬁciep:te de 433"
Dimension correlacion
Spearman integracion Sig. (bilateral) 0,000
N 384

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Los datos obtenidos en la tabla 9 muestran datos de correlacion realizando un
analisis mediante una prueba estadistica no paramétrica de Rho de Spearman, dio
como resultado un coeficiente de correlacién de 0.433**, la cual se puede descifrar
como como una correlacion positiva débil; ademas se obtuvo una sig. de 0.000, el
mismo que es menor a la sig. de 0.01, por lo que se rechaza la hipotesis nula
general y se acepta la hipotesis especifica de la presente dimension, logrando
deducir que existe una débil influencia de la dimension integracion en la satisfaccion

de usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Babahoyo.
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Hipotesis especifica 6:

H6: La participacion politica influye en la satisfaccion de usuarios del Gobierno

Auténomo Descentralizado del canton Babahoyo, 2020.

Ho6: La participacion politica NO influye en la satisfaccidbn de usuarios del

Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo, 2020.

Tabla 14: Correlacion entre la dimension participacion
politica y la variable satisfacciéon de usuarios

Variable
satisfaccion
de usuarios

Rho de _ _ Coeficiente de correlacion 515"
Dimension

Spearman  participacion politica  Sig. (bilateral) 0,000

N 384

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (Bilateral).

Los datos obtenidos en la tabla 9 muestran datos de correlacion realizando un
analisis mediante una prueba estadistica no paramétrica de Rho de Spearman, dio
como resultado un coeficiente de correlacion de 0.515**, la cual se puede descifrar
como como una correlacion positiva media; ademas se obtuvo una sig. de 0.000, el
mismo que es menor a la sig. de 0.01, por lo que se rechaza la hipétesis nula
general y se acepta la hipotesis especifica de la presente investigacion, logrando
deducir que existe influencia de la dimension participacion politica en la satisfaccion

de usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Babahoyo.
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V. DISCUSION

En consecuencia, de los resultados obtenidos en el capitulo anterior, a
continuacion, se realizara la discusion contrastando con los aportes teoricos

considerados, asimismo basandose en los antecedentes del presente estudio.

En lo que se respecta a la tabulacion cruzada del objetivo general de determinar la
influencia de las tecnologias de la informacidén y comunicacion en la satisfaccion de
usuarios, se muestra que el 63,8% de los encuestados califican la variable TIC en
un nivel medio, seguido del 35,4% que califica en un nivel alto. En cuanto a la
variable satisfaccién, el puntaje mayor consideran estar satisfechos con el 49,7%,
seguido de los que dicen estar medianamente satisfechos con el 43,2%. Ademas,
la cantidad mayor de 162 encuestados califican la variable TIC en un nivel medio y
gue indican estar medianamente satisfechos con el servicio. Por lo que se puede
interpretar que la mayoria de los usuarios tienen una percepcién positiva sobre
aspectos como la presencia, informacion, transaccion, interaccion, integracion y
participacion politica. Con respecto a la hipotesis general se determiné que existe
una influencia positiva media entre las dos variables con un Rho de Spearman
0,668** y nivel de significancia de 0,000, lo que significa que los usos de las TIC
ocasionan una satisfaccion media en aspectos como la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y los elementos tangibles. Lo mencionado se
relaciona con el aporte teérico de los autores (Sandoval, R.; Gil J. y Luna L., 2015)
qguienes manifiestan que las TIC son consideradas como estrategias con gran
potencial para el progreso de los gobiernos, estas proyectan varios beneficios que
van a partir de la eficacia y eficiencia abordando hasta la transparencia y aumento
de la participacién ciudadana. Por consiguiente, los autores Berry, Zeithaml y
Parasuraman (1993) sefalan que la satisfaccion del usuario es producida por una
sensacion mental que ocurre cuando obtiene soluciones ante una necesidad ya sea
material, intelectual, emocional o ya sea por el deseo de alguna informacion. Los
resultados son similares a los de la investigacion de (Quispe Saturnino, 2017), en
donde concluyeron que se demuestra estadisticamente una correlacién entre el

gobierno electrénico con la satisfaccion de los usuarios internos.
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En lo que respecta al objetivo especifico 1 de determinar si la presencia influye en
la satisfaccion de usuarios, los resultados mostraron que el 61,2% de los
encuestados califican la dimension presencia entre los niveles alto y muy alto,
seguido de los que la califican en un nivel medio con el 34,6%, en cuanto a la
variable satisfaccion el porcentaje superior se ubica en los encuestados que indican
estar satisfechos con el 49,7% seguido de los que indican estar medianamente
satisfechos con el servicio con el 43,2%, Ademas la cantidad mayor de 125
encuestados califican la dimensioén presencia en un nivel muy alto y consideran
estar satisfechos, por lo que se puede interpretar que tienen una buena percepcion
de la pagina web institucional, buena percepcion de la informacion de los tramites
gue desea realizar y de servicios electronicos que se brinda en el municipio ademas
de la tecnologia implementada. Ademds, segun los resultados de la hipotesis
especifica se determind que existe una correlaciéon de Rho de Spearman positiva
considerable con Rho de Spearman de 0.730** y un nivel de significancia de 0,000
entre la dimension presencia y la satisfaccion de usuario generando una buena
percepcion de la fiabilidad, capacidad de respuesta que brindan los colaboradores,
seguridad en sus tramites, la empatia generada y el equipamiento para la atencion.
Lo planteado se contrasta con la definicién de los autores (Sandoval, R.; Gil J. y
Luna L., 2015) que indican que la presencia se orienta esencialmente en clasificar
y organizar la informacion estatal mediante las paginas web y exclusivamente
garantiza presencia en internet. Resultados totalmente distintos a los de la
investigacion de (Ochoa Wilian, 2016), que demostraron una deficiencia de
infraestructura tecnoldgica concluyendo que existen usuarios insatisfechos por la
calidad de los servicios de salud por no poseer un sistema informatico que optimice

los procesos de atencion en pacientes.

En cuanto al objetivo especifico 2 de determinar si la informacién influye en la
satisfaccion de usuarios, los resultados obtenidos muestran que el 65,6% de los
encuestados califican la dimensién informacion entre un nivel alto y muy alto,
seguido del 29,4% que la califica en un nivel medio y Unicamente el 4,9% la
considera en una calificacion baja, en cuanto a la variable satisfaccién el mayor
porcentaje de los usuarios consideran estar satisfechos, seguido de los que estan
medianamente satisfechos con el servicio, por lo que se puede interpretar que

existe actualizacion constante en internet y facilidad de busqueda de informacion.
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En cuento a la hipotesis se evidencia una correlacion positiva media de 0.578** y
un nivel de significancia de 0,000, determinando que existe influencia entre la
informacion y la satisfaccion de usuarios. En base a la teoria de (Choi, Y.; Kang,
H., Kim, M., 2019) los avances para conducir a un mayor grado de satisfaccion y al
cumplimiento de los ciudadanos se debe a la prestacidn de los servicios que brinda
el gobierno electronico segun la peticion civil, ademas el portal contribuye a un
gobierno transparente, eficaz e igualdad de derechos en la gestion publica.
Resultados distintos a los de (Morales Carolina, 2016), quien comprob6 que el
portal web tiene deficiencias impidiendo a la ciudadania hagan un buen uso de sus
servicios ademas de una capacidad limitada en cuanto al acceso de la informacion
gubernamental por lo tanto no se obtuvo un impacto positivo en los ciudadanos de

Tungurahua.

Con respecto al objetivo especifico 3 de determinar si la interaccién influye en la
satisfaccion de usuarios, 88,8% evalla la dimension interaccion en niveles medio y
bajo, Unicamente el 10,4% califica la interaccién en un nivel alto, esto muestra que
tienen una percepcion de la interaccion en un nivel de regular a bajo en lo que
respecta a comunicacion e interaccion de correo electronico, o ante la presencia de
un asistente virtual, sin embargo en cuanto a la variable satisfaccion el mayor
porcentaje de 49,7% consideran estar satisfechos, seguido del 43,2% que
considera estar medianamente satisfechos. Por otro lado, en lo que respecta a la
hipotesis especifica existe un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0.448** y nivel de significancia de 0,000 por lo que se determind que existe un nivel
de influencia positiva débil de la interaccion en la satisfaccion de usuarios. Aunque
los datos son positivos se considera que se podrian mejorar los aspectos evaluados
en esta dimension. Esto se relaciona con el aporte teorico de (Osman, |.; Anouze,
A., 2019), quienes indican que nivel de uso general que se da a los servicios que
brinda el gobierno electrénico sigue siendo bajo, los mismos que implican la entrega
de informacién y servicios de manera online a los interesados. Este planteamiento
es parcialmente similar a los estudios de (Esparza Nelly, 2017), la misma que
concluye que empleo de las TIC permite efectuar un intercambio mas dinamico con

los estudiantes optimizando el acompafiamiento del proceso de aprendizaje.
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En lo que respecta al objetivo especifico 4 de determinar si la transaccion influye
en la satisfaccion de usuarios el 61,2% de los usuarios califican la dimension
transaccion en un nivel medio, seguido del 20,8% que la califican en un nivel alto,
Gnicamente el 16,1% se ubica en el nivel bajo, sin embargo, en cuanto a la variable
satisfaccion el mayor porcentaje consideran estar satisfechos, seguido de los que
consideran estar medianamente satisfechos con el servicio. Con los datos
obtenidos en la hipétesis se puede determinar que la transaccién influye en la
satisfaccion con una correlacién positiva media de Rho de Spearman de 0.510** y
nivel de significancia de 0.000 aludiendo que los usuarios tienen percepcion media
en cuanto a la accesibilidad a contenidos web mediante el uso del celular para
realizar cualquier tipo de transaccion, o hacer seguimiento de los tramites de
manera online, asi como la obtencion de certificados. Basado en la teoria de
(Sabani, A.; Deng H., Thai V., 2019), se comprende en las paginas estatales no son
solo para ofrecer informacion del gobierno sino también para llegar al punto donde
los ciudadanos consiguen efectuar las transacciones de forma segura, confiables y
agiles con el uso del internet. Estos resultados son similares a los de de
(Montesinos, L., 2017), donde se comprueba la correlacion de ambas variables,

donde la transaccién presenta un nivel de relacion moderada y positiva.

Respecto al objetivo especifico 5 de determinar si la integraciéon influye en la
satisfaccion de usuarios, el 65,1% de los usuarios encuestados califican la
dimensidn integraciéon en un nivel medio, seguido del 24% que la califica en un nivel
alto, y unicamente el 10,9% la considera en un nivel bajo, lo que significa que la
mayoria tiene una percepcion regular o media acerca de aspectos de interés
integrativo que brinda la institucion como noticias, deportes, opciones de
entretenimiento y otros sitios de contenido especial, asi como el acceso a alguna
ventanilla Unica online, en cuanto a la variable satisfacciéon el mayor porcentaje
revelan estar satisfechos seguido de los que consideran estar medianamente
satisfechos. En la hipétesis, se evidencié que existe una correlacion positiva débil
de Rho de Spearman 0.433** y significancia de 0,000, por lo que se determina que
existe influencia con nivel de satisfaccion, siendo asi considerable fortalecer los
aspectos que comprende esta dimension. Afadiendo a esto tomando como
referencia el marco tedrico los autores (Cano, J.A. y J.J. Baena, 2015) quienes

indican que corresponde a los dirigentes estatales efectuar mecanismos de

35



administracion publica, para capacitar en aspectos digitales a la ciudadania en
términos de integracion digital y accesibilidad, promoviendo un gobierno eficiente y
eficaz. Lo anterior se contrasta con el trabajo de (Barrios, Delia Avila, 2014), que
de manera general concluye que al hablar de innovaciones implica la necesidad de
capacitacion del talento humano en la nueva forma de trabajar con el uso de TIC

permitiendo economizar tiempos y esfuerzos.

Por ultimo en el objetivo especifico 6 de determinar si la participacion politica influye
en la satisfaccién de usuarios, que el 72,7% de los usuarios encuestados califican
la dimensién participacion politica en un nivel medio, el 17,4% que la califica en un
nivel alto, Unicamente el 6,8% la ubica en el nivel bajo, por lo que se puede
interpretar que la mayoria tiene una percepcion regular o media sobre su
participacion en las actividades del Gad, también de su colaboracion en el momento
de brindar sugerencias y la transparencia de datos de interés publico, permitiendo
un involucramiento del gobierno con la ciudadania. En cuanto a la variable
satisfaccion el mayor porcentaje considera estar satisfechos, seguido de los que
estan medianamente satisfechos con el servicio brindado. Por otro lado, se
evidencia que existe un nivel de correlacion positiva media de 0.515**
determinando asi que hay influencia en la satisfaccion con el servicio brindado. Aun
con estos resultados positivos se puede contrastar con el aporte teérico de los
autores (Hujran, O; Mutaz, M; Chatfield A; Migdadi M., 2015), quienes expresan que
a pesar del afan del gobierno electronico en optimar la rendicion de cuentas,
transparencia, y los servicios publicos, aun queda un existente problema de la
adopcion de servicios publicos por parte de ciudadanos de bajo nivel, esto es
reconocido por paises desarrollados y en proceso de desarrollo, por lo que se
necesita perspectivas socio-tecnoldgicas, politicas y culturales. Lo planteado es
similar a la investigacion de (Guaman Javier, 2019), donde se evidencia la existente
relacion de dos variables en el que el usuario tiene una percepcién regular de los
beneficios que tiene al usar las plataformas de gobierno electronico del municipio

de Guayaquil.
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VI. CONCLUSIONES

e Se determina la influencia de las tecnologias de la informacién y
comunicacion en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Autonomo
Descentralizado del canton Babahoyo, 2020 con un coeficiente de relacién
Rho de Spearman de 0.668** y significancia de 0,000, lo cual se sitia en un
nivel de correlacién positiva media.

e Se determina la influencia de la presencia en la satisfaccion de usuarios del
Gobierno Autonomo Descentralizado del cantéon Babahoyo, 2020 con un
coeficiente de relacién Rho de Spearman de 0.730** y significancia de 0,000,
lo cual se sitia en un nivel de correlacion positiva considerable.

e Se determina la influencia de la informacién en la satisfaccién de usuarios
del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020 con un
coeficiente de relacion Rho de Spearman de 0.578** y significancia de 0,000,
lo cual se sitda en un nivel de correlacion positiva media.

e Se determina la influencia de la interaccion en la satisfaccion de usuarios del
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo, 2020 con un
coeficiente de relacién Rho de Spearman de 0.448** y significancia de 0,000,
lo cual se sitia en un nivel de correlacion positiva deébil.

e Se determina la influencia de la transaccion en la satisfaccion de usuarios
del Gobierno Autébnomo Descentralizado del canton Babahoyo, 2020 con un
coeficiente de relacion Rho de Spearman de 0.510** y significancia de 0,000,
lo cual se sitda en un nivel de correlacion positiva media.

e Se determina la influencia de la integracion en la satisfaccion de usuarios del
Gobierno Autébnomo Descentralizado del canton Babahoyo, 2020 con un
coeficiente de relacion Rho de Spearman de 0.433** y significancia de 0,000,
lo cual se sitda en un nivel de correlacion positiva débil.

e Se determina la influencia de la participacién politica en la satisfaccién de
usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo,
2020 con un coeficiente de relacion Rho de Spearman de 0.515** y
significancia de 0,000, lo cual se sitda en un nivel de correlacion positiva

media.
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VIl. RECOMENDACIONES

e Dado que se obtuvo un nivel de correlacion media entre ambas variables se
recomienda fortalecer de manera general el servicio que brinda las
tecnologias de la informacion y comunicacion en el Gad capacitando a los
colaboradores y usuarios en general sobre la importancia y diferentes modos
de uso que va desde la presencia hasta la interaccion con los usuarios por
medio del gobierno electronico, ademas de estar en constante innovacion y
actualizacion.

e A pesar de obtener una influencia considerable se recomienda al personal
administrativo designar recursos para fortalecer la presencia tanto en la
infraestructura fisica tecnoldgica como en los datos frecuentes que los
usuarios buscan obtener en la web electrénica e imagen de la pagina web.

e Al personal de sistemas se recomienda seguir actualizando la informacién
gue los usuarios esperan obtener en linea a través de la pagina web,
desarrollando méas opciones en la que se permita una mayor accesibilidad y
facilidad de busqueda de informacion.

e Para mejorar la influencia positiva aun débil que tiene el nivel interaccién se
recomienda optimizar los programas que se utilizan al momento de
interactuar con los usuarios de manera online, logrando asi no solo la
visualizacion de informacion de interés publico sino una comunicacion mas
fluida en la web mediante un asistente virtual o chat en linea.

e Fortalecer los medios de transaccion para la realizacion de pagos y la
obtencion de certificados en linea, mediante la habilitacion de un medio de
pago electrénico a la cual se pueda acceder por el celular o sitio web con el
fin de realizar tramites y pagos online.

e Fortalecer el nivel de integracibn mediante la implementaciéon de una
ventanilla Unica online.

e Sequir fortaleciendo las actividades del GAD en donde se involucre a la
ciudadana permitiéndoles aportar sugerencias e ideas para formar parte del

desarrollo local.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de las variables
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Anexo 2: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Las tecnologias de informacion y comunicacion en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton Babahoyo, 2020

FORM. PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

VARIABLES E INDICADORES / PRECATEGORIAS

PROBLEMA GENERAL:

¢, Cudl es la influencia de
las tecnologias de
informacion y
comunicacion en la
satisfaccién de usuarios del
Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén
Babahoyo, 20207

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

- ¢Cudl es la influencia de
la presencia en la
satisfaccién de usuarios del
Gobierno Autébnomo
Descentralizado del cantén
Babahoyo, 20207

- ¢Cudl es la influencia de
la informacibn en la
satisfaccién de usuarios del
Gobierno Auténomo

HIPOTESIS GENERAL

Hi: Las tecnologias de informacién y comunicacion
influyen en la satisfaccion de usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Ho: Las tecnologias de informacion y comunicaciéon NO
influyen en la satisfaccion de usuarios del Gobierno
Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo, 2020.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

H1. La presencia influye en la satisfaccion de usuarios del
Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén
Babahoyo, 2020.

Ho1: La presencia NO influye en la satisfaccion de
usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del
cantén Babahoyo, 2020.

Ha. La informacién influye en la satisfaccién de usuarios
del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén
Babahoyo, 2020.

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la influencia de
las tecnologias de
informacion y comunicacién
en la satisfaccion de usuarios
del Gobierno  Autébnomo
Descentralizado del cantén
Babahoyo, 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar si la presencia
influye en la satisfaccién de
usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado
del cantén Babahoyo, 2020.

Determinar si la informacion
influye en la satisfaccién de
usuarios del Gobierno

VARIABLE INDEPENDIENTE: TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y COMUNICACION.

Dimensiones /
Precategorias

Indicadores / rasgos

Escala de
medicién

Presencia

¢ Percepcion de
pagina Web
institucional.

e Percepcién de
servicios
electronicos.

¢ Nivel de innovacion.

Ordinal

Informacién

e Actualizacion
constante.

e Facilidad de
basqueda.

Interaccion

e Comunicacion
e Correo electrénico

Transaccion

e Medio de pago
electronico

e Tramites en linea

o Certificado digital

Ordinal

Integracién

e Ventanilla Unica
online

¢ Nivel de integracion.

Ordinal




Descentralizado del cantén
Babahoyo, 20207

- ¢Cudl es la influencia de
la interaccibn en la
satisfaccién de usuarios del
Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén
Babahoyo, 20207

- ¢Cudl es la influencia de
la transaccibn en la
satisfaccion de usuarios del
Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén
Babahoyo, 202077

¢ Cual es la influencia de la

integracién en la
satisfaccion de usuarios del
Gobierno Auténomo

Descentralizado del cantén
Babahoyo, 20207

¢ Cual es la influencia de la
Participacion politica en la
satisfaccion de usuarios del
Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén
Babahoyo, 20207

Ho2:  La informacion NO influye en la satisfaccion de
usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del
cantén Babahoyo, 2020.

Hs. Lainteraccion influye en la satisfaccion de usuarios
del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén
Babahoyo, 2020.

Hos:  La interaccion NO influye en la satisfaccion de
usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del
cantén Babahoyo, 2020.

Ha. La transaccion influye en la satisfaccion de usuarios
del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén
Babahoyo, 2020.

Hos: La transaccion NO influye en la satisfaccion de
usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del
cantén Babahoyo, 2020.

Hs. La integracion influye en la satisfaccién de usuarios
del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén
Babahoyo, 2020.

Hos: La integracién NO influye en la satisfaccién de
usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del
cantén Babahoyo, 2020.

He: La Participacion politica influye en la satisfaccion de
usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del
canton Babahoyo, 2020.

Hoe: La Participacion politica NO influye en la
satisfaccion de usuarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Babahoyo, 2020.

Auténomo Descentralizado
del cantén Babahoyo, 2020.

Determinar si la interaccion
influye en la satisfaccion de
usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado
del cantén Babahoyo, 2020.

Determinar si la transaccion
influye en la satisfaccion de
usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado
del canton Babahoyo, 2020.

Determinar si la integracion
influye en la satisfaccién de
usuarios del Gobierno
Autonomo  Descentralizado
del cantén Babahoyo, 2020.

Determinar Si la
Participacion politica influye
en la satisfaccién de usuarios
del Gobierno  Auténomo
Descentralizado del canton
Babahoyo, 2020.

Participacion

e Transparencia

politica ° Cole}bprac_i,én Ordinal
o Participacion
VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DE
USUARIOS
D|menS|on§s/ Indicadores / rasgos ESC"%"?‘,de
Precategorias medicién
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personal
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individualizada
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Anexo 3: Instrumentos de recolecciéon de datos

variable tecnologias de la informacion y comunicacion.

Estimado usuario del GAD Babahoyo el presente cuestionario pretende medir su

percepcion sobre las tecnologias de la informacién y comunicacion. El cuestionario

es anénimo, por lo que pedimos que pueda contestar con la mayor seriedad.

Leyenda:

5: Siempre  4: Casi siempre  3: Algunas veces

2: Casinunca 1. Nunca

NO

PREGUNTAS

VALORACION
5 4 3 2 1
. Casi |Algunas | Casi
Siempre | . Nunca
siempre | veces |nunca

Dimensién: Presencia

¢ Tiene acceso a una pagina Web
Institucional que contiene
informacion de los tramites que
desea realizar?

¢,Creé Ud. que los tramites
documentarios deberian ser por el
portal institucional web y no
necesariamente impresos?

Como usuario ¢, Tiene buena
percepcion de los servicios
electronicos que brinda el GAD
Babahoyo?

4

¢, Creé usted que las oficinas del
GAD Babahoyo cuentan con ultima
tecnologia?

Dimensién: Informacién

5

¢ EI GAD Babahoyo actualiza
constantemente la informacion de
los trAmites administrativos?

¢, Qué tan amigable le resulta
navegar en la pagina web
institucional?

7

¢ Tiene la pagina web opciones
para realizar busqueda de
informaciéon?

Dimensién: Interaccién

¢ Existe un asistente virtual (robot,

8 chat en linea)?

¢, Los comunicados del GAD son
9 |masivos, son claros y con mucha

precision?

¢, Obtienes respuestas inmediatas
10 |al enviar mensaje al correo

institucional del GAD Babahoyo?

Dimensién Transaccion




11

¢Accede a contenidos del sitio web
desde un celular y/o PC para hacer
sus pagos en linea?

12

¢ Considera que el tramite online es
importante en el GAD Babahoyo?

13

¢ Es posible hacer el seguimiento
de algun tramite via online en el
GAD Babahoyo?

14

¢ Es posible obtener certificados de
algun tramite via online?

Dimension: Integracion

15

¢, Encuentra en la web informacién
sobre temas como noticias,
deportes, listas de eventos locales,
mapas, opciones de
entretenimiento, y a otros sitios con
contenido especial en ciertas areas
de su interés?

16

¢ Tiene acceso a alguna ventanilla
Unica online del GAD Babahoyo?

17

¢ Considera que los tramites en
linea reducen tiempo y dinero en la
gestion?

Dimensién: Participacion politica

18

¢Lainformacion electrénica que
posee el GAD, le permite acceder
a cualquier dato de interés publico?

19

¢La informacion electronica
permite que se relacione con las
actividades del GAD, accediendo
su participacién en su desarrollo?

20

¢La informacion electrénica
permite que se relacione con las
actividades del GAD, permitiéndole
brindar sugerencias?




Variable satisfaccion de usuarios
Estimado usuario del GAD Babahoyo el presente cuestionario pretende medir su
percepcion sobre la Satisfaccion de usuarios. El cuestionario es anénimo, por lo
que pedimos que pueda contestar con la mayor seriedad.
Leyenda:

5: Siempre  4: Casi siempre  3: Algunas veces 2: Casinunca 1. Nunca

VALORACION
Ne PREGUNTAS 5 4_ 3 2 1
, Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempre | veces nunca

Dimension: Fiabilidad

Cuando promete hacer algo

1 .
en linea, lo cumple?
Cuando Ud. tiene un

5 problema, el GAD muestra

un sincero interés en
resolverlo?

El GAD cumple con sus
3 |[servicios en el momento que
debe hacerlo?

El personal del GAD procura
4 |realizar los tramites libres de
error?

Dimensién: Capacidad de respuesta

EL GAD Babahoyo mantiene
informado electrénicamente a
5 |los usuarios con respecto a
cuando se ejecutaran los
servicios?

Los colaboradores del GAD,
6 |dan un servicio rapido
utilizando las tecnologias?

Los colaboradores del GAD,
7 | estan dispuestos a
ayudarles?

Los colaboradores del GAD,
8 |estan demasiados ocupados
para ayudarles?

Dimensién: Seguridad

El comportamiento de los
9 |colaboradores del GAD
infunde confianza en Ud.?

Se siente seguro cuando
10 |realiza sus transacciones en
el GAD?

Los colaboradores del GAD
11 |son corteses de manera
constante con Ud.?




12

Los colaboradores del GAD
tienen conocimiento para
responder a cada una de sus
preguntas?

Dimensién: Empatia

13

El GAD da atenciéon
individual a los usuarios?

14

El GAD tiene colaboradores
gue dan atencién
personalizada a cada uno de
los usuarios?

15

El GAD se preocupa de sus
mejores intereses?

16

Los colaboradores del GAD
entienden las necesidades
especificas de Ud.

17

El GAD tiene horarios de
atencién conveniente para
todos sus usuarios?

Dimensién: Elementos Tangibles

El GAD cuenta con equipos

18 de aspecto moderno?

Las instalaciones fisicas del
19 | GAD son visualmente

atractivas

Los materiales asociados con
20 | el servicio del GAD son

visualmente atractivos?




Anexo 4: Oficios de solicitud y autorizacién del GAD Babahoyo para la aplicacion
de los instrumentos.

Babahoyo, 29 de mayo del 2020.

Dr.

Carlos German Gaibor.

ALCALDE DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON
BABAHOYO .

Presente. l /778, MUNICIRIG LE BA

s MUN 10
£ 4 > ¥ o

1130 25 MAY 2ued

De mis consideraciones: |00 o h\"{ NO——

‘;‘IF.‘:.‘,:'A___K \

Mediante la presente reciba un cordial saludo y a la vez solicito a usted de la manera
mas comedida posible, la autorizacién para la aplicacién de instrumentos de recoleccién
de datos (encuestas) a los usuarios externos, los mismos contribuiran al desarrollo de
un proyecto de investigacion titulado: “Tecnologias de informacién y comunicacién en la
satisfaccion de usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Babahoyo,
2020", los instrumentos tendran su respectiva validacion quedando de referencia para
futuras investigaciones y aportara a mi desarrollo profesional en calidad de estudiante
de maestria en Gestioén Publica de la Universidad Cesar Vallejo, Piura-Pert.

Esperando que mi solicitud tenga favorable acogida, agradezco de antemano por la
atencién brindada.

Cordialmente,

X4
. Mayerline Yulissa Alonso Carrillo.
C.1 1207513498



£ Av. General Barona entre
Alcaldiade 27 de Mayoy Calderon

Babahoyo

CARTA DE AUTORIZACION

En mi calidad de Maxima Autoridad del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
de Babahoyo, dejo en constancia la autorizacion para que la Ing. Mayerline Alonso
Carrillo desarrolle el proyecto de investigacion titulado: “Tecnologias de informacion y
comunicacion en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del
Canton Babahoyo, 20207, asi como también la aplicacion de encuestas e instrumentos
para complementacion del mismo.

Una vez concluido el proyecto, la Ing. Mayerline Alonso Carrillo debera entregar un
ejemplar de la investigacion realizada al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del Cantén Babahoyo.

Se expide la presente constancia, previa solicitud de la parte interesada para los fines que

estime conveniente.

Babahoyo, 11 de junio del 2020.

Atentamente,

v
Dr. Carlos e‘éman Gaibor.
ALCALDE

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DE BABAHOYO

[ f]v]=])] (05) 2737603 (05) 2737604 info@babahoyo.gob.ec www.babahoyo.gob.ec




Anexo 5: Célculo del tamarfio de la muestra

Fuente: Determinacion de tamafio de muestra Fuente: (Yengle C. , 2014). Guia de

Métodos Estadisticos

Z2PQ
n= E2

Siendo:
n: Tamafo de la muestra.
Z: Valor critico normal que depende del nivel de confianza. (95%) 1,96

P: Proporcion de la poblaciéon que tiene la caracteristica de interés (recomendable
50%).

Q: 1-P.
E: Margen de error o nivel de precision.

Aplicando la férmula de la muestra se obtiene lo siguiente:

Z2PQ
n = £2

B 1,96% x 0,5 * 0,5

n

0,052

0,9604
n=

0,0025
n = 384,16

La muestra de la poblacién objetivo sera de 384 personas.



Anexo 6: Fichas Técnicas

FICHA TECNICA PARA EL INSTRUMENTO TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION

e DATOS INFORMATIVOS:

.1. Denominacién : Cuestionario sobre Tecnologias de
Informacion y Comunicacion.

.2. Tipo de Instrumento CUESTIONARIO

3. Institucion : Gobierno Autonomo Descentralizado del

canton Babahoyo.

4. Afo de Aplicacion ; 2020
Autor : Br. Mayerline Yulissa Alonso Catrrillo
.6.  Medicion : Presencia, Informacion, Interaccion,

Transaccion, Integracion y

Participacion politica

7. Administracion : Usuarios externos del GAD municipal
Tiempo de Aplicaciéon 15 min.
.9. Formade Aplicaciéon Individual.
e OBJETIVO:

Obtener informacion sobre la percepcion de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion de los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del

cantdn Babahoyo.

e CAPACIDADES ESPECIFICAS A EVALUARSE:

.1. Presencia:

e Percepcion de pagina Web institucional.
e Percepcion de servicios electronicos.
¢ Nivel de innovacion.

.2. Informacién:

e Actualizacién constante.
e Facilidad de busqueda.



Interaccion:

e Comunicacion
e Correo electrénico
Transaccion:

e Medio de pago electronico

e Tramites en linea

e Certificado digital
Integracion

e Ventanilla Unica online
¢ Nivel de integracion.
Participacidon Politica

e Transparencia
e Colaboracion
e Participacion

INSTRUCCIONES:

1.

El Cuestionario de Tecnologias de la informacidén y comunicacion, consta de
20 items, estructurado con (4) items para la dimension Presencia; (3) items
para la dimension Informacion; (3) items para la dimension Interaccion; (4)
items para la dimension transaccion; (3) items para la dimension Integracion;
(3) items para la dimensién Participacion Politica.

Se han establecido cinco niveles para describir de mejor manera la variable
y dimensiones investigadas: Muy alto, alto, medio, bajo y muy bajo, en
equivalencia a la valoracion.

Cada item tiene una valoracion de Siempre (05), Casi siempre (04), Algunas
veces (03), Casi nunca (02), Nunca (01).

El resultado final es la suma de las cinco dimensiones haciendo un total

maximo de 100 puntos.

MATERIALES:

Cuestionario, lapices, lapiceros y borrador, internet, computador.

EVALUACION:

a.

Nivel para cada una de las dimensiones de las Tecnologias de la

Informacién y comunicacion:



El puntaje parcial, se obtendra sumando los items por cada dimensién, es

decir, se obtendra el nivel de cada una de las dimensiones.

Nivel global de las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion:
El puntaje final, se obtendrd sumando los puntajes parciales de cada una
de las dimensiones, obteniéndose el nivel de percepcion de las Tic de los

usuarios del Gad Babahoyo.



FICHA TECNICA PARA EL INSTRUMENTO SATISFACCION DE USUARIOS

e DATOS INFORMATIVOS:

.1.  Denominacién ; Cuestionario sobre Satisfaccion de
Usuarios.
Tipo de Instrumento CUESTIONARIO
3. Institucion : Gobierno Autonomo Descentralizado del

canton Babahoyo.

4. Afo de Aplicacion ; 2020
Autor : Br. Mayerline Yulissa Alonso Catrrillo

.6.  Medicion : Fiabilidad, Capacidad de respuesta,

Seguridad, Empatia, Elementos Tangibles.

7. Administracion : Usuarios externos del GAD municipal
Tiempo de Aplicacién 15 min.

.9. Formade Aplicaciéon Individual.

e OBJETIVO:

Obtener informaciéon sobre la satisfaccion de usuarios externos del Gobierno

Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo.

e CAPACIDADES ESPECIFICAS A EVALUARSE:
1. Fiabilidad:

e Confiabilidad de servicio.
e Interés.

.2. Capacidad de respuesta:

e Consultas resueltas
e Tiempo de atencion
e Disposicion de personal

3. Seguridad:

e Nivel de conocimiento
e Nivel de confianza

4. Empatia:

e Conformidad con la atencioén recibida.
e Atencion individualizada



5.

Elementos tangibles

¢ Imagen Institucional

INSTRUCCIONES:

7.

El Cuestionario de Satisfaccion de usuarios, consta de 20 items,
estructurado con (4) items para la dimension Fiabilidad; (4) items para la
dimension Capacidad de respuesta; (4) items para la dimension Seguridad;
(5) items para la dimension Empatia; (3) items para la dimension Elementos
Tangibles.

Se han establecido cinco niveles para describir la variable y dimensiones
investigadas: Muy satisfecho, satisfecho, medianamente, poco satisfecho,
insatisfecho, en equivalencia a la valoracion.

Cada item tiene una valoraciéon de Siempre (05), Casi siempre (04), Algunas
veces (03), Casi nunca (02), Nunca (01).

10.El resultado final es la suma de las cinco dimensiones haciendo un total

maximo de 100 puntos.

11. MATERIALES:
Cuestionario, lapices, lapiceros y borrador, internet, computador.

12. EVALUACION:

a.

Nivel para cada una de las dimensiones de la Satisfaccion de
usuarios:

El puntaje parcial, se obtendrd sumando los items por cada dimension, es
decir, se obtendré el nivel de cada una de las dimensiones.

Nivel global de Satisfaccion de usuarios:

El puntaje final, se obtendra sumando los puntajes parciales de cada una
de las dimensiones, obteniéndose el nivel de satisfaccion de los usuarios
del Gad Babahoyo.



Anexo 7: Matriz de validaciéon de instrumentos

Titulo del proyecto: Tecnologias de informacion y comunicacion en la satisfaccion de usuarios del Gobierno Auténomo

Descentralizado del Cantén Babahoyo, 2020.

MATRIZ DE VALIDACION CUESTIONARIO - TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION — EXPERTO 1

OPCION DE RITERIOS DE .
RESPUESTA C (OX) EVALUACION
9 : - . RELACION
Ll i , o & RELACION RELACION RELACION
— DIMENSION INDICADOR ITEMS ol § o ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ENTRE
28] S 9 o g VARIABLEY | DIMENSION | \\o/~/neomy ELITEMY LA
< £ a9 < LA Y EL EL [TEM OPCION DE
o nl o 3 =z DIMENSION INDICADOR RESPUESTA
< 9 <
> SI| NO| SI| NOJ SI| NO| SI NO
Percepcion de ¢Tiene acceso a una pagina Web
< pagina Web Institucional que contiene informacion de X X X
E institucional. los tramites que desea realizar?
© - —
o Percepcion de ¢Creé Uq. que los  tramites
© P documentarios deberian ser por el portal
o pagina Web T h X X X
TR institucional web y no necesariamente
o . institucional. . o
o < |Presencia impresos X
S © Percencién de Como  usuario  ¢Tiene  buena
@ % servicirz)s percepcion de los servicios X X X
'j Q electrénicos electronicos que brinda el GAD
— 5 Babahoyo?
Qe ¢ Creé usted que las oficinas del GAD
g 8 Nivel de innovacion Babahoyo cuentan con  Ultima X X X
% - tecnologia?
> = Actualizacion (El GAD Bab_ahoyo _,actuallza
NS constantemente la informacién de los X X X
o constante e . .
@ L. trdmites administrativos?
£ |Informacion Facilidad de ¢Qué tan amigable le resulta navegar X X X X
) busqueda en la paqina web institucional?
= Facilidad de ¢Tiene la pagina web opciones para X X X
— busqueda realizar busqueda de informacion?




Interaccion

Comunicacién

¢ Existe un asistente virtual (robot, chat
en linea)?

Comunicacién

¢Los  comunicados del GAD son
masivos, son claros y con mucha
precisién?

Correo electrénico

¢Obtienes respuestas inmediatas al
enviar mensaje al correo institucional
del GAD Babahoyo?

Transaccion

Medio de pago
electrénico

JAccede a contenidos del sitio web
desde un celular y/o PC para hacer sus
pagos en linea?

Tramites en linea

¢Considera que el tramite online es
importante en el GAD Babahoyo?

Tramites en linea

¢Es posible hacer el seguimiento de
algun trédmite via online en el GAD
Babahoyo?

Certificado digital

¢(Es posible obtener certificados de
algun trdmite via online?

Integracién

Nivel de integracién

¢Encuentra en la web informacién
sobre temas como noticias, deportes,
listas de eventos Ilocales, mapas,
opciones de entretenimiento, y a otros
sitios con contenido especial en ciertas
areas de su interés?

Ventanilla Unica
Online

¢ Tiene acceso a la ventanilla Gnica
online del GAD Babahoyo?

Ventanilla Unica
Online

¢Considera que los trdmites en linea
reducen tiempo y dinero en la gestiéon?

Participacion

politica

Transparencia

¢La informacion electronica que posee
el GAD, le permite acceder a cualquier
dato de interés publico?

Participacion

¢Lainformacion electrénica permite que
se relacione con las actividades del
GAD, permitiendo la participacién en su
desarrollo?




Colaboracién

¢Lainformacion electrénica permite que
se relacione con las actividades del
GAD, permitiéndole brindar
sugerencias?

MATRIZ DE VALIDACION DE CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE USUARIOS - EXPERTO 1

OPCION DE <
RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
< a RELACION RELACION P RELACION
L_IIJ DIMENSION I'TEMS GEJ. % RELACION ENTRE
INDICADOR ol g = ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL )
m o .% o) S VARIABLE Y DIMENSION INDICADOR Y ELITEMY LA
< 5 o § s LA Y EL EL [TEM OPCION DE
o nl o 3 =z DIMENSION INDICADOR RESPUESTA
< 9 <
> SI| NO|J SI| NOJ SI| NO Sl NO
Confiabilidad de Cuando promete hacer algo en linea, X X X
servicio lo cumple?
]
2 Cuando Ud. tiene un problema, el
O L Interés GAD muestra un sincero interés en X X X
o Fiabilidad resolverlo? X
5
E Confiabilidad de El GAD cumple con sus servicios X X X
g servicio en el momento que debe hacerlo?
N Confiabilidad de El personal del GAD procura X X X
Q S€ervicio realizar los tramites libres de error?
g EL GAD Babahoyo mantiene
= . « Consultas informado electronicamente a los
< ; .
> Capacidad resueltas usuarios con respecto a cuando se X X X
i 4 icios?
g de ejecutaran los servicios? X
= . Los colaboradores del GAD, dan un
© respuesta Tlempg de servicio rapido utilizando las X X X
7 atencion .
3 tecnologias?




Disposicién de
personal

;Los colaboradores del GAD,
estan dispuestos a ayudarles?

Disposicién de
personal

Los colaboradores del GAD, estan
demasiados ocupados para
ayudarles?

Nivel de confianza

El comportamiento  de  los
colaboradores del GAD infunde
confianza en Ud.?

Nivel de confianza

Se siente seguro cuando realiza sus
transacciones en el GAD?

Seguridad

Los colaboradores del GAD son

Nivel de confianza corteses de manera constante con
ud.?

Nivel de Los colaboradores del GAD tienen

conocimiento conocimiento para responder a
cada una de sus preguntas?

Atencion El GAD da atencion individual a los

individualizada usuarios?

Atencion El GAD tiene colaboradores que

individualizada dan atencién personalizada a cada
uno de los usuarios?

Empatia Conformidad conla | EIGAD se preocupa de sus mejores

atencion recibida. intereses?

Conformidad con la Los colaboradores del GAD

atencién recibida. entienden las necesidades
especificas de Ud.

Conformidad con la El GAD tiene horarios de atencidn

atencion recibida. conveniente para todos @ sus
usuarios?

Elementos

Tangibles

Imagen Institucional

El GAD cuenta con equipos de
aspecto moderno?




Imagen Las instalaciones fisicas del GAD X X X
Institucional son visualmente atractivas?
Imagen Los materiales asociados con el
gen servicio del GAD son visualmente X X X
Institucional .
atractivos?
OB O E RV A CIONES ... ... itvittsttierer e sresessseseanesesessesssassssensanssssessensesssessessssssesssssssnssessesssssssssnssssssesnenssnsssssssnessonsessns
VALORACION: Aplicable Aplicable después de No aplicable
Nota: Sefalar (X) en el casillero algunos cambios
correspondiente segun su valoracion. X

DATOS DEL EXPERTO/JUEZ EVALUADOR:

Celular%gélggqgo ..................................................... %,&,/é'/() TV
/

FECHA DE REVISION: ... B’\‘ ..................................................... FIRMA DEL. VALIDADOR




MATRIZ DE VALIDACION CUESTIONARIO - TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION — EXPERTO 2

OPCION DE <
RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
L o & RELACION RELACION RELACION RELACION
—!  |DIMENSION ITEMS o g g ENTRELA | ENTRELA ENTRE
Q INDICADOR g 2 7 © VARIABLEY | DIMENSION ENTRE EL ELITEMY LA
< o I g < LA Y EL 'ELD','(TIQ,\'?ORY OPCION DE
% 2 § § Z| DIMENSION INDICADOR RESPUESTA
<
> SI| NOJ SI{ NO] SI| NO|] SI | NO
Percepcion de ¢Tiene acceso a una pagina Web
pagina Web Institucional que contiene informacién de X X X
institucional. los trdmites que desea realizar?
L Percopaien de Gocumentarios deberian ser por el pota
(o)) pagina Web S poretp X X X
S A institucional web y no necesariamente
. institucional. . >
ol Presencia impresos* X
— L Coémo usuario ¢ Tiene buena
S Percepcion de percepcion de los servicios
O . .
o € SEIVIClos electrénicos que brinda el GAD X X X
c o electronicos Babahovo?
T abahoyo?
|°_’ 8 ¢ Creé usted que las oficinas del GAD
= Nivel de innovacién Babahoyo cuentan con Ultima X X X
‘:) S5 tecnologia?
2 E ; 0
S5 Actualizacion (El GAD Babghoyo .'actuallza
© O constantemente la informacion de los X X X
= constante . - .
S > trdmites administrativos?
> c |Informacion Facilidad de ¢, Qué tan amigable le resulta navegar X X X X
0 ! - NN
S bdsaueda en la paaina web institucional?
© Facilidad de ¢Tiene la pagina web opciones para X X X
g busqueda realizar busqueda de informacion?
o) .z o . .
= Interaccion Comunicacion grl?)l(ilﬁfai\)lf?n asistente virtual (robot, chat X X X X




Comunicacién

¢;Los comunicados del GAD son
masivos, son claros y con mucha

Correo electrénico

¢Obtienes respuestas inmediatas al
enviar mensaje al correo institucional
del GAD Babahoyo?

Transaccion

Medio de pago
electronico

JAccede a contenidos del sitio web
desde un celular y/o PC para hacer sus
pagos en linea?

Tramites en linea

¢Considera que el tramite online es
importante en el GAD Babahoyo?

Tramites en linea

¢Es posible hacer el seguimiento de
algln tramite via online en el GAD
Babahoyo?

Certificado digital

¢Es posible obtener certificados de
algan trdmite via online?

Integracién

Nivel de integracion

¢Encuentra en la web informacién
sobre temas como noticias, deportes,
listas de eventos Ilocales, mapas,
opciones de entretenimiento, y a otros
sitios con contenido especial en ciertas
areas de su interés?

Ventanilla Unica
Online

¢ Tiene acceso a la ventanilla Gnica
online del GAD Babahoyo?

Ventanilla Unica
Online

¢Considera que los trdmites en linea
reducen tiempo y dinero en la gestiéon?

Participacion

politica

Transparencia

¢La informacion electronica que posee
el GAD, le permite acceder a cualquier
dato de interés publico?

Participacion

¢Lainformacion electrénica permite que
se relacione con las actividades del
GAD, permitiendo la participaciéon en su
desarrollo?

Colaboracién

¢Lainformacion electrénica permite que
se relacione con las actividades del
GAD, permitiéndole brindar
sugerencias?




MATRIZ DE VALIDACION DE CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE USUARIOS - EXPERTO 2

OPCION DE <
RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
L A o § RELACION RELACION . RELACION
. bt RELACION
5‘ DIMENSION INDICADOR ITEMS o g § ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ENTRE
< El 9 o] § VARIABLEY | DIMENSION | \\oicADOR Y ELITEMY LA
= I LA Y EL EL FTEM OPCION DE
< § g, Z| DIMENSION INDICADOR RESPUESTA
<
> SI| NO| si| NOf si| NO| si | NO
Confiabilidad de Cuando promete hacer algo en linea, X X X
servicio lo cumple?
. Cuando Ud. tiene un problema, el
-4 L Interés GAD muestra un sincero interés en X X X
= Fiabilidad resolverlo? X
S
4 Confiabilidad de El GAD cumple con sus servicios X X X
g servicio en el momento que debe hacerlo?
S Confiabilidad de El personal del GAD procura X X X
S SErviclo realizar los trdmites libres de error?
8 EL GAD Babahoyo mantiene
% + Consultas informado electronicamente a los X X X
T resueltas usuarios con respecto a cuando se
(_D_ ejecutaran los servicios?
N .
%) Capacidad . Los colaboradores del GAD, dan un
re) Tiempo de O - -
S » servicio rapido utilizando las X X X
8 de atencion (an X
5 tecnologias?
>
respuesta Disposicion de ¢Los colaboradores del  GAD,
personal estan dispuestos a ayudarles?
Di s Los colaboradores del GAD, estan
isposicion de .
demasiados  ocupados  para X X X
personal
ayudarles?




Nivel de confianza

El comportamiento  de  los
colaboradores del GAD infunde
confianza en Ud.?

Nivel de confianza

Se siente seguro cuando realiza sus
transacciones en el GAD?

Seguridad
Los colaboradores del GAD son
Nivel de confianza corteses de manera constante con
ud.?
Nivel de Los colaboradores del GAD tienen
conocimiento conocimiento para responder a
cada una de sus preguntas?
Atencion El GAD da atencion individual a los
individualizada usuarios?
Atencion El GAD tiene colaboradores que
individualizada dan atencién personalizada a cada
uno de los usuarios?
Empatia Conformidad conla | EIGAD se preocupa de sus mejores
atencion recibida. intereses?
Conformidad con la Los colaboradores del GAD
atencién recibida. entienden las necesidades
especificas de Ud.
Conformidad con la El GAD tiene horarios de atencién
atencion recibida. conveniente para todos sus
usuarios?
Imagen Institucional El GAD cuenta con equipos de
aspecto moderno?
Elementos
] Imagen Las instalaciones fisicas del GAD
Tangibles Institucional son visualmente atractivas?
Imagen Los materiales asociados con el
Insti(%c]ucional servicio del GAD son visualmente

atractivos?




...........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................

VALORACION: Aplicable Aplicable después de No aplicable
Nota: Sefialar (X) en el casillero algunos cambios
correspondiente segun su valoracion. /><
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MATRIZ DE VALIDACION CUESTIONARIO - TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION — EXPERTO 3

OPCION DE <
RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
ar ol 9 RELACION RELACION . RELACION
o . i ol 5 & RELACION o TRE
o DIMENSION INDICADOR ITEMS sl g ¢ ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL E
< gl 9 o S| VARIABLEY | DIMENSION | \\oicanoRy ELITEMY LA
= % A & S LA Y EL EL ITEM OPCION DE
< 8 E Z| DIMENSION INDICADOR RESPUESTA
<
> SI [ NOf sI| NOJ] SI] NO| SI] NO
Percepcion de ¢Tiene acceso a una pagina Web
pagina Web Institucional que contiene informacion de X X X
< institucional. los tramites que desea realizar?
() - —
© Percepcion de ¢Creé U(_JI. que los  tramites
(tg agina Web documentarios deberian ser por el portal X X X
= pagina institucional web y no necesariamente
o . institucional. . By
o _ Presencia impresos? X
5 — > - —
£ Percepcion de porcepcion.—de  fos  senicios
TINT) ioi
L © Serviclos electrénicos que brinda el GAD X X X
= o electrénicos
o E Babahoyo?
o = ¢ Creé usted que las oficinas del GAD
=t g Nivel de innovacién Babahoyo cuentan con dltima X X X
SO tecnologia?
g > Actualizacion (El GAD Bab_ahoyo _Iactuallza
c constantemente la informacion de los X X X
‘O constante L . )
S trdmites administrativos?
g Informacion Facilidad de ¢Qué tan amigable le resulta navegar X X X X
5 busqueda en la pagina web institucional?
b= Facilidad de ¢Tiene la pagina web opciones para X X
- busqueda realizar busqueda de informacion?




Interaccioén

Comunicacién

¢ Existe un asistente virtual (robot, chat
en linea)?

Comunicacién

¢;Los comunicados del GAD son
masivos, son claros y con mucha

Correo electrénico

¢,Obtienes respuestas inmediatas al
enviar mensaje al correo institucional
del GAD Babahoyo?

Transaccion

Medio de pago
electrénico

JAccede a contenidos del sitio web
desde un celular y/o PC para hacer sus
pagos en linea?

Tramites en linea

¢Considera que el tramite online es
importante en el GAD Babahoyo?

Tramites en linea

¢Es posible hacer el seguimiento de
algun tramite via online en el GAD
Babahoyo?

Certificado digital

¢Es posible obtener certificados de
algun tramite via online?

Integracién

Nivel de integracién

¢Encuentra en la web informacién
sobre temas como noticias, deportes,
listas de eventos locales, mapas,
opciones de entretenimiento, y a otros
sitios con contenido especial en ciertas
areas de su interés?

Ventanilla Unica
Online

¢,Tiene acceso a la ventanilla Unica
online del GAD Babahoyo?

Ventanilla Unica
Online

¢Considera que los tramites en linea
reducen tiempo y dinero en la gestion?

Participacion

politica

Transparencia

¢La informacién electrénica que posee
el GAD, le permite acceder a cualquier
dato de interés publico?

Participacién

¢Lainformacion electrénica permite que
se relacione con las actividades del
GAD, permitiendo la participacion en su
desarrollo?




Colaboracién

¢Lainformacion electrénica permite que
se relacione con las actividades del
GAD, permitiéndole brindar
sugerencias?

MATRIZ DE VALIDACION DE CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE USUARIOS - EXPERTO 3

i CRITERIOS DE EVALUACION
Ll ' ol 9§ RELACION RELACION . RELACION
. = RELACION
Q_Q' DIMENSION INDICADOR ITEMS gl 2 § ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ENTRE
< gl 9 o 8| VARIABLEY | DIMENSION ELITEMY LA
= | I I = LA Y EL INDICADOR ¥ OPCION DE
E(: @ § 3| 2| omension | inpicapor | EHITEM RESPUESTA
> < SI'| NO| SI| NO| SI| NO| SI NO
Confiabilidad de Cuando promete hacer algo en linea, X X X
servicio lo cumple?
]
'2 Cuando Ud. tiene un problema, el
0 L Interés GAD muestra un sincero interés en X X X
‘o Fiabilidad resolverlo? X
5
» Confiabilidad de El GAD cumple con sus servicios X X X
g servicio en el momento que debe hacerlo?
N Confiabilidad de El personal del GAD procura X X X
o Servicio realizar los tramites libres de error?
o EL GAD Babahoyo mantiene
= . Consultas informado electrénicamente a los
<
> Capacidad resueltas usuarios con respecto a cuando se X X X
i 4 icios?
g de ejecutaran los servicios? X
= . Los colaboradores del GAD, dan un
© respuesta Tiempo de servicio rapido utilizando las X X X
7 atencion e
3 tecnologias”?




Disposicién de
personal

;Los colaboradores del GAD,
estan dispuestos a ayudarles?

Disposicién de
personal

Los colaboradores del GAD, estan
demasiados ocupados para
ayudarles?

Nivel de confianza

El comportamiento  de  los
colaboradores del GAD infunde
confianza en Ud.?

Nivel de confianza

Se siente seguro cuando realiza sus
transacciones en el GAD?

Seguridad

Los colaboradores del GAD son

Nivel de confianza corteses de manera constante con
ud.?

Nivel de Los colaboradores del GAD tienen

conocimiento conocimiento para responder a
cada una de sus preguntas?

Atencion El GAD da atencion individual a los

individualizada usuarios?

Atencion El GAD tiene colaboradores que

individualizada dan atencién personalizada a cada
uno de los usuarios?

Empatia Conformidad conla | EIGAD se preocupa de sus mejores

atencion recibida. intereses?

Conformidad con la Los colaboradores del GAD

atencién recibida. entienden las necesidades
especificas de Ud.

Conformidad con la El GAD tiene horarios de atencidn

atencion recibida. conveniente para todos @ sus
usuarios?

Elementos

Tangibles

Imagen Institucional

El GAD cuenta con equipos de
aspecto moderno?




Imagen Las instalaciones fisicas del GAD
Institucional son visualmente atractivas?

Los materiales asociados con el
servicio del GAD son visualmente
atractivos?

Imagen
Institucional
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Anexo 8: Confiabilidad de los instrumentos.

Prueba piloto de la variable Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

@
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Datos Generados:

Resumen de procesamiento de

Ccasos

%
100,0

100,0

20

0
20

Casos Valido

Excluido?

Total
a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
Alfa de basada en N de
Cronbach elementos elementos
estandarizad
0s
,904 ,899 20

Estadisticas de elemento

Desviacién
Media estandar N
P1 2,600 ,5026 20
P2 2,300 ,5712 20
P3 3,050 ,6048 20
P4 3,100 ,6407 20
P5 2,600 ,5026 20
P6 2,800 ,6959 20
P7 3,200 ,5231 20
P8 1,200 ,4104 20
P9 2,850 ,6708 20
P10 2,100 ,7182 20
P11 1,100 ,3078 20
P12 3,700 ,8645 20
P13 2,000 ,6489 20
P14 1,900 ,5525 20
P15 2,600 ,6806 20
P16 1,100 ,3078 20
P17 3,550 , 7592 20
P18 2,450 ,5104 20
P19 2,300 4702 20
P20 2,600 ,5026 20

Mediante el analisis aplicado mediante prueba piloto a 20 personas, se logré
alcanzar un valor de 0,904 de Alfa de Cronbach, por lo tanto, el instrumento de la
variable Tecnologias de la Informacién y Comunicaciéon es fiable y puede ser

aplicado a la muestra de estudio.



Prueba piloto de la variable Satisfaccién de Usuarios
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Datos Generados:

Resumen de procesamiento de

casos

%
100,0

,0
100,0

20

0
20

Casos Valido

Excluido?

Total
a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
Alfa de basada en N de
Cronbach elementos elementos
estandarizad
0S
,838 ,834 20

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar N
P1 2,50 ,513 20
P2 3,30 470 20
P3 2,75 ,716 20
P4 3,55 ,510 20
P5 2,45 ,510 20
P6 3,45 ,510 20
P7 3,20 ,616 20
P8 3,85 ,875 20
P9 3,30 470 20
P10 2,85 ,587 20
P11 3,45 ,510 20
P12 2,95 ,686 20
P13 2,50 ,513 20
P14 1,95 ,605 20
P15 3,25 ,639 20
P16 3,35 ,671 20
P17 3,55 ,605 20
P18 3,05 ,686 20
P19 3,25 ,550 20
P20 2,95 ,510 20

Mediante el analisis aplicado mediante prueba piloto a 20 personas, se logré
alcanzar un valor de 0,838 de Alfa de Cronbach, por lo tanto, el instrumento de la
variable Satisfaccion de Usuarios es fiable y puede ser aplicado a la muestra de

estudio.



Anexo 9: Base de datos (resultados)

VARIABLE SATISFACCION DE USUARIOS

160
169
168
175
179
149
174
157
147
153
138
123
122
117
122
126
167
124
133
146
132
151
151
160
118
113
165
166

153
129
116
151
122
168
150
163
151
169
150
145
121
155
167
128
116
144
154
151
124
152
155
157
121
116
131

160
146
118
157
118

VARIABLE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

plp(r|rp[p|r|P|rP|r|P|r|P|P|P|[P|P|P|[r|P|P|P|rP|P|P|rP|P|P|r|P|P|[P|P|P|[P|P|P|[P|P|P|P|TOTAL

1|12|3(4|5(6]|7|8|9(10]11(12|13(14]|15|16|17|18|19|20|1 |2 (3|4 (5|6 (7|8 |9 ]10(11|12(13]|14|15|16|17|18|19|20
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5|5|5[5[5|5|5|1]|5[5[2|5]|5]|5|5[2[5[5|3|5|4]|5(5[5|4]|4|5]|1|[5[4|[5]|5|5]|5]|5[5[5|[5]|4]|5
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N°

1
2
3
4

5
6
7
8
9

10|(5|5|5(4|3|5|5|1]|4|12|1|5(2]2(5|1|5|3|3[3|3|5|4|4|3|5|5|3|4|5|5|5|2|4|5|4|5|5]4/|4
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1314([(5]4(4]4[1]2[1]3|3]|2|5]|3|3]|4|1[3|3[3|3[|3|5[3]|3[2]|5[4]|1[3]|2[4]|2[1]|2[4]|5[3]|3[3]3

1411|514 (2|12|2]|3|1]|4|12|2]|14(2]|2(3|1|4|3|3[3|3|4]|3|3|3[4|3|3|4]|3|3|4|2]|2|3|3|3|4]4]|3
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43 [5[5[5|5(5[5[5[1[4[21[3[5[5]|5]4[2|5]3]3]|5]5]|5]5]3]13|5]|4|3|4|5|5|5]2|2|5|5|5[5[5]5

44 [3(3([3|2(4[2[2[1[3[2[1[{4[2]|3]|5[2][4]3]3]|3]4]4]|3]|3]14]|5]|4)13|4|3|5]|4|3|4|5]|3|3[3(3]3
452 (2(2|1(4(3[3[1[4[2[1[5[1]2]3[2[3[3]3]3]3]|3]|3]4]13|4]|4]|3|4]|4]|4]|4|2|2]|2|4|3[3[3]4
46 [5(4(4|5(5(5[4[1[5[4[2[4[3]|4]|5[2]|4]3]3]|3]4]13]4]13]13]|4|5]2]|3]|3|2|5|2|2]|2|5|4([4[4]>5

47 |5(4([5|4(4[5[2[1[4[3[1|5[3]2]|3[1[5]3]3]|3]|4]|4]|5]|5]4|5|5]2|5|5|5|5|3|4]|4|5|5[4[5][4
48 [ 5(4(4|5(5(5[4[1[4[3[2[4[2]1]4[1][4]3]3]3]|5|5]|5]|5]|5|5|5]|2|3|4|4|4|2|2]|4|5|4[5[5]>5

49 (3(4(2|4(4[3[4[1[4[2[2[5[3]2]2[1[4]3]3]3]|3]|3]4]2]1)|3]|5]1]|4)|3]|5|5|2|2]|5|3|4([2[4]4

50|5)4|5|4|5|14|3|2|3|3|1|4|5(3[5]1|3[3[2[3[5[5[4[4[3]|4]|5[2[5]|4]|4]4]13]|4]|5]5]3]|5]5]5
51|15|4|5|5|5|5|3|1|5]|2]|1|5|3[2[2|1|5([5([3[5[3[4[4[5[4]|5]|5[3[4]4]|5]4]2]|2]|4]|5]5]|5]|5]5
52|15|5|5|5|4)|14|5|1|4)|3]|2|5|3[3[5|1[4(5(3[3[5[4[5[4[3]|4]|5[1[4]|5]|5]|5]|3|4|4]|4]|4]14]|5|4

5313|5|41412]|2|5|1|3]|2]|2|4|3[3[2]1|3(3[3[3[3[5[4[1[1]|2]|5[2[5]|4]|5]4]2]2]2]|3]3]|3]|4]3

5411)14|1414|14|5|4|1|4|2|1|4|2(2(4|1(4(3([3[2[21([4[4[2[1]|3]|5[1[4]3]|3]4]2]2]|3]|5]4]13]3]1

5511)13|141412]|4|3|1|2)|3|2|3|4(3[2]1(3(3[3[3[4[5[4[4[4]|4]|5[2[3]4]|3]|5]4]|4]4]12]|5]|4]14]3
56 |5|5|4|5|4|5|4|2|3|4|1|4|5(5([4]|1[4(3[3[3[5[4[5[4[4]|5]|5[3[4]4]|5]|5]2]|3]|4]|5]5]|4]|5]|5
5715|4|5|4|5|5|5|1|2]|2]|2|5|5[1([4|2|5(3[3[3[4[4[4[4[4]|4]|4[1[3]4]2]4]2]|4]|3]|5]5]|5]4]|5
5814)13|3|4|14|14|4|1|3]|12]|1|5|3([2(4]1(4(3[3[3[3[3[3[3[2]3]4[1[2]3]3]3]3]1]4]3]13]|3]|3|4

50|15|14|14|5|4)14|3|1|4)|3|3|4|3[2[4]|2|5[5([3[3[4[4[4[5[5]4]|3[3[5]5]5]5]3]13|5]4]|5]|5]4]|5

6013)13|1412|4)11|12|1|4)12]|1|4|2(3[4]1|5(3[3[3[2[3[3[2[4[5]4[1[1]4]|3]4]2]|4]4]4]1413]12]|4




111
136
112
167
126
156
178
153
146
153
173
171
149
131
125
172
150
150
129
147
114
151
152
162
121
146
129
117
157
122
115
160
162
165
146
111
156
153

169
150
134
150
133
120
122
122
150
161
161
181
170
148
136
153
159
172
118
153
120
112
119
125
122
149
112

6l|4|4|4(4]2|2[{2)1[3]2]2]2)2[2]2[1]4|3[3]|3[2]4|4]|4|3[2]|4[1]|2|3[3]|4[2]2|3]2]|4[2]4]4

62|4(5|4(3]2|4[3)1[4]1|1]4)1[3]4[1]|5|3[3]|3[5]|4]|3]|4|5[4]|5[3]4]|4[4]|5[3]3]4]3]|5[3]3(3

6314(212(2[3|4[1)1(3]2|2]|5]2[1]|3[1]4|3[3]|3(3]2|4]2|3[3]4[1]2|3[3]|4[2]4]|3]|4)|4[3]|3[4
64|14[5|5[5|5|3[5]2[5]3|1]4]|5[2]5[2|5|5[3]|3[4]|5|5]|4|5|4]|5[2]|5|4[5]|4[5]|5|/4]|5|5[5]|5[4
65|3(4]12(2[3|3(4]2(3]4]|2]3])2[2]|3[1]4]|3[3]|3[4]4|4]|2]|4[5]|5[3]3]|4[4]|4[2]2]|4]3]|4[2]3][4

66|5[5|5(4|4|2[3])2[4]|3|3]|4]|2[4]4[2]|5|3[2]|3[4]4]|3|5|4[5]|5[2|5|5[5]|4[3]4]|4]|5|5[5]|5[5

6714[5]|5[5]4|5[4]|2[5]|5|2|5]|5[4]|5[1]4|5[5]|5[4]|5]|5]|5|5[5]|5[2]4]|4[5]4[5]5]|5]|5]|5[5]5]5

68|4(4]|3(4]4|3[4)1[4]3|1]4)1[4]|5[2]|5|3[3]|3[4]4]|5]|4|5[5]|5[3]|4]|5[5|5[3]|3|4]4]|5[5]|5(5

69)14(4]14(5]4]|4[4)2(4]12|3]4])2[3]|5[2]4]|3[3]|3[5]4]|4]4|3[4]|3[1]4]|4[5]|5[2]1|5]|5]3[5]5]5

70)5[4]|5(4]4|5[4)2[4]2|5]|5|2[1]4[2]|5|3[3]|3[5]4|3|3|5|4]|5([3]|4|4[4]|5[2]|3|4]4]|5[5]|5[4
71)15[5]|5[5[3|5[5]1[5]|5|2|5]|3[5]|5[1]|5|3[3]|5[5]|5|5]|5|5[5]|5[1]|5]|5[5]|5[3]3]|5]|5]|5[5]5]5
7215|5]|5|5|5|5|5[1|5[1[2[5[2]|5]|5]1]|5]|3]|3|5|5[5|/5[5[5]|5[5]4]|4]|5]|4|5]|4|2|5[5[5[5[5]5
73|5[4]2[4]4]|5[4])2[5]3]2]|5]2[3]5[2]|5|3[3]|3[4]3|5]|3|4|5|5[3|5|4[5]|4[2]4]4]|3|3[4]4[4

741512]4]14]15|3|5[1|5[3[2[4[2]2]|4]2]|5]|3]|3|3|4[2|3[4[3[3[4]1]3]|4]4]|4]12|2]|3[4[3[3[3]5

7514[3]|5(4]4|2[5]1[3]1|2]4)2[2]4[1]|5|3[3]|3[3]4|3]3]|3[3]|3[2]4|3[5]|2[2]2|5]|3]|3[3]4(4

7614]14]15]|5]|5|5|5[2|5[5[3[3[5]|5]5]2]|5]|3]3|3]|4[4|5[5[5]|5[5]2]|5]|5|5|5]|3|3]|4[5[5[5[5]5
77| 5[5]|5(5|5|5[3])1[3]3]2]|5]2[2]5[1|5|3[3]|3[3]|5|3|5|3[5]|5[3[|3|4[4]4[2]3]|5]|5]|3[5]4]5
785]13]|5]|3|5|3|4[1|3[2[3[3[3]|5]5]2]4]|3]|3|3]|5([3|4([4[5][5[4]1]3]4]|5|5]|3|3|5[5[4[5[5]4

79|3[4)4(4]4|4[4)1[3]1]2]4)2[2]4[1]|3|3[3]|3[5]4]|3]|3]|3[4]5[3]|5|3[3]|5[3]3|3]3]3[3]3]3

80(5]|5]2|5|5[5]|5[1]|5]2(3]3[2]2]2]|2]|5[3]|3[3[5|5[4]|5[3]3]|5]3|3[3]|5[4]2]|3[2]4[5]5]|5]5

81(2|2|4]|4)4[5]2[2]4|3[2)4[2]1]2]|1]|4[2]|3[3]2|4[3]|3[3]3|5]2]|2[4]|3[3]2|2[2]4[3]2|2]|4

82(415|4|5|5[4]|4[2]4]|1(3]|5[2]2|4]|1]|4[3]|3[3][5|5[4)|4[4]|5]|5]3]|4[5]4([5]3|3[4]|4[4]5]|4]3

83(5|5|4|4|5[4]4[1]4|2[2]|5[2]2]4]2|4[3]|3[3]|5|4[5]|4[4]4|5]|1]|5[4]|5[5]|3|3[4]|5[5]4]|5]|4

84[5|5|5|5|5[5]4[2]|5]2[3]|5[2]3]|5]1]|5[3]|3[3[5|5[5]|5[5]4]|5]|2]|4[5]|5[5]2]|2[5]4[5]3]|5]5

85(3|3|4]2]|2[4]1[1]4|2[4])4[2]4]|3]|1]|5[3]|3[3]2|4[4]|3[2]4|4]|1]|4[2]4[4]2|3[3]|5[3]3]|3]3

86(414|4|4]|4[5]4[2]|5|2[2])4[2]2|5]2]|5[3]|3[3[4]|4[4]|5[3]4]|2]|1]|4[5]|5[4]2]|2[4]|4[5]|5]|5]5

8711|4|4(3|2[4(3[1[{4]1]2]3]2]2])3]|1|3[3[3[3[5]|5[4]4]4]|3]|4|3|5/4|5[3[3[3[3]5[3]3]5]3

88[2]|5|2|4]|4[4]4[1]4|2[1)5[1]1|3][1]4(3]|3[3[1|3[2])4(3]4]|3]|1]4[3]4[5]1|3[4]4[3]2]|3]3

89|5|5|4(5[2[5(4[1[4]4]2]|5]|1]|2])4]|1|3[5[3[3[5]4[4]|5]|5|5]|4|3|5|5|5[5[3[3[4]|5]|5]5]5]4

90(4]|3|3[4)4[3]2[1]4]1[3])4[2]3]4]|1]|4[3]|3[3]2|3[3]|4(3]3[4]3]|4[4]3[4]2]2[3]|3[4]3]|3]3

911414|3(3|2(4(3[1[3]2]2]4]3]2]|3]|2|4(3[3[3[3[4[3]3]2]2]3]1)4|2|3[3[3[3[3]3][3]2]4]3

92(5|5|5|5|5[5]|5[2]|4|2[3]4[2]1]4]2]|5[3]|3[5]|5|5[5]|2[4]5|4]|2|5[5|5[4]2|3[4]|5[5]5]|5]5

93|5|5|5(5/4[4[5[1[5]|5]2]|5]|3]|4]|3]|1|5[5[3[3[5]5[4]3]3]3]|5]|2]|4|5|5[4[3[3[5]5][5]5]5]5

94(5|5|5|5]|2[5]5[1]|5|3[3]5([3]3|3]|1]|5[5]|5[5]|5|5[5]|5[5]|5[/4]|1]4[5]|5[3]|3|3[5]|5[5]5]|5]3

9515|4|3[4|4[4[4]1[3]4]2]3]|3]|2]|4]|1|5[3[3[3[2]|5[4]4]3|5|5]|1]|5|5|5[4([3[3[4]5]5]4]|5]|4

96 (2|4|4|4)2[2]4[1]4|2[1])4[2]|3]4]|1]4[3]|3[3]1|3[3]|3[2]3|3]|3]|4[2]1[4]2|2[3]|3[3]3]|2]4

97(414|5]|4)|4[4]14[2]3]|3[3]|5[4]13|4]2]|5[3]|3[3[5|5[4)3[3]4]|5]3]|4[5]|5[5]3|3[4]|5[4]4]|5]5

98(5|5/4|5|5[4]4[1]4|3[4])4(3]1]4]|1]|5[3]|3[3]|5|4[4])2[3]|5|5]|1]|5[4]|5[4]|3|3[4]|5[5]5]|5]|5

9 (5]|5|5]3|5[5]|5[1|5|5[3]|5[3]2|5]|1]|5[3]|5[4]4]|4[5]|5[5]4|5]|3|5[4]|5[5]3]|3[4]|5[5]5]|5]5

100{5|5(5|4|2]|3|3|1]4[5]2(5[3]|5[4])2[5]3|3|3]|5[4]|5([4]4]|3[3]|1[4]|5|5]|4]|2[2]4[5]|5|4[5]|4

101{3)3(4]3|3]|2|4[1]4[2]|3[4[2]|2[4]1|4]3]|3[3]|3[4]4([3[4]|4[5]1|5]4]|5|5]|2[3]5[3[3]|4([4]5

102|5(5(4(5(4[5[4]2]|5]|3]|1)4)|3[1[4[1[3[3[3]3]|5]|4]4]|5]|3|3|5[3[4[5[5]4[3]|3]4]|4]4]|5]|5[4

103({2)3(4]13|2]|2|5[1]3[2]2[4[2]|2[4])1|5]3]|3[3]|4([5]4(4[3]|4[5]|2[4]|5]|5]4]|2[2]4[5]3]|4[4]|4

104[ 3| 2(5]4|3|5|4|1]4[2]2(4[2]|3[1])1[4]3]|3|3]1[2]3[3[3]|5[4]|1[5]|3]|3]|4]|2[1]4[4]4]|3[3]|3

105(2)3(4]14|4]4|4[1]14(3]3[4[3]2[2]1[4]3]|3[2]2[4]3[3[3]|3[5]3[4]3]|3]3]3[3]3[4]3]2(3]2

106(3|4(5]|2[4|5|4|1|4[1]2(4[1]1[2])1[4]3]|3[|3]|2[3]|5[2][4]|5[3]|1[4]|3]|3]|4]|2[2]4[3]4|3[4]|4

107{2)5(5|5|5]|5|5[2|4[2]2[4[2]2[1])1|5]3]|3|3]|4[5]|5[4]4]|5[5]|3[5]|5|5|5|3[3]4(3]|5/4[3]4

108| 5[5|5[5[5[5[5]2]|5]|3]2]|5]|2|5|5[2[5[3[3]3]|5]|4]|5]|4]|5|4]|3[3[4[4[4]4]2]2]5]|5]5]3]|5]5

109({5|4(5|5(/4]|5|4]1]5[2]3[3[3]|5[5]1|5]3]|3[3]|4[5]|5[3|[5|5[5]1|[5]|5|5|5]|2[2]5[5]|5|5[5]5

110| 5[(5|5[5[5[5[5]1]|5]|5]|3]|4|5|5|5[2[5[5[3]|5]4]|5]|5]|5]|5|5|5[4[5[5[4]5[3]3]5]5]5]|5]5]/5

111{4)5(5|5|5]|5|5]2|5[5]|3[5[5]|5[5]2|5]3]|3|5]2[3]|5[4]|5|4[5]|3[4]4]|5]4]|3[3]5[5]|5|5[5]4

112({5|5(5]4|4]|4|5[1]|4(3]2[4[1]|3[4])1[4]3]|3[3]|4[5]3[4[3]|4[5]3|[5]|5]|5|5]|3[3]5[3[4]4([4]3

113[{2)5(1|5|2]|4|5]|2|3[2]2(4][2]1[4])1|3]3]|3|3]|5[4]4[4]|5|4[5]|2[4]4]|5]4]|3[3]3[5]4]|3[5]3

114[{5)14(4]|5|4|3|4[1]|5[4]2[4[4]|4[5]1|5]3]|3[3]|4[3]4[4[3]|5[4]|3|[5]|5]4]4]|3[3]4[5]5]/4(5]3

115(5|5(5|5(4]|4|4]2|5[5]1(5[2]|3[3]1|5]3]|3|5]|4(3]|4[4]4]|3[4])2[4]|5|5|5|3[4]5[5]|5]|5([5]5

116{5]|5(5|5|5]|5|5[2|5[5]2[4[5]|2[5]1|5]|5]|5[5]|2[4]|5[4]|5]|5[5]2[4]5]|5|5]|3[3]4[5][5]|5([5]5

117{2)2(2)4|2]2|4|1|2[3]|1[2[{2]|4[3])1[4]3]|3]2]2[3]3[5[3|4[4]|3[4]|3]|5]4]|2[2]3[4]|5|3[3]4

118[{2)14(4]14|5]|5|5[1]4[2]1|5[3]2[5]1|4]3]|3[3]2[4]4[5[3]|5[5]3|5]5]|5|5|3[4]4[5]5]|5([5]5

119{2|3(3|4|4]2|4|1|3[1]1({4[2]2[3]1|4]3]|3[|3]|2[3]|4[4]|4]|4[4])1[4]3]4]|3]|3[3]4[4]4]|3[3]3

120{1)2(3]4|3]4|3[1]4[2]1[2[3]|3[4]1|3]3]|3[3]|1[4]4([4][1]|3[2])1|3]2]|3]4]|3[3]4([3][3]|2[4]5

121{2)4(2)4|4]2|4|1]|4[3]2(4]2]2[4])1[4]3]|3[|3]|2[3]4(3[3]2[3]|3[4]3]|3[3]|3[4]4(3]3]|3[2]3

122(2)14(314|4]3|2|1]4[2]1[{4[3]2[3]2|3]3]|3[3]2[4]3[3[4]|4[5]|1[5]2]4]3]|3[3]4([4]3]|4[3]5

123[2)4(2)4|4]2|1|1|3[3]2(4[2]|1[4])1[4]3]|3|3]|5[4]4[4][3]|4[5]|3[3]3]|3[3]|3[3]4(3]3]|3[3]3

124[ 4| 5(5|5|4|5|5[|1|4[2]1[{5[3]|1[4])1[4]3]|3|3]|5[4]3[4]|5|4[4]|3[4]|5]|5|3|3[4]5[4]4]|4[4]|4

125(3)2[2]14|4]12)2|1])2[3]2|2[2]2[2]1|4]3]|3[3]|3[3]3[3]4]4[4])1|3]3]4]3]2[2]2[5]3]|2[4]5




117
154
115
122
116
118
150
149
123
166
120
161
166
162
152
119
162
115
129

164
163
167
157

150
117
126
118

180
168
119
146
128

124
116
113
151
137

154
125
145
128

150
158
125
141
117
119
125
163
122
116

170
146
119
146
169
128
113
148

154
149
115
166
153
118

12613 2(2)2(2]4[2]|1[4[4)1[4]|4[2]|4[1]4|3[3]|3[2]|2(4]2[3]|4|2[1]|4[3]|4[4)3[3]4[4[3]|4[2]|4

127|5|5(4(5[4[2]1]2]3]3]2|5|2(3[5[1[4]3]3]3]|5|5|4|3[5[5[5[3]|5]|5]|5]|3|3|4|5[5[4[5[5]5

128{2)2(2)2(4]4[2]|1[4[2)1({4]|2[2]4[1]|5[4[3]|3[2]|4([3]4[3]2|2[1]4[3]|5([3])2[2]4|4[4]|1[4]|4

12912)13(1)4(2]4[1]|1(5[3)2(4]|3[2]|4[1]4|3[3]|3[2]|4(2]|3[3]|2(4[1]|4[5]|4([3)3[2]|5[5[4]|4([4)3

130{3)2[4)2[1]5[2]|1({4]2)1[{3]1[2]4[2]|3|3]3]|3[3]4[4]3[3]|3|[5[3]|5([3]|3[2]3[3]4|3[3]2[3]3

131{3)2(4|5[2]|4[1]|1(5[2)3([2]|2[1]4[1]4|3[3]|3[2]|4([4]|3[3[4[1[1]4[2])2[4)3[3]4|5[4]|2[5]|3

132|5|5(4(5[4[3]2]1])4]13]2|5|3[2(3[1[3]3]3]|3]|4]|3|4|4[5[5[5[2]4]|5]|5]|5|3|3|5/[4|5[5[5]5

133{4)14([5|5[5]4[1]2|5[2])2[3]2[2]4[1]|5[3[3]|3[5]|5[4]4[5]4|5[3]|5[5]|4([5]|3[3[4/4[4]4([5]3

13412)14(3)2(3]2(4]|1[4][1)1({4])2[3]|5[1]|4|3[3|3[4]|5(3]|3[3][4(3[3]|4[3)|3[4)4[3[3|3[3]|3[3]|4

135|5|5(2(4[3[3]|5]1]5]|5]2|5|3[3[5[2[5]3]|5]3]|5]|4|5|5[5[5[5[3]|5]|5]|5]4]|3|3|5[5[5[5[5]5

136[2)2(4|1(5]4(4]|1[4[3)1(4]|3[1]3[1]4|3[3|3[2]|2(4]1(3]4|5[1|3[3]|3(3)3[3[4[4[4]|3[5]|4

137|5|5(5[4[5[2]|5]1]|5]|4]4|3]|2[5[5[1[5]3]3]|3]|4]|3|5|4([5[3[4[3]|5]|5]|5]4]|3|3|5[5[5[5[5]5

138| 5| 5(5|5[5]|5[5]|1[5[4]|3[4]|2[5]|3[1]4|3][5|3[5]|5[5]|5[5]|5/4[4]|4[5]|5[5]2[2]4|4[5]|5[5]4

13914 5(5|5[5]|5[5]|1(4[3)2[3|5[5]4[1]|5[3[3]|3[3]|5([4]4[5]|5[5[1]|4[5]|5[5]|3[3]4|5][5]|5([5]5

140{ 41 4[5]|5[5]|5(5]|1(4]2)2[4]|2[4]4[1]4|5]|3]|3[3]|5[5]4(3]|3[4][1]|5[3]|5[4])3[3]|5[/4]|5]|5[5]5

14112)3(2|5(2]|4(4]|1[2]2)1({4]2[2]|3[1]|5[3[1)3[5]|3[4]|5[3[3[4[3]|4([3]3[3]2(3]4|3[3]3[3]3

142|5|3(5(4[5[5]|5]1]|4])2]2|4|3[5[4[1[4]3]3]3]|5|5|5|5[5[4[5[1]|5]|5]|5]|5]|3|3|5[5[5[5[5]5

143[2)14(414[4]2[4]1(4[3]3[5]2[2]4[2]|3|1[1)1[1]5(3]|3[4]2|3[2]|5[3]|2[4]3[2]3[1][3]4(5]1

14412)13(4|4([4]|3[4]|1(4[3)2[4]|3[2]|4[1]4[1[3]|3[4]|5(3]4[4]3[3[3]|4[3]|5[4)3[3]43[3]3[3]3

145|5|4([5[5[5[5]3]2]|4|5]2]|4|3[5[3[2[5]3]3]3]2]|5]|5]|4[5[5[4[2]|5]|5]|5]5]|3]|3|5[5[5[5[5]5

146(5)|5(2|4([5]|5[4]|1[4[5]|2[5]|5[5]|4[1]4|5[3]|3[5]|5[4]|4[5]4|5[3]|4[5]|4[4)3[3]4|5]5]|5([4]5

147|5)3[3|5[5]5(5]2|5|5]|3[4]|3[5]|5[1]|5|5]|3|3[4]|3[4]4[5]|5[4]2]|5[5]|5[5]|3[3]|5|5][5]|5[5]5

148|5)|5(5]|4([5]|5[3]|1[5[2])2[4]|2[5]4[1]|5[5[3|5[5]|5[5]4([5]4|3[3]|3[4]|5[5]|3[3[4[4[5]|3[4]|4

149(414(414[4]12[5]2(4]2)1[5]|3[3]|5[1]|5[3[3]|3[5]|3[3]|5[3[3|5[4]|4[5]|5[4)3[2]|5|5]5]4(5]5

150{3)3(3]4[3]|3[5]1[4]2])2[5]1[2]|5[1]|3[2[1]2[3]|3[3]4([3]3[4[1]|4[4]|3[4)1[2]4|3[3]|2[4]|4

151{5)5(4|4[4]4[5]3[3[3])1(3]2[1]5[2]4|3[3]|3[2]2(3]3[3]2(4[3]|3[3]4(5]2[2]3|3[3]3[3]3

152121 3[3]2[5]|5(3]|1[4]2])2[4]2[2]4[1]4|3]|3|3[2]4[2]2[2]2|3][1]|4[3]|4[4])2[2]4|3]3]|4[5]|4

153|5)|5(5|5[5]4[5]2[4[5]|2[5]|5[5]|5[2]|5|5[5]|5[4]|5[5]|5[5]|5|5[2]|5[5]|5[5]3[2]|5|5][5]5([5]5

154|5)|5[5|5[5]|5[5]|1(5[3)4[4]|3[5]|3[2]|5[3[3]|3[5]|5([4]4[4]|5/4[2]|5[5]|5[5]|3[3]|5|/5]5]5([5]5

155{2)13(3]|3(3]4(4]2[4[3]2[2]|3[3]2[1]4(3[3|3[1]3(3]3[3[4[4[2]|4[3]3[3]3[3]2/4[4]|3[3]|4

156|5)|5(4|5[5]|5[5]2[4]2])2[5]|2[5]|3[2]|5[3[3]|3[2]|2(4]2[2]|3|3[1]4[5]|5[5]|3[3]3|5][5]4(5]5

15713)3(3]|3[4]2[3]2|5]2)2[5|3[1]1[{1]4|3]|3]|3[3]4[3]3[3]|5[4[3]|5[5]|3[5]|3[2]|5[3[4]|3[3]3

158{3)3(4|4([4]2[4]|1[4]2)1(4]|3[2]1[1]4|3[3]|3[3]|4(3]4(3[3[4[3]|4[4]|5[4)13[3]3[4[3]2(3]3

159(4)13(2)4(2])2(4]2(4[3)2[4]|2[3]2([2]|4[4]3|3[2]|3(2]3[4]2|3[2|3[3]|3[4)2[2]|5[3]1|3[3]|4

160{4)3(2]|2(4]2[2]|1[4[2])2([4]|2[2]4[1]4|3[3]|3[3]|3[3]2[2]2|4[1]|4[4]|2[4])2[2]4]|4[3]2][3]5

161|5)5(5|5[4]|4([5]2(4[3])2(3]|4[3]|3[1]3[3[3]|3[3]|4(5]|5[4]3[3[2]|4[5]|5[5]|3[3]|5|[5[4]|4([4]5

162|3)4[2|4[4]4[4]1[4]4)1[{4]2[3]2[1]|5[3]|3|3[4]|3[3]4[3]4|4][3]|5[3]|5[5]|3[2]4[4]5]|3[5]4

163|5)|5(4|5[4]|5[5]2|5[5]2[3]|1[{4]|5[1]|5[3[3]|3[5]|4(3]|5[3]|5[3[3]|3[3]|5[4]3[3][5|3[5]5([4]5

164|3|3(4(3[4[3]4]1])4)2]|2|4]|2(2(4[1[4]3]3]3]|3]|3]|4|3[3[4[3[3]|5]3]3]4|3|3|4/[2|3[4(3]3

165(4)14(214[2]|5[5]2|5[2]|3[4]|3[2]|5[1]4|3[3]|3[5]|4([4]4([5]4|4[4]|4[4]|3[4]3[3]5]|3[4]|3[5]4

166(2)3(4|3[3]|4[4]|1(4[3)2(4]|1(3]4[1]|5[3[3]|3[2]|4(4]|3[2]|4|4[1]|4[3]|5[5]|3[3]|5(3[4]2[2]5

167|5|5(5]4[4]3[5]2(4]|4)2[4]2[3]|5[1]4|3]|3]|3[4]|5[5]|3[3]4[4[3]|4[3]|5[4]3[3]4|3][4]|5[5]|5

168{5)|5[4|5[5]|5[5]|1[5[5]2(4]|3[5]|3[1]3|3[3]|3[4]|5[4]|5[5]5[4[1]4[5]|3[5]3[2]|5|5[3]|5([5]5

169(3)3(2|3[4]2(3]2(4[3)1(5]|1(3]4([2]|4|3[3]|3[1]|4(3]|4[4]2|4][2]|4[5]|5[4)2[2]4|3][3]3[3]5

170{4)13(4]|2[4]4[4]1[2[3])2[5]|2[2]|5[1]|5[5[3]|3[3]|3[4]|5[4]4[4[3]|3[3]|5[5]3[3][5/4[5]3([5]3

171121 2(2)3(4]4([4]2[4]2)1[5]|3[2]4[1]4[3[3|3[2]|2(3]|3[4]3[3[2]|4[4)1[4)2[2]4|2]|4]|4[2]|4

1721414414444 1(4]1)2[5]2[3]2[1]4[1]|3]|3[2]3[3]2[3]|3|3[1]|3[3]4[5]2[2]3|3][3]3[5]3

173[2)2(2|4(4]2[2]|1[{4[1)1[5]2(3]4[1]4|3[3]|3[5]|4(4]4([3]3|5[2]|4([3]|5[4])2[2]|5/4[4]|3[3]3

174|5|5(5(3[5[3]|5]1]|5]|5]2|5|5[3[5[1[5]3]3]|3]|4|5|4|5[5[3[5[3]|5]4]|5]|4]|2|2|5[5[5[5[5]5

175131 2(2]14(3]|3[4]|1[4[2])1[5]1(2]4(1]4[3[3|3[3]|2[4]1[4]4|4[1]|4[4)|3[5]2[2]4|4][4]|3[5]|4

17614)12(4|3[3]|3[3]1(4]2)2(4])2[1]|5[1]2|3[3]|3[2]|2(4]3[2]3[4[1]|4[3]|5[4)2[2]|5[3[3]3[3]3

177|5|5(5]4[4]5[4]|1|5]|1)1[5]|5[5]4[2]4|5]|3]|5[4]|5[5]4[5]|5|5[3]|4[5]|5[5]|5[3]|5|5[4]|5[5]5

178|5|5(2|5(4]|3[5]2[4[2])2[4]|3[5]4[2]|5[3[3]|3[5]|3[5]3[5]3[4[1|5[5]|5[4])2[2]4|3[5]|4[3]|4

179|3|3[4(3[4[4]2]|1]|4)1])1|4|2(4[4[1[4]3]3]|3]2]|4|3]|1[3[3[4[3]4]3]3]3]|2|3|3([3[4(3[3]4

180{5)|5(5]|2[4]|5[5]2[4[5]2[5]|3[5]|5[1]3[3[3]|3[1]3(3]|3[3[4[4[2]|5[4]|3[4])2[2]4|5[4]|5([5]5

181|5)14(5]|5[3]|5[4]|1(5]2)3[4]|5[3]|5[2]|5[3[3]|3[5]|4(4]|5[5]|5[5[2]|5[5]|5[5]|5[5]5|5]5]|5([4]5

18213)4[2]4[4]4(3]1(3]3)2[3]2[3]1[1]4|3[3]|3[2]4[5]4([3]|4|4]2]|4[3]|5[4])2[3]4|4][3]4[3]5

183(3)4(3|4[4]2[4]|1(4]2)1(4])2[2]2[1]4[2[2|3[3]|3[4]4[4]4|5[1]|3[3]|1(3])2[2]3|4[4]|2[2]2

184|5|4(4[4[5[5]4]1]|5]2]2|5|1[2[4[2[5]|3]|3]|2]|5|4]|4|5[4[4[4[3]4]4]4]4]|2|3|5/[4|5[4[4]|4

185[5)3(3|5[5]|5[5]1|5[1)3[5]2[1]3[2]|5[5[3]|3[5]|5(3]|3[5]5/4[3]|5[5]|5([3]2[2]4|5[5]|5([5]5

186|5)|5(5]|4([3]|4[4]|1(4]1)2[5]2[2]|5[2]|4|3[3]|3[5]|3[5]|4([3]|4|5[1|5[4|5[4)3[3]|5/4]4]|5([5]5

1871 4)3[4)4[4])2[2]|1|5]3)1[2]1[2]2[2]|5[2]3]|3[1]|3[4]4[2]2(4][2]4[3]|3[4]|2[4]4|2]4]|2[4]2

188|5)|5(5|5[5]|5[5]|1[5[5])2[5]|2[5]|5[2]|4|3[3]|5[4]|4(3]|4[5]|5/4[3|5[5]|5[4]2[2]|5|5[4]|5([5]5

189|5|5(4(5[2[5]3]1]4]|5]|3|5|3[5[3[2[5]3]3]|3]|4]|5]|4]|2(3[4[5[2]3]|5]|5]|4|3|3|4[3|[5[5[5]5

190{3)3[2]2(4]4[4]|1[4]2])2([4]2[2]2[1]4|2[3]|3[3]4[2]2[3]4|4][2]|4([3]|4[4])2[3]5/4[4]|3[2]2




148
114
120
120
117
111
160
142
150
166
124
149
135
155
115
117
156
118
149
144
157
139
122
164
167
148
119
127
143
117
155
168
162
124
170
163
165
137
121
148
123
171

121
123

120
133
156
118
151
115
127
147
119
151
122
118
141
117

150
117
165
112
129
116
145
151
145
169

164
160

191{5)3(4|5[4]|3[5]2(4[3]2[4]2[2]3[2]3|3[3]|3[5]|3[3]3[5]4|5[3|5[5]|5[4]2[3]4|5[5]4(5]5

19212)12(3|4(4]4(4]1[4]2)2[5]2(1]2(1]4|3[3|3[2]|2(3]3(3[3[4[1|4[3)3[3)2[2]2|3[4]|4[3]|4

193{4)1(4]|4[4]|5[4]|1[4[1)3[4]1[2]|3[1]|5[2[3]|3[3]|1({4]4([3]3|3[2]|5[2]|3[4])2[3]3|2[4]|4([4]2

194(3)2(4])2[2]4[4]|1(4]2)2(5]2[2]2[1]4|3[3]|3[3]|2(3]|3[4]4[4[1]|4([3]|3[4)2[2]4|4]4]|3[5]3

195(2)2(2]4[2]4(3]|1[5[|3])1[{4]|3[1]3[1]4(3[3|3[2]4[3]4[2]4[4][1]4[3]|3[3]2[2]4|3]4]|4[3]|4

196(2)2(4|4[4]4[4]2[4]1)2[4]|4[2]4[1]4|2[1)1[2]2(3]3[3]3[4[2]|5[2]|5[4]3[3]3[2[4]1f1]1

197|5)14(4|5[4]|5[5]|1|5]5]|3[4]|3[3]|5[2]|5[5[5]|3[5]|3[5]4[3]|3|5[3|5[5|5[4)2[2]4|5[4]|3[4]5

198[1)3[2]4[5]4[4]|1[4]|3)1[5]2[1]4[1]|3|5]3]|3[5]4[5]|5[5]|5[4[3]|4[3]|5[4])3[3]4[4]4]|3[5]|5

199{4|5(5|4(4]4([5]2[4]2)2[4]2[2]|3[1]|5[3[3|3[5]|5([4]4[4]4|5[2|5[5]|5([5]2[2]|5|5[4]|4[4]|4

200{5(3|5[|5|5|4|5|1|5[5[3[5[2]|5][5]|2]|4|3|5[3|5|4[5[5[4]4]|5]|1)|5|5|5|4[3[2[5]|5]5]4]|5]5

201)1(4)3[4]|5]|4[|4]|1[4]|2[4]4|1]2]4]1]|5[2]|3[3]1|3]3]|3[3]|3[5]|3[4]3[5]4(1]1)4[3]|5[2]4]3

202)15(4)4|5]|4|4|5]|1[5]|5[2]|5[2]|4]|4]1]|3[3]|3[3]2]|3]|3]|4]5]|3[3]|1(4]5[5]3[3]3]5[5]|5[5]5]5

203|5(2|4|4]|4|4]|4|1|5]|4[2]4|2]1]4]1]|5[3]|3[3]2|2]4]|4]4]|4]4]|1[5]|3[5]4[1]1])3[5]4[5]4]5

20415(414|5]|4|5]|4|1[5]|3[2]|5[2]|2]|4]|1]|4[3]|3[3]|5/4]|4]|3]4]|4|5|3[5]|5[5]5([3]3]|5[4]|5[4]5]5

205(1(4]2[2|4]|4|4|1|4(3[1[4[1]3[5]|1]4]|3|3[3|1[4([3[2]4[4]|4]1)2|3|3|3[1[3[3]3]4]5]3]2

20612(313|1]3]|3[3]|1[4]2[2]|5]2]2]2]|1]|5[3]|3[3]2|3]|3]1[3]|3[4]1([4]4([4]3[3]3])4][3]4(3]|5[4

207)5(5]|5|5]2|5]|4]|2[5]|5[3]3|2]|1|5]|1]|4[5|3[5]|5|5]|4|3[2]|4[4]|4[4]|3[5]4([3]3]|5[5]4[4]5]5

208|12(3]|3[4]3|3|5]|1[4]|2[2]4|1]2]4]1]|5[3]|3[3]2|3]2]|3]4]|3]|4]|1[5]|3[3]4[1]|1]5[4]4[3]3]2

209)14(5]4|5]|5|5]|4|1[5]|2[1]5/2]|3]|4]|1]|4[3]|3[3]|5/4]|4]|5]|4]|4[4]|3[4]3[5]4([3]3)4[4]4([3]5]5

210|15(5|5(4|5|4|4|1[4]|4[2)4|1]|5|4]|1]|5[3|3[3]1|5]2]|4]3|3|5]|1[2]|5(5]|5[1]|3)5[4|5[4]4]5

2111 5(5]|5|5]|5|5|5]|1[5]|3[2]4|3]|5|4[1]|4[5]|3[3]4]|5]|3]|4]|5]|4[4]|1[4]3[4]4[3]3]5[4]|5[5]4]5

212)14(414|1]|4|4]3|1[4]2[2]4|2]|3]|5]2|5[3]|3[3]|5/4]|4]|4[3]|4|5|3[4]3[5]4[2]3)3[3]|5([3]|5[4

213|14(4)14(4]2|4]|4]|1]4]|1[3]5[2]|3]|4]1]|4[3]|3[3]2|3]4]|3]|3]|3[|4]1[4]3[2]3[2]2]5[2]4[2]2]5

21415(413|4|5|5|5|5[4]|5[2]4|1]3]|5]|2]|5[3]|3[5]4]|4]|4]|4]4]|5|5|3([5]4([4]4[3]3]|5[5]|5[5]5]5

215|5(5|5|5|5|5|5|1|5]|5[2]|5[1]|5|4]|1]|4[|5]|3[3]|5|/4]|5]|5]3]|5[5]|2[5]|5[5]5[2]2])5[5]|5[5]5]5

216|5(5|4|4|5|4]|4|1]2]2[1]4|2]2|5]|1]|3[3]|3[3]|5/4]4]|4]4]|5|5]|2[3]|5[5]|5[3]3]|5|5]|5[4]|5[4

21712(3]12|3]|4|4|4|1[1]|4[2]5[1]2]4]|1]4[3]|3[3]2]|3]|5]|3[3]|4[3|3[4]3[4]5[1]1)3[3]3[4]3]3

218(2(2[3[|4|3|4|4|2[4|3[1[4[2]3][4]1]4]3|3[2|1|2([4[3[3][5]|3]2]|4|5|5|5([3[2[5]4]4]2]4]|3

219|5(5|5|5]|4|4]|4|1[4]|3[4]|5|3]2]|4]1]4[3]|3[3]2]|3]4]|3[4]|4[4]|1[4]3[5]3[3]3]3[5]3[4]5]5

22013(2)13|2]|4|5]|4]|1[3]|4[1])4|3]2|3]|1]|4[3]|3[2]1|2]4]2[3]|3[3]|3[3]|3[4]2(3]|4)4[4]|2[3]|3[4

221)15(5]|5(4]2|4]|4]|1]|5]|3[4]5|4]3]|4]2]|3|3|5[3]|5/4]|3|4]4]|5|5]|4[4]5[3]3[3]3]3[5]4[5]4]5

22215(3|5|5|5|5]|4]|1[4]|5[1]4|5]|5]|5]|1]|5[5]|3[5]|5]|3]|5|5[|4]|4|5]|1[4]4([5]4[5]4]|5[4|5[5]5]5

223|15(5]|3|5]|5|5|5]|1[5]|2(3]2|5]|5]2]|2|5[3|3[3]|5|5]4]|4]3]|5[5]|3[5]|5[4]|5([3]3]4[5]|5[5]5]5

22412(212|4]3|3[4]|1[2]2[2]4]2]1]3]|1]4[3]|3[3]|5|5]3]|3[3]|4[4]2[4]5[4]3[3]3]3[3]4([4]4]4

22512|5]|3|5]|5|5(3|1[5]|5[4]4|5]|5]|3]|1]|5[5]|3[5]|5|5]3]|5]|5]|5[4]|3[5]5[5]5[3]3]5[5]|5[5]5]5

226|5(5|5/4|5|5]|4]|1[5]|5[3]|5|/2]|5|5]|1]|5[3]|3[5]4|5]|4]|4]|3]|4|5]|1[5]|5[5]|5[2]2])5]|4]|5[5]|5[4

227|15(4]|5|5]|4|4|5]|1[5]|3[3]4|5]3|5]|1]|5[3]|3[5]4]|2]|4]|5]|5]|4|5|3[5]|5[5]4[5]3]|5]4]|5[5]|5[4

22812(2)|3(4]|4|4|4]|1[4]|2[2])4|2]|3]|4]1])4[3]|3[3]|5/4]4]|5[3]|4|5|3[4]|5[5]4(3]2)3[5]4([4]3]3

22912(2)2(3]2|4]|3]|1][2]|1[2]4|3]|3]4]1]4[3]|3[3]1]2]|5|5[3]|4]|4]|3[4]3[4]5[3]|3]3[4]4[3]3]3

230|5(5]|4|5|5|5]|4|2[4]2[1]5[2]2]2]|1]|3[3]|3[3]|4|5]|5|4]|4]|4|5]|2([3]|5[5]4([3]2)4]5]|4[5]|5[4

23112(2)3[1]4]|5|3]|1[5]|3[1]4|3]|3|4]|1]|4[3]|3[2]2]2]4]|3]|4]|3[4]|3[4]3[3]4[3]|3]5[2]4[3]|3[4

232|15(5]|4|5]|4|5]|4]|1[4]|4[3]|5|5]|5]|5]1]|5[3]|3[3]|5|5]|5|5|5]|5[5]1[5]5[5]5[3]3]5[5]|5[5]5]5

23312(2)13[2]|4|4|5]|1[3]|3[2]4|3]2]2]|2]|4[3|3[3]1]2]|3]2[|3)|4[4]|1(4])3[4]4([3]3]|5[4]|4[3]4]3

2341 1(3])2|3]|4|5]|4|1[3]|1[2]4|2]|3]4]1]|4[3]|3[3]2]4]4]2]|3]|3[3]|1[4]4[5]4[3]|3]|4]3]4[4]3]4

23512(3)13|2]|3|4]|4]|1[1]4(3]|5[3]3|5]1]|3[2]2(2]1|4]3]|3[3]|4[4]|1[4]|3[3]4(3]3)4][4]3[4]2]4

236(4(4|5[4]|4|5|5|1|3|3[2(4[2]|2]4]1]4]|3|3[3|4|4[2[4]2]4]|5]|3|3|3|4|4[1[2[4]3]4]4]4]3

237)/5(5]|5|5]|3|5]|4]|1[5]|4(3]|5|5]|5]4]1]|5[3]|3[3]|5/4]|5]|5[3]|3[4]3[4]3[5]4([3]3]3][5]5([3]3[4

23813(4)13[2]2]|2]|2|1[4]|2[2])4|2]2|4]|1]|4[3]|3[3]2|4]4]|3[3]|3[3|3[4]3[4]2[2]3)3[3]4[2]5]5

239|5(5|5[4|5|4]|4]|1]|4]|2[3]4|1]2]4]1]|3[|3]|3[3]4|5]|4]|5]|4]|4]|4]|2[5]|5[5]4[3]3]4]|5]|5[5]4]5

24012(2)13[4]|2|4]|4]|1[5]|1(2])4|2]2|3]|1]|4[3]|3[3]2|4]3]2]2]|3[4]|1(4]3[3]4(3]2)3[4]4[3]3]3

24112(3)13(4|3|4|4]|2[4]|2[3]4]2]2|3]|1]|5[3]|3[3]2|5]3]|5[3]|4[4]|1(4]3[5]4(3]3)3[3]3[3]3]3

24214(414|5]|5|4|4]|1[4]2[2]4|3]3]|4]1]4[3]|3[3]|5/4]|5]|4[4]14[5]|3([3]3[5]4([3]3]3[5]4(4]|5[4

24312(214|4]12|4]|4|1[3]|3[3]4]2]2]|3]2]|4[2]|3[3]|3[4]4]|3[2)|3[4]|1[4])4([4]4[2]2)2]3]|4[3]2]4

24415(415|5]|5|5|5|2[3]|4[2]4|3]|3|3]|1]|4[3]|3[3]4|4]|5|4]|5|4|4]|2[4]5[3]4[3]3]3|5]4[4]|5[4

24512(3)13[4]2|3[|4]|1[3]|1[3]5/4]3]|4[1]|3[3]|3(3]2]4]3]|3[3]|3[4]3([3]2[4]5(3]3]2[4]3[4]3]3

24613(314(2]12|2|2|1[1])3[2)5[3]2|3]|1]|4[3|3([3]|2|4]4]|2]2)|4[4]|2[4]|3[5]4([3]3)2]3]|4[3]4]4

24715(415|4]14|4]5|2[3]2[3]4]2]|3]4]1]|5[3]|3[3]2]|3]4]|5]|5|5[5]1([4]3[3]4[2]3]3[3]4[5]3]5

24812(314(2]|4|2]|4|1[4]|2[1)4|3]2]2]|1]|4[3]|3[3]2|3]|3]|4[3]|2[4]|1(4]3[3]3[3[3)4[5]4[4]2]3

249|15(5|5(3|4|4]|4]|2|5]|2[4]|5|2]4]|4]2]|5[3]|3[3]4|5]|3]|3]|4]|3[|4]|1[4]4[5]4[3]2]4]|5]|5[5]4(4

25014(2)3[2]3]|2]|4]|1[3]|2[3]4|3]2|4]1]4[3]|3[3]2]|3]4]2[3]|4[3]2[3]3[1]4(3]2])5[3]5([3]3]3

251)5(5]|5|3|5|5]|1|1[3]|5[2]5|5]3]|5]|2|5[4|3[5]|3]|5]|4|5|5]|5[4]|1[5]|5(5]5[3]3]5[5]|5[5]5]5

252|12(5]4(2]|2|4]|1|1][4]|1[3]4|2]2]4]2]|4]3]|3[3]2|3]|3]4]2]|4]|1]2[4]1[2]4[3]2])3[3]4[3]3]3

25313(3)|3|4]|4|3]|4]|2[3]|3[2]|5[2]1]2]|2]|4[3]|3[3]2|5]|4]|4[3]|4[5]|2(3]|3[3]|5([3]2])2[4]4[3]|5[4

25412(312[1]|4|4|3]|1[4]|4[3]4|1]2]2]|1]|4[3]|3[3]2|3]|3]|1]4]|4]4]|1[4]3[3]4[3]|3]3[4]4[3]3]3

255|5(5]4|5]|4|5]|4|1[4]|3[2]|5]/2]2]|4]2]|5[3]|3[3]4]|5]4]|4[3]|4[4]|3[2]3[3]4([3]3)3[4]4([5]|5[4

256|5(5|4|4]|5|5]|4|2[4]|2[3]|5|4]3]2]|2|5[3|3[3]|2|4]|4]|4]|4|3[|4]|1[4])4([5]4[2]3]|5][5]|5[5]5]5

257|5(5|5[5]2|2|5]|2[3]|4|2]5|2]2|3]|2]|3[3]|3[3]2|4]4]|4]|3]|3|4]|1[5]|5(5]|5[2]|3]5[4]|5[5]5](5

258|5(5|5/4]|4|5|5]|1[4]|4(3]|5|5]1]4]1])3[3]|3[5]4]|5]|5]|4]|5|5|5]|3[5]|5[5]|5[5]4]4[5]|5[5]5]5

259(5(5]|4[3|5|4|4|1|5[3[2[5[5]2[3]2]|5|5|3[3|5/4[4[5]3[5]|4]|1)4|5|5|5[5[5[5]5][5]5]5]5

260)15[/4]|5|5]|5|5]|5]|1[5]2|3]4|3]|3]4]1]4[5]|3[3]|5|5]|5]4]4]|5[4]|3[4]4([5]4([3]3]5][5]4[4]|5[4
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26115(414|4]4]|4(3]|2[4]|5[4]|5/2]|3]|4]2]|4]|5|5[5]4]|4]|5]|3[3]|4[3]|1[5]|5[5]4(3]3]2[5]3[5]5(3

262)15(5|5(3]|4|5]|2|1[4]|4[3]4|3]1]2]|1]|5[3]|3(3]2|3]|3]4[3]|3[2]1(4]3[3]3[3]3])2[3]3[3]3]3

263|5[5]|4|5]|4|5]|4]|2[5]|4[2]|5|/4]|5]|5]2]|5[5]|3[5]|5]|3]|5]|5]|5]|4[4]|3[4]5[5]5[3]4]|5[5]4[5]5]5

26414(2)14(4]12|4]|1]|1[4]2(3]4|1]3]2]|1]4[3]|3[3]2]2]3]|3[2]|4[4]1(3]2(3]3[1]3])2[5]3[3]4]3

265(2(3]2[|4|4|4|4)|2[4[2|2([4[2]|2]4]2]|4)|3|3[3[2[4[2[4]3[3]3]2)4|3|3|3[3[3[5[3]4]4]3|4

266|5[5|5|5]|4|5]|4]|1[3]|5[2]|5|3]|5|4]1]|5[3]|3[3]4]|5]|5|5[|4|5[4]|1[4]|5[5]4[3]3]|5][5]4([5]5[4

267)15[3|5|5]|5|4|4|2[4]|4[4])4|3]4]|3]2|5[3|3[3]2|4]2]|3]|5]|3[4]|1[4]|5[5]5([3]3]|5[5]|5[5]5]5

268|12(3]|3[4]4|2]|1|1]|4]|1[2]4|3]|3]2]|1]|4[3]|3[3]2]4]3]|3[3]|2]|4]1[2]3[4]4[3]|3])3[4]4[4]3]3

26913(3]12|2|5|3|5]|1[4]|1[1)4|2]2|3]|2]|4[1])1(3]3|4]2]|3[3]|3[4]|3[4]3[3]5[2]2)3[3]3[4]3[4

270({5(5]|5[3|4|4|4|2|4[2[2[5[2]2]2]2]|4]|3|3[3|4|5[5[5]5[4]|4]2)|3|4|5|4[4[4[5]4]5]5]5]3

27115(2)2|2]|4|4]|4|1[2]|1[1])4|3]1]4]2]|4[2]|2[2]2|3]2]|3][2]|3[4]|1[4]3[4]4([3]2])4][2]4[2]2]2

27212(3|4|4]|4|1]|4|1[4]2[2]5[2]|3]|5]1]|5[3]|3[3]|5|3]3]4[4]|3[4]|3[3]3[3]3[3]3]3[3]3[3]3]3

273|13(414(2]|3|4]4]|1[3]|2[3]4|1]3]2]2]|4]2]|3[3]3|4]4]|5]3]|3[3]|1[4]3[3]4[1]2])2][4]|5[3]5(3

27415(5]14|2|5|4|3|1[5]|1[2]5|3]3]|3[|1]|5[5]|3[5]2|4]|5|3[2]|4[4]|1[4]|5[5]|5[4]4]|5[5]|3[5]5]5

275(3(3]4[|4|4|3|1|1[4[2(3([4(3]3]2]1]4]|3|3[3|3|4([4[4]4]4]4]3)|3]|4|4|4([3[3[3]4]5]3]3]3

276|15(5]|5|3]3|5]|4]|2[5]|1[2]5]/2]2|5]|1]|5[3]|3[3]|5/4]|5]|3[5]|4[3]|4[4]|5[5]4[4]3]|3[4]|5[4]|5[4

277)15(5|5|4]|4|5|5]|1[4]|4(3]|5|5]2]|3]2]|3[3]|3[5]|5|5]|5|5[4)|4[4]|2(3]|3[4]4([3]3)|5]4]|5[4]|5[4

278|5(5]|5[3|5|5]|4]|1|5|1[{1]5|5]|3|4]|1]|5[3]|3[3]|5|5]|5|5|5]|2]|2]2[4]5[5]|5[5]|5]|5|5]|5[5]5(5

27915(5|4|4]|4|3]|4]|1[5]2(3]3|3]2]|3]|1]|5[3]|3[3]|5/4]|5]|4[4|5[4|3[4]|5([5]4([4]3)|4][4]|5[4]4]4

280)13(3)2|2]|2|2|5|1[4]|1[1)4|2]3]4]|1]|3[3]|3[3]|3|5]4]|3[2]2[3]|3[4]3[4]3[3]2)5[3]3[3]3[4

28114(314|4]1|4]|4]|1[4]2[3]4|3]2]|4]1]4[5]|3[3]|5/4]4]|5]|5]|4[4]|3([3]3[5]4(3]3]3[4]|5([3]4]3

282|15(5|5[4|4|5]|1|1[4]|1[1)4|2]|3]|4]|1]|5[3|3[3]|4]|5]|2]|4]|4]|4|1]|1[4])4([5]|5[4]|2]|5]5]|5[5]5]5

283(5(5]|5[2|5|3|5|1|5[2|3[5[1]3[3]2]|5]|3|3[3|4/4[5[4]|5[4]|4]|3|3|5/|4|5[1[1[4]4]5]5]5]5

284|15(5]|5|3]|4|1]|4]|2[4]|1[4]5|2]|3]|4]2]|4[3]|3[5]|5|5]4]|3]|5]|3[5]|3[4]3[5]4(3]3]5[5]5([3]5]5

285|15(414|5]|5|4|4]|2[4]|2[2]5|3]2]|4]|2|3|5|5[5]|5]|3]|4]|4]|4)|3[4]|1([4]4(5]5([3]3]|5[4]|5[5]5]5

286|5(5]|5[3]|4|5|5|1|5]|5[2]4|2]|5]4]1]|4[3]|3[3]|5/4]4]|3]|4]|4|5|3[3]|5[4]4[4]2])4]5]|4[3]4]5

287|15(4|5|1|5|5]|4|1[5]|3[3]4|1]|5|3]2]|4[3]|3[5]|5|5]|5|5|5]|5[4|3[5]|5([5]4[1]1)4[5]4[5]5]5

288(2(4]2[|5]|4|3|4|1|3[2[2[5[2]2]2]1]4]|3|3[3|2|4(3[2[3[3]|4]1)3]|3|4|5([3([3[4]4]4]3]4]3

28912(3]12|4]3]|2]|4]|1[4]|3[3]4|3]1]2]1]|5[3]|3[3]|3|5]4]|3[3]2[4]1(3]2[3]4[3]3]5[3]3[3]3[4

290|15(5|4|4]|4|5]|4|1[4]2[2]|5[2]|1]4]|1]|5[3]|3[2]|5|4]|4]|4]|4|5|4|4[4]|5[5]4([3]3)|5]4]|4[5]|5[4

29113(3]|3[4]|4|1]|4]|1[4]|3[3]4|1]1]2]1]|5[3]|3[3]3[3]3]|3]2]|3[4]1[4]3[3]|5[1]1])5[3]|4[4]|3[4

29212(3|4|4]|2|1]|4]|1[4]2[1)3|3]1]3[1]4[2]3[2]3|5]3]1[3]|4[4]|3(3]|3[3]4(4]3)|3[4]4[2]|5[4

293|15(5]|3|5]|2|5|5]|1[4]|3[2])4|2]2|5]|1]|5[3|3[3]|4|4]|5]|5[3]|4[4]|1[3]|5[5]5[3]3]5[5]|5[5]5]5

20412(214|3]4|4]2]|1[4]2[2]|5]2]1]4]2]|4[2]2[2]2|2]4]|3][3]|3[2]2([3]|3[4]4[2]4)4]2]4[2]3]4

295|11(4)12|4]|5|4|4|1[4]|4[2]|5[2]|1|5]|1]|5[3]|3(3]1|4]2]|4]3]|3[3]|1(4]3[3]5[2]2])5[3]|5[4]4]3

296|1(2)4|3]4]2]|3]|2[3]|2[2]4|3]1]2]|1]|5[1]|3[3]1|3]|3]|3[4]|4]4]|3[3]2[3]4[3]|3]5[4]|5[3]|3[4

297)11(2]12|2]|4|3]|4]|1[4]|3[3]4|2]1|3]|1]|5[2]|3(3]2]2]2|4]4]|3[4]|1[3]|3[5]4[2]2])5[3]4[2]3[4

29813(2)|3|5]2|2|4]|1[5]|2[2])4|1]2|4]|1]|4[1]|3(3]2|4]|3]|4]3]|2[4]|1(5]|3(3]4(1]3)3[4]4[4]2]3

299|5(1)4(4]4|4]|4]|1|5]|2(3]|5[2]|3]4]|1|5[1])1[1]3|1]4]4]2]|3[4]|2[4]3[3]3[1]1])3[3]3[1]1f1

300{2(2|3(4]|4[2|5[1)4[1[2|4[3]|2(4]|1[4]|3[3]3]2[2]|4(3]|4[3]|5[1]1|3|5]|4[2]|4([4]|4[4]|3]|4]|4

301{5(5|5[4|5|4|4|1|5[3[3[3[2]|5[3]1]5]|3|3|5|5|5[3[5[5[3]|4]2)|5|5|5|5[3[3[5]5][5]5]4]|5

302(4(2|3[4]|4[2]|4[1)4[2[2|5[1])2({4]|2[4]|3[3]|3]|4[4]|3[3]|3[4]4|3]3]|3]|5|3[1]1[5]3[4]3]|3]3

30313(2)4|4]2|4]|2|1[4]|1(3])4|2]1|5]|1]|5[2]|3[3]|3|2]|4]|4]3]|3[2]|1[2]2(3]4[3]3)5[3]|5[2]|5[4

304(3[3|4[4|4[2]|3[1)3[3]2]4[3]|2[4]|1[4]|3[3]2|3[4]|4[4])4[2]|3[2]4]|3]|3]|3[|3]|3[5]|2(4]4]4]3

305({5[5|3[5|5(3]|3[1)3[4[3]|5[5]|5[3]|1[4]|5[3]|5|5[4]|3[5]|3[5]|5[/1]4]|5]|3]|4|5|3[5]|5|/5]5]|5]4

306(4(3]|4[|4|4]|4|4|1[4(3|3[5[2]|1[4]|1|5|1)1[1[2[4([4[4]2[3]|4]1)3]|4|3|4[2[2[5]1]3]1]|5|4

307{2[3]|3[5]|3(2]|3[2])2|2[1]4[3]|2[5]|1[4]3|3]3]|5[5]|4(3]3[4]3[3]4]|3]|5]|5[3]3[5]3[3]5]|3]4

308|5(5|4|4|5|2|5]|1[4]|3[1)4|4]2]|3]|2]|4[3]|3[3]|5/4]|4]|4]|4)|4|5|3[4]|5[5]4([3]4)5[4|3[3]|5[4

309(5[2|3[3|4f1]4[1)3[2]1]4[3]1{4])1[4])2(3]3|3[2]|5[3]|3[3]|4[1]4]|3|3]|4[3]|3[4]4[4]3]|5]3

310{3[3|4[4)|4(3|3[1])4[2[1|4[2])2({4]|1[4]3[3]3]2(3]|4(3]3[3]4[1]3]|5|3]|3[2]|3[4]|4[4]2]|4]3

3111 2(4)4|1]5|2]|2|1[4]1[{1)5|3]|3|4]1]|4[3]|3[3]2|4]3]1[5]|3[2]|3[4]3[5]4([3]3)4][5]|3[2]2(4

312(4(2|4[4|4[4|1[1)4[1[1]4[2])2({4]|1[4]2[2]3]|3[3]|4[3]|4[3]|1]1]4]|4]4]|3[3]|3[4]2[4]2]|2]3

313({2(2|3[1)|5(4|3[1])4[2[1|4[3]|3[4]|1[4]2(3]2|2([2]|4(3]|4[2]|4|1]2|3]|3]|4[3]|4[3]4|5]2]|5]3

314|13(3)4|2]|3|4]|4|1]|4]|2[1]4|2]2]4]1]|4[3]|3[2]3|4]3]|2]|3]|4]|4]|3[4]3[4]4[2]2])4]3]4[4]4]3

315(5[5|5[5|5(4|5[2])4[2[1|5[3]|3[4]|1[4]3[2]2|5[4]|3[5]|4[4]|5/2]|3]|3]|5|3[3]|3[5]|4[4]4]|5]5

316|12(4)4|2|5|4|4|1[4]|1(2)4|1]2|5]|2|5[1]|1(1)2|4]4]|2]|2|3|4|1[4])1(3]4[1]1)3[3]|3[3]|3[4

317(4[4|4[4|4[2]|4[1)5[1[2|5[2]|3[4]|1[4]1|3]1]2([2]|3[4]3(3]|3[3]4]|3]3]|3[3]|4([4]4|5]1]|3]4

318(5(3|4[4|3(4]|4[1)4(4]2]|4[3]2(3]|2[5]|3[3]3]|3[4]|4[4)|4[5]|5/1]|5|5|5]|4[3]|3[5]|4|[5]|5]|4]5

319|13(2)3[2]|4|2]|4]|1]|4]|3[2]4|2]|3]|4]|1]|4]2]|3[3]2]4]4]|3]|3]|2]|4]|1[3]|3[2]4[2]2])5[2]|3[2]3]4

320{2(2|4[4|5[5]|4[1])4[2[2]|5[2])2[5]|1[5]|3[3]3]|2[4]|4[3]|3[2]|5[2]4]|1]2]|4]2]2[4]|3|5]4]|4]3

321|5(5|5|5]|4|4|3|1[5]|3[2]4|5]|5|4|1]|5[3]|3[5]|5|5]|5|5[|4|5[5]|1[4]|5[5]4[5]3]|5|5]|5[5]|5[4

322(1[2|5(3]|2[3]4[1])4|2]|3]|5[1]1[{3]2[5]|3[3]|3|3[4]|3[4]|3[4]4|1]3]1]2|3]|1]1[5]2[5]3]|5]3

323(3[3|4(4|4[4]|4[2)|5[3[1]4[2])2({2])1(3]3(3]3]2(3]|3[4)3[4]|4(3]4]|3]|3]|4]2]|3([4]|3[3]3]|4]|4

324(5(5|5[4|5|3|4|1|5[2[1[5[3]|5[3]2]3|3|3[3|2|4[4[4]4]3]|4]1)4]|4|5|3[3[3[5]3]4]5]5]5

325(4(2|1({4)|4(2]|4[1)5[1[1]4[2])2({2])1[4]3[3]3]|3[4]|3[3]3[2]3[2]|3]4]|4]|3[2]3[2]3[3]3]|3]4

32612(2)1|2]|4|1]|4]|1[4]|1(3]5[3]2|3[|1]|4[3]|3[3]2]2]|3]|3[3)|3[4]|1[4])3[4]4([3]3)3[4]3[4]4][4

327(4[3|1[{4|4[2]|5[2)5[2]2]4[2)1{2)1[4])3[3]3|2[3]|1[2])3[3]2[2]4|3]|5]|3|3]|3[2]|3[4]3]|3]4

328(2(4|4[4)|4[4]|4[1)4(3[3]|5[3]2[2]|1[4])1(3]1|3[4]|3(3]|3[3]|4|1]|5|3|5]|4[3]|3[2]1[{4]1]|5]5

329(5(4|5[4|5|4|5|1[4[2|2(4[2]|3][4]1]4]|5|3[3|4|4[5[5]|5[4]|5]|3)|4|5|4|5([3([3[4]4]5]5]4]|5

330{4(3]|1(3]2[5]|4[1])5[3[3]4[3]2[2]1[4]3[3]3]2[4]1[3])3[3]4|3]4]|3]|5]/4[3]|3[5]2|4]3]|2]4
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331{5[5|4[5|5[5|5[1])4[2[2|5[2]2({4]|2[5]|3[3]3]|3[3]|3[4])4(3]|3[1]4]|5]|4|3[2]|1[5]|5[5]4]|5]5

332(4(2]1[3]|3]|2|4|1|3|3[2[5[3]2]2]|1]4)|3|3[3[3[4[4[3[3[2]|4]1)3]|4|3|4([3[3[5]4][3]4]|4|4

333(5[5|3[4]|3(3]|5[1])5[2[2]|5[5]|2({4]|2[5]|5[3]|5|5[4]|4[4]|3[4]|5|/3]4|3]|5]|5[3]|3[4]3[5]4]4]5

33414(5|4|4]|4|4|5]|1[5]|4[2]|5|2]|4]|4]2]|5[3|3[3]|4]|2]|4|3]|4)|3[4]|1(3]4(5]4(3]2)5[4]|4[5]5]5

335|5|5|5|5|3|5[5[1[4[5[2]|3]|5|5|5|1|5[5[3[5[4[5]5]|5]|5]|5|5|3[5[5[5[4]5]5]|5]5]5]|5]|5]/5

336/5[5|4[5]|4(3]|5[1]|5[3[2]|4[2]|5[{2]|1[4]|3[3]|3|5[5]|4([5]|3[4]|5[1]4]|4]|5|5[2]|3[4]|4[4]|5]|4]5

337)1(4)12|5]|3|1]|5]|2[4]|3[1]4|3]2|3]|1]|5[3]|3[3]2|4]2]|4]3)|3[4]2[4]3[3]4[3]3)3[3]3[3]3[4

338/ 5[5|5[5|5[5]|4[1])3[3[2]|5[5]|3(3]|1[5]|3|3]|5|3[5]|4([5]|5[2]|4|1]|5|5|5|5|5]|4[3]|5|5]5]|5]5

339|14(4)1|2]|4|4]2|1[3]|3(3]4|2]2]2]|1]|5[3]|3(3]2|3]4]2[3]|3[2]|2([4]4([3]3[2]3)2[3]|4[3]4]4

340(4|4|4[4)4[4]|3[1)4|3]2]|3[3]1[{4])1[4]|3[3]2|4[3]|4[3]|4[2]4|1]4]4]|3]|5[3]|3[4]4[3]3]|3]3

341(4(4|4[5]|4[4]|5[2]|5[3[2]|4[4]|2(4]|1[5]|3[3]|3]|2(4]|4[4]|4[3]|3|1]4|5|5]|4[2]|3[4]|3[4]3]|3]5

342(5(5|5|5|5|5|4|1|5[1[3[5[3|5][5]|1]4|5|3|5|3|4[5[4]|5[5]|5]2]|5|5|5|5[3[3[5][5][5]5]5]5

343[5[5|5[5|5[5]|3[1]|5[5[2]|5[2]2[5]|2[5]|5[3]|5|4[4]|4[5]|5[5]|3|2]4|5|5]|5]2]|2[5]|4|5]|5]|4]5

344(2(3|4(1)|4[5]|4[1)5[2[1|4[3]|1({4]|1(4]|3(3]3]|2(3]|4[1)3(4]4[1]|3|3]|4]|4]4]|3[4]|3|3]3]|5]4

345(3[4|3[3|4[4a|1|1)4|1]2|5[2]2[{4]|1[4])3[3]3|3[5|4[3]|4[3]1[1]|3|4]|5|4]2]|3[3]|4[4]|3]|4]4

346(1(2|3[4|3(4]|2[1)5[2[3]|4[1]|3({4]|1(3]2(3]3]|1(3]|4(3]|3[4]|4[2]|4|3]|3|5[1])1[4]|3[3]2]|4]5

347(5(5|5[4|4|5|5|1|5[1[2[3[5]|5][5]|1]|5]|3|5[5|4|5[5[5[4]|5]|5]|1)5|5|5|5[3[3[5][5][5]5]5]5

348(5[5|5[3|5(5]|3[1]4[4[3]|4[4]|3[4]2[4]3[3]3]|5[3]|5[3]|5([3]|3|1]|5|5|5]|4[4]|3[4]|5|5]5]|5]5

349|15(5|5(4|5|4|4|2[4]|2[1]5|2]|2|4]|1]|4[3|3[3]|4|5]|4|5]|4]|5[|4|3[4]|5[5]5([2]2])5[4]|4[5]4]5

350|5|5|5|4|4|4[5[2[4[3[2]|5]2]|2)4|1|5([3[3[3[4[4]4]3]|3]3|5/|2[5[5[5[5]3]3]3]3]3|3|3([4

351{5[5|5[2]|5[{2]|2[1)5[5[2|5[3]|2({4]|2[5]|3[3]|3]|5[4]|4[2])4[3]|5/2]|3]|5|3]|4[3]|3[3]|4[4]|5]|5]5

352)5[(5|5|5]|5|5|5]|1|5]|5[2]|5|5]|5|5]2|5[5|5[5]|5|5]|4|5]|5]|5[5]|2[5]|5[5]|5[5]|5]|4[5]|5[5]4]5

353(2(2|4[4|3[2]|2[1])4|2[1|5[2]|3(3]|1[4]3[3]3]2[2]|3[4]3[4]2|1]|3]|2]|5|4[3]|4[3]3[4]3]|3]5

35412(2)2|4]12|4]|4|1[4]|2|3]|5[1]1]2]|2]|4[2]|2(2]2|2]2|3[3]|4[3|3[4]2(3]3[1]1)4[3]|3[3]4]3

355[5(3|5[4]|3|5|5|2|5[5[2[5[5]2[5]|1]4]3|3[3|5[3[5[3[|5[3]4]2)|4|5|5|3[5[3[5][5]5]5]3]|4

356(2(5|4(4|2(4]|4[1)4[1[1]4[3]|2[4]|1[5]2[2]2|3[3]|4[4])2([4]|3|3]4]|2]|5]|4[3]|3[3]4[3]2]|3]|4

357)5(5]|4|3]|4|5|5]|1[5]|4[2]5[2]|3]|5]2]|4[3|3[3]4]|4]3]|5]3]|3[5]|4([4]|5[5]5[2]2])5[5]|5[5]5]5

358(5[5|3(5]|2(3]2[2]|5[3[2|5[1]2(3]|1[5]|3|3]|3]|2[4]|3[4)3(4]2[1]4]|3]|3]|3[3]|3[4]|5[3]4]|3]4

359(1(4|4(2)1(4]|2[1)5[1[3]|4[2|1({4]|1[4]|3(3]|3|3[4]|4(3)1(4]2|3]|3]|2|3|4[1)4([4)|3[4]3]|4]3

360(3[2|3[3|1[5]|2[1)4|2]2]4[3]2[3]|1[5]|3[3]3|2[4]|3[3]1[5]4[1]4|3]|4]|3]|1]|3[3]|4[4]3|4]4

361(5(5|4[4]|2(5]|4[1)5[4[3]|5[2]|4(4]|1[4]|3[3]|3]|4[4]|3[4]|5[4]|4|1]4|5|5]|4[3]|3[4]|5|/5]|5]|5]5

362(2(2]|4[|4|4]|4|1)1[4[2|4[4[1]2][5]2]4|3|3[3|3[2[4[3[3[3]1]2)4]|3|3|3[1[1[3[4]4]3]|3|4

363[5[5|5[5]|2[5]|5[2]|5[5[3]|5[2]2[5]|1[5]|3|3]|5|5[5]|5[4]|5[4]|5/2]|5|5|5]|4[3]|4[3]|5|5]5]|5]5

364(5[4|5(5|5(3|5[1)3[4[2|5[3]|1[{3]|1[4]|5[3]|5|5[4]|4[5]|5[3]|3[3]4|5|5|5[3|3[5]|5/4]|5/|4]|4

365(2[3|4[4|2[2]4[1)4|3]1]4[2]2[{4]|1[4])2(3]|3|2[3]|4[3])2[2]4|1]4]4]|5]|4]2]2[4]2[3]3]|3]3

366(2(2|4(4|1({4]|4[1)4[2[2|4[1)2({4]|1[4]|3[3]3]|2[2]|2[3])4[2]4[2]4]|3]|3]|4[1])3[4]3[3]3]4]3

367(5(3]2[|4|5]|4|2|1|5[3|2(4[2]|1][4]2]|3|3|3[3|3|5[2[4]4[4]2]|1)4|3|5|3[3([3[4]4]3]4]|4|4

368[2(2|4[4|4[4]|2[1)4[2[3]|4[2]|2({4]|1[4]2|2]3]|2[2]|3[4]|3[4]2|3]4]|3]|1]|4[3]4[3]|5[3]2]|3]3

369|1(414|2]|4|2|4]|1[4]|3[2]|5[2]2|4]|1]|4[3]|3[3]|1|3]4]|3[4)2[4]|3[2]|3[4]3[3[3)4]4]2[3]|3]4

3701 2(3]|3|4]|4|4]|4|1]4]2[2]3|2]2|3]|1]|4[3]|3[3]2|3]|3]4]3]|3[4]1[4]3[3]4[2]2])3]4]|3[3]4]4

371{5[4|5(5|5[4|5[1)3[1[3]|5[2]|3[5]|1[5]3|3]3]|5[4]|5[5]|5[5]|4[1]4]|5]|3|5[2]|2[5]|4|5]|5|4]|4

37215(413|4]|4|5]|4]|2[3]|5[2]5|3]2]|3]2]|4[3|3[3]|5|5]3]|4[3)|4[4|3[4]|5[5]4([3]4)3[5]4(3]3]5

373(3[2]|4(3]|2(4]|3[1])4(3[2]4[3]|1({4]|1[4]3[3]3]4[2]|4[3]|3[4]|5[3]2]|4]|4]|4[3]|3[3]4[4]2]4]3

374(3[1|5(4)|4(3]|2[1)4[2[3]|5[3]|1({3]|1[4]3[3]3|3[1]|5[5]|3[3]|4(3]4|4]|3|3[3]|3[4]|5/[4]3]|4]2

37514 2)4|2]4|2|4|1]|4|1|1]4|2]1]4]2]|4]2]|3[3]3|2]4]|3]|3]|3[|4]|1[4]3[3]4[3]|3]|5[4]4[2]3]3

376(3[2|4(2]|2(4]|4[1)3[2[2|5[3]|1({4])2[2]2|3]|3]|3[4]|4([2])4(3]|4[1]2|4]|3]|3[3]|3[4]2[4]2]|5]4

37714(414|4]|4|2]|4]|1[4]2[2]5[2]2|3]|1]|3[3]|3[2]3|3]3]|3[3)|4[5]|1[4]|3[5]4[2]2)3[3]|3[2]4]4

378(4[2|4[4]|4(3]|2[1)2|2[1|5[3]2({4]1[2]3[3]3]|3[5]|4([4]|3[3]4[3]4]|3]3]|3][3]3[3]2[2]3]|3]3

379(5[5|3[5]|5[2|5[2]|5[3[2|5[4]|2({4]|2[5]|3[2]2|4[4]|5[3]|5[5]|4(3]|4]|4|5|4|4]|4[5]|5/4]|5]|4]|4

380(4|1|4[4|4[4a)1|[2])4|2]2|5[3]2[2]|1[4])3[1]3|3[4]|3[4]|3[4]|5[2]2]|3]|3]|3]|1]2[3]|5[3]3]2]3

381(4(1|4(3|1({4]|4[1)4[2[2|4[2])2({4]2[2]|3[3]3|3[1]|3[3])1(3]4[1]4|3]|3]|4[2]2[4]3[3]3]|3]3

382(4(1]4]4]|2]|4|4|1[4[1|3([4[2]3[4]1]3]|3|1[2|3[1[4[3[4][3]|4]3]|4|3[4|3[2[2[3]|5]3]3]3|4

383(3[2|3[2]|5(3]|4[1])2[2[2]|3[2]2({4]2[2]|3|3]3]|5[4]|3[2]|5[4]|5|4]|2]|4]|5]|4[3]|2[4]|5/4]3]4]3

38414(214|2]4|2]2]|1[4]2[2]4]|2]2]4]1]4[3]3[2]2]|4]3]4]4]|3[4]1[3]3[4]3[3]2])2]4]5[2]3[4
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