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Resumen  

La investigación titulada Procesos administrativos en el servicio de calidad durante 

Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús María, 2020 el 

objetivo fue determinar la incidencia de los procesos administrativos en el servicio 

de calidad durante Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús 

María, 2020. 

 En cuanto a la metodología, se estableció el enfoque cuantitativo, tipo 

básica de nivel correlacional causal y el diseño fue no experimental, dado que la 

investigación que se realiza sin manipular deliberadamente variables y fue 

transversal ya que su propósito es “recolectar datos en un solo momento, en un 

tiempo único. La población estuvo conformada por los 100 trabajadores en el área 

de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús María. La confiabilidad de la variable 

procesos administrativos presenta una puntuación de 0.956 puntos y la 

confiabilidad de la variable servicios de calidad presenta una puntuación de 0.920 

puntos. 

         La investigación concluyó que existe incidencia de los procesos 

administrativos en el servicio de calidad durante Covid19 en el área de tomografía 

del Hospital Rebagliati, Jesús María, 2020 debido a p<0,05 y R 2 de Nagelkerke 

(0,539), indica que el modelo propuesto explicando el 53.9% de la variable servicio 

de calidad e indica que la dirección (Wald=487,297; p=0,000<0,05) predijo mejor el 

servicio de calidad. 

 

Palabras clave:   Procesos administrativos, servicio de calidad, prestación de 

servicio 
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Abstract  

The research entitled Administrative processes in the quality service during Covid19 

in the tomography area of the Rebagliati Hospital, Jesús María, 2020 the objective 

was to determine the incidence of administrative processes in the quality service 

during Covid19 in the tomography area of the Rebagliati Hospital, Jesús María, 

2020. 

 Regarding the methodology, the quantitative approach was established, a 

basic type of causal correlation level, and the design was non-experimental, since 

the research carried out without deliberately manipulating variables and was cross-

sectional since its purpose is to “collect data in a single moment, in a unique time. 

The population was made up of 100 workers in the tomography area of the 

Rebagliati Hospital, Jesús María. The reliability of the administrative processes 

variable presents a score of 0.956 points and the reliability of the quality services 

variable presents a score of 0.920 points. 

         The research concluded that there is an incidence of administrative processes 

in the quality service during Covid19 in the tomography area of the Rebagliati 

Hospital, Jesús María, 2020 due to p <0.05 and Nagelkerke's R squared (0.539), 

indicates that the proposed model it explains 53.9% of the quality service variable 

and indicates that the management (Wald = 487.297; p = 0.000 <0.05) better 

predicted quality service. 

 

Keywords: Administrative processes, quality service, service provision 
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I. Introducción 

A nivel internacional, se estableció que serán necesarios esfuerzos continuos y 

coordinados entre los servicios de atención médica y los funcionarios de salud 

pública a nivel local, estatal y federal para lograr un servicio de recuperación rápida 

en tiempos de Covid 19 (Cregard y Corin, 2017; Santoli, et al, 2020). 

El Ministerio de Trabajo es el organismo rector que mide los indicadores de 

gestión para darle respuesta a las actividades asignadas por el estado, el cual se 

encuentra establecido en el artículo 227 de la Constitución de la República; a cuyo 

tenor, menciona que la administración pública es la encargada de construir un 

servicio a la comunidad bajo los principio de eficiencia, eficacia, descentralización, 

calidad, coordinación, planificación, transparencia, participación y evaluación 

permanente (Servir, 2018). El Ministerio de Salud Pública (2018) tiene como 

objetivo principal la de administrar los recursos materiales, humanos, de bienes y 

suministros con eficiencia y eficacia, con la finalidad de ejecutar los planes y 

proyectos de los hospitales. A pesar de esto no existe registro del respectivo 

seguimiento. Las causas son: Deficiencia el direccionamiento del Talento Humano, 

deficiencia de la gestión administrativa y operativa, carencia de un plan 

motivacional, carencia de reconocimientos y oportunidades, falta capacitación y 

relaciones laborales. Este tipo de problema genera la insatisfacción y stress laboral, 

funcionarios públicos desmotivados, insuficiencia de calidad profesional y técnica 

en los diferentes puestos de trabajo, inadecuado clima laboral (Ordemar y Gálvez, 

2020). 

 En el Perú se presenta una frecuencia baja en la satisfacción de los usuarios 

respecto al componente Procesos Administrativos de Salud, en el aspecto de la 

calidad de atención (Burstein y Jhonnel, 2019). En ese sentido, enfrenta una gran 

necesidad de mejorar su sistema de salud, el cual ha tenido muy insuficientes 

avances en las últimas décadas, en parte por un inadecuado financiamiento, 

causando que su nivel de atención sea uno de los más bajos de América Latina en 

sus indicadores sanitarios. En este contexto, muchos consideran que la 

descentralización es una gran opción para mejorar las grandes ineficiencias que se 

presentan actualmente, sobre todo porque no están correctamente adecuados a 

las necesidades de la población. En la realización de estas contrataciones para 

afrontar la pandemia se vienen suscitando, por parte de los funcionarios y 
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servidores públicos, actos de corrupción, configurándose   los   delitos   de   colusión   

y   negociación incompatible (Puraca, 2020). La región de Puno no es ajena a este 

mal endémico, pues es noticia pública que tenemos a un biólogo vendiendo 

pruebas rápidas, a generales y sub oficiales de la policía inmersos en compras 

irregulares o sospechosas, a servidores de los municipios manejando a su favor el 

Sistema de Focalización de Hogares, todo ello con la finalidad de obtener beneficios 

personales a costa del bien común (Londoño, 2020).  

 En el Hospital Rebagliati, la dirección muestra preocupación por la mejoría en 

los servicios de atención y servicios que son brindados a la población. De acuerdo 

a lo expresado por Terán et al. (2017) el campo de la salud necesita de innovación 

constante puesto que las expectativas de la población respecto a la atención y 

servicio recibido se encuentran siempre en constante cambio. Sin embargo, la 

mejoras o cambios necesarios no se logran de manera óptima debido muchas 

veces a una deficiente gestión administrativa, haciendo que los recursos 

disponibles no sean bien aprovechados. Por otro lado, también se tiene evidencias 

que los programas de salud vigentes no son efectivos para disminuir la mortalidad 

que existe en esas redes; además de ello, al tener una gestión deficiente, se 

generan gastos adicionales en la hospitalización de los pacientes, puesto que se 

extiende el tiempo que se necesita para curar sus dolencias por posibles errores o 

descuidos del personal sanitario. De acuerdo a la información proporcionada por el 

Banco Mundial (2017), acerca de la baja calidad de los servicios de salud, estos 

afectan de manera directa el objetivo de brindar un acceso universal y oportuno, 

pues en varios países no se logra hacer el diagnóstico de manera eficiente en 

periodos de tiempo aceptables. A los factores mencionados, se suma el tiempo de 

los trámites para adquirir una cita que puede superar dos semanas y el tiempo de 

atención es más de 2 horas (Burga, 2015). Por esta razón, la organización 

administrativa en muy importante en todas las instituciones, para evitar la 

improvisación en la toma de decisiones, sobre todo en los momentos más difíciles 

y urgentes. En toda organización se deben establecer las metas, así como los 

medios para lograr dichas metas; a este proceso le llamamos planificación. 

Además, se formuló el problema general: ¿Cuál es la incidencia de los 

procesos administrativos en el servicio de calidad durante Covid19 en el área de 

tomografía? Asimismo, se enumeró los problemas específicos: ¿Cuál es la 
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incidencia de los procesos administrativos en el servicio de calidad durante Covid19 

en el área de tomografía? ¿Cuál es la incidencia de los procesos administrativos 

en las características de la calidad durante Covid19 en el área de tomografía? 

¿Cuál es la incidencia de los procesos administrativos en la prestación de la calidad 

durante Covid19 en el área de tomografía? 

En cuanto a la justificación teórica: se constituye un aporte teórico, debido a 

que incrementa el conocimiento sobre los procesos administrativos en el servicio 

de calidad, comprometiendo a la gerencia de las instituciones, se apoyó a las 

teorías de Munch (2010) para la variable procesos administrativos y Vargas y 

Aldana (2018) para la variable servicio de calidad, en la justificación metodológica 

se validaron las variables y se realizó la confiabilidad de las mismas. En cuanto a 

la justificación práctica, esta investigación y sus resultados contribuirán a mejorar y 

a resolver los problemas, de procesos administrativos en el servicio de calidad; 

mejorando estos procesos, ya que cada vez más la población va en aumento, 

proporcionando a la población una atención que dé respuesta a las necesidades. 

En ese mismo sentido se detallan como: Objetivo general: Determinar la 

incidencia de los procesos administrativos en el servicio de calidad durante Covid19 

en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús María, 2020. En esa misma 

línea se detallan los objetivos específicos: Determinar la incidencia de los procesos 

administrativos en el servicio durante Covid19 en el área de tomografía. Identificar 

la incidencia de los procesos administrativos en la característica del servicio de 

calidad durante Covid19 en el área de tomografía. Interpretar la incidencia de los 

procesos administrativos en la prestación del servicio de calidad durante Covid19 

en el área de tomografía. 

Seguidamente se consideró la hipótesis general: Existe incidencia de los 

procesos administrativos en el servicio de calidad durante Covid19 en el área de 

tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús María, 2020. Las hipótesis específicas: 

Existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio durante Covid19 en 

el área de tomografía. Existe incidencia de los procesos administrativos en la 

característica del servicio de calidad durante Covid19 en el área de tomografía. 

Existe incidencia de los procesos administrativos en la prestación del servicio de 

calidad durante Covid19 en el área de tomografía. 
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II. MARCO TEÓRICO 

También, se tuvo en cuenta: antecedentes nacionales según Serpa (2020) en su 

publicación los resultados descriptivos indicaron que los procedimientos 

administrativos están en el nivel bueno con el 75,0%. Por lo tanto, se concluyó que 

el gobierno electrónico influye en los procesos administrativos del Centro de Salud 

El Progreso – Carabayllo, 2019. 

 De la misma forma, Rodríguez (2020) en su estudio arribó que el 50% de la 

muestra menciona que la gestión administrativa es regular. Concluyó que entre 

ambas variables definida por Rho de Spearman ρ= 0.082, lo cual precisa que hay 

relación entre la gestión administrativa y el estrés laboral, así mismo que la escala 

de relación es positivamente débil, por lo que se niega la hipótesis nula y se admite 

la hipótesis planteada. 

 También, Flores (2020) en su publicación indicó que los resultados 

dedemuestran que el 82% opina que la gestión es baja, es decir que los encargados 

no cumplen con sus roles a cabalidad, por ello las personas suelen no tener 

confianza en su empresa, ya que no cuidan la seguridad de su personal. 

 Asimismo, Cerna (2019) en su estudio se mencionó que el 42,1 % sostienen 

que es eficiente la gestión, el 52,6% sostienen que es regular. Hay la presencia de 

una relación con un valor de 0,668 se establece que la relación debe ser necesaria 

para poder obtener una mejor respuesta de los clientes. 

 Igualmente, Montoya (2017) en su publicación concluyó que el 45.00% 

sostiene que es deficiente, el 40% sostiene que es regular. Se concluye que ambas 

variables tienen una correlación donde se demuestra que la gestión de los gerentes, 

repercute en la calidad de los servicios que realizan los clientes.  

Se menciona los antecedentes internacionales según Rodríguez (2020) en 

su publicación los resultados fueron que el 38.9% no mostraron indiferencia en sus 

percepciones. Concluyó la gestión es la responsable de emplear los recursos de la 

empresa para poder alcanzar sus metas, por ello debe hacer una buena 

Distribuciones y su administración en un determinado espacio.    

 De la misma forma, Orozco, Alcalde, Navarro y Lozano (2016) en su 

publicación sostuvo que los paradigmas de los hospitales del estado cuentan con 

muchos intermediarios, y la propuesta ante estos problemas es que su 
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administración se apoye en las bases s de la descentralización, para que cada área 

sea independiente en cuanto a la aplicación de sus funciones. 

 De la misma manera, Bolaños et al., (2019) en su estudió concluyó que el 

clima de las instituciones importantes debido a que le brinda a los colaboradores 

espacios que son equilibrado y les ofrecen los recursos necesarios para cumplir 

sus responsabilidades, entonces ellos realizan su trabajo de manera desprendida, 

lo cual repercute en la entidad proporcionándole espacios que hace que obtengan 

mayores ganancias. 

De tal forma, Fuentes et al., (2019) en su publicación concluyó que hay una 

influencia entre las variables mencionadas, donde el clima dentro de la institución 

hace que los trabajadores puedan ofrecer el mejor servicio a sus usuarios ya que 

ellos perciben el entorno de trabajo y perciben que la gestión está trabajando de 

manera adecuada por eso los colaboradores cuentan con un clima apropiado. Cabe 

resaltar, que existe una brecha entre las expectativas y las percepciones en un 

40%, siendo mayor las expectativas, a su vez, se identificó una mediana 

satisfacción para personal asistencial y administrativo, la cual está relacionada con 

la falta de reconocimiento por sus labores desempeñadas a diario. 

Asimismo, Tinitana et al., (2019) en su estudio encontró que el 57.4% sugiere 

que el servicio que le otorgan a sus clientes es bueno y 68.8%, mencionar que el 

servicio es deficiente, por ello se pretende establecer un modelo de servicios a los 

clientes que cumpla con sus expectativas y un trato adecuado, que el principal rol 

de los colaboradores que tienen trato directo con los clientes. 

 Como primera teoría de procesos administrativos según Munch (2010) 

definió al proceso administrativo como un conjunto de fases periodos o funciones 

integradas de forma sucesiva por medio de las cuales se efectúa la administración. 

Implica toma de decisiones (Danish, 2020): Además, Alvarado et al., (2020) 

manifestaron: proceso administrativo se concreta de una obtención de aplicaciones 

administrativas, en la actualidad es dividida en cuatro fases principales. Además, 

Chuncho et al., (2020) definieron a los procesos administrativos como un trabajo 

integrado y solidario, cooperativo y recíproco, en el que ser humano el centro de la 

organización, ubicando en segundo plano a la rentabilidad, la competitividad y el 

crecimiento de la riqueza del negocio.  
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Igualmente, Morán et al., (2020) manifestaron: fases que coordinan aspectos 

que se derivan de la administración y direccionan los esfuerzos hacia las metas 

para mejorar la situación de la institución. Garbanzo (2016), consideró que los 

elementos de la administración y los recursos de los cuales dispone para iniciar las 

actividades que ayuden a la empresa a alcanzar sus objetivos. En las instituciones 

son muy importantes los roles que desempeñan los administradores (Von Knorring, 

Alexanderson y Eliasson, 2016). También, lo expresa Castillo et al. (2017), es la 

base para las decisiones por parte de la gerencia, quienes analizan las 

circunstancias para que puedan cumplir las metas esperadas en un determinado 

espacio, donde los elementos internos son las fortalezas de la empresa, quien 

emplea sus recursos para cumplir sus metas.  

Del mismo modo, Roca et al., (2020) precisaron: Los procesos 

administrativos es la orientación razonada de las operaciones de una organización 

cuyo deber primario es la interpretación de las metas presentadas y convertirlos en 

acción por intermedio de sus ocupaciones básicas. En la gestión es importante el 

logro de las metas institucionales y se tienen que hallar con eficacia de recursos 

(Ali y Mazin, 2017).  Además, Ochoa et al., (2020) expresaron: son acciones de 

gestión que parte de la situación actual de la empresa identifica los factores internos 

y externos que permiten aportar manera eficiente en la ejecución de tareas y 

procedimientos para la eficiencia, eficaz y a la vez contribuir al cumplimiento de los 

objetivos estratégicos trazados.  

Al respecto, Zambrano y Ormaza (2020) manifestaron: Un abordaje teórico 

muy amplia relacionados con la comunicación organizacional, refieren que los 

procesos administrativos como canales especializados de la organización que 

permiten afrontar riesgos de la organización ante el logro de sus objetivos para la 

realización de las actividades institucionales con orden y estrategias diseñadas.  

Además, Mendoza et al., (2020) manifestaron: El proceso administrativo, planteo 

que los procesos administrativos comprende como una cadena de estrategias de 

la administración en las funciones de calidad, efectividad, rapidez y efectividad 

consistentes en brindar los lineamientos fundamentados para un direccionamiento 

estratégico organizacional. En este aspecto, el direccionamiento de la institución 

debe contemplar la realización de estrategias de corto, mediano y largo plazo 

(Hoglund et al., 2018). 
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Al mismo tiempo, Chong et al., (2019) expresaron: Los procesos 

administrativos son procesos de mejora organización continua y compleja a seguir 

que partiendo de un planteamiento inicial y estrategias a seguir conllevan al logro 

de fines dentro de un espectro legal disciplinario y emocional evitando acciones 

marginales a lo institucional.  De la misma forma, Mendoza y Mendoza (2018) 

consideraron a los procesos administrativos como estrategia integradora entre la 

visión y la misión organizacional que permite gerencial a la organización para 

conseguir la razón de ser de la entidad en relación con el entorno, los mismos que 

tienen un carácter formal que iniciándose con la planeación, organización, 

coordinaciones en las operaciones señalados en un organigrama y las 

responsabilidades que se dan con la dirección se ejerce bajo un liderazgo y control, 

como un proceso intermitentemente de toma de decisiones.  

De igual forma, Angulo et al., (2018) precisaron: Al proceso administrativo 

les facilita el hecho de poder tomar decisiones acertadas, ya que se realiza un 

estudio mesurado, antes de entablar sus actividades y de elaborar la planificación 

adecuada. El Plan Nacional de Desarrollo (2017-2021) planteó que la articulación 

del sector público tiene múltiples niveles. Por esa razón se ha tomado de gran 

importancia en las instituciones públicas establecer mecanismos de control y 

evaluación que permitan conocer si la funciones desempeñada por los servidores, 

cumplen con los objetivos institucionales (Murguía et al., 2019). 

 Al respecto, en la primera dimensión: Planificación según Munch (2010) 

definió: es ver el futuro de la empresa y pensar en que acciones se van a realizar 

para lograrlos, considerando los planes de contingencia para disminuir los riesgos.   

La planificación es un instrumento para las decisiones de cualquier tipo de acción 

dentro del marco ambiental, legal y político, es decir una organización se 

desenvuelve en un entorno inseparable, que su accionar se sujeta a las normas 

legales afines y su dinámica se perfila a los modelos del momento histórico 

imperante (Davoudi, 2015; Vera et al., 2020).  Además, Nicola y Weis (2020) 

precisaron: la planificación es una actuación acorde a los intereses y deseos de la 

organización que facilita y posibilita, que además influye en la Imagen Corporativa 

que tienen los usuarios de la organización al relacionar la organización, los usuarios 

y la competencia de otras entidades con similares metas en su gestión.  
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 De la misma forma, la segunda dimensión organización según Munch (2010) 

precisó: se fundamenta en la elaboración de modelos que se deben seguir para 

alcanzar las metas, y se define las estrategias. Una organización de carácter global 

considera a la organización como una interacción de recursos que posibilitan la 

gestión dinámica integral en una entidad que tiende a lograr objetivos a fin de 

satisfacerse y satisfacer a los demás (Fanelli et al., 2020; Nicola y Weis, 2020). 

Para, Molina (2017) la organización como estratégica responde a un enfoque 

comunicativo, por lo que es un planteamiento de estrategias que contribuyen 

decisivamente a la adquisición de destrezas en una organización en conjunto 

mediante acciones metodológicos como una guía de trabajo, de tal modo que se 

tenga una lógica de desarrollo y coherencia para alcanzar los objetivos; además de 

organizar la información financiera de la organización (Shaw, 2011). 

También, la tercera dimensión, integración según Munch (2010) definió: es 

la manera como se distribuye los recursos de la empresa para desarrollar las 

actividades. Rojas, Hernández y Niebles (2020) considera a la integración como 

una metodología transversal de la función gerencial, que permite identificar con 

claridad acciones favorables de los trabajadores de la entidad en la estructura 

orgánica y visualiza los indicadores del control que se relaciona con la gestión. 

 En cuanto, a la cuarta dimensión: Dirección según Munch (2010) señaló: se 

basa en mostrar el camino de que deben realizar los colaboradores para alcanzar 

las metas, aquí es importante la Distribuciones de los recursos, y la planificación de 

sus fases.   Además, González et al., (2020) definieron a la dirección como una 

acción o guía de los esfuerzos y buen desempeño del personal del personal en la 

organización con una atmosfera de liderazgo potencializado de la organización y 

de sus recursos hacia el logro de las metas de la empresa en función a sus metas 

y principios. Para, Montano et al., (2017), la dirección es aquella dimensión que 

está orientado al factor humano, haciendo responsable a alguna autoridad con 

cierto nivel jerárquico o algún personal empoderado a verificar un proceso 

adecuado con el fin de lograr un servicio que complazca al usuario, cumpliendo las 

normas y políticas de calidad institucionales. 

 Una de las teorías propuestas sobre el servicio de calidad según Vargas y 

Aldana (2018) quienes definieron que la calidad es aquello que se debe brindar 

cuando se otorgue en un servicio, ya que estas están enfocadas en satisfacer a los 
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clientes. Además, Vergara (2019), el servicio de calidad es un término relacionado 

a la calidad relacionada con la atención dirigida a los clientes que oferta la 

organización al público, como tal es un vínculo de acercamiento entre la institución 

y los usuarios de manera personal a fin intercambiar un producto o un servicio de 

tenga la plenitud de satisfacer la demanda del recurrente.  

En cuanto a la dimensión servicio, Gutiérrez t al., (2019), el servicio de 

calidad o de atención son formas eficientes de brindar un servicio a entes externes 

de la organización, que orientados por una necesidad o carencia dirigen la 

necesidad de prestación de atención. También, Silva, Vargas, Hernández y Fuentes 

(2019) precisaron: los servicios de calidad implica ser una aplicación y repercusión  

técnica en la prestación de servicios óptimos, como tal incorpora nuevas 

tecnologías y soportes ocasionando un replanteamiento de mejora progresivo de 

calidad, como establecer los mecanismos de las actividades que la empresa debe 

realizar para que la empresa logre sus metas y con ello se vuelva más productiva 

e incremente sus utilidades y beneficios para los clientes internos y los dueños.  Es 

importante considerar, Monroy y Urcádiz (2019), quienes ponen en consideración 

conceptual de que los servicios de calidad como expresión del conglomerado 

externo en forma favorable para la organización que involucra un clima laboral 

adecuado, abastecimiento eficiente, oportuno sin retrasos en tiempo e incomodidad 

de los clientes. La calidad del servicio es lo más importante para las calificaciones 

de la comunidad; en contraste, el proceso administrativo es el motor dominante de 

la confianza; y tanto la calidad como el proceso tienen grandes efectos en los juicios 

sobre el desempeño laboral general (Van, 2013; Kowalik y Klimecka, 2018). 

Además, Díaz et al., (2017) manifestaron: Los servicios de calidad son 

recursos que orientan a la organización para hacer mayores esfuerzos para el trato 

de los clientes, ya que la percepción de los mismos es importante para que la 

empresa realice las actividades necesarias para mejorar sus procesos, a través de 

la implementación de la política que haga posible arribar a importantes logros, 

evidenciando.  Además, Carrillo et al., (2019) expresaron. es el propósito esencial 

de una organización que establece o evidenciar la medida de la gestión que ofrece 

vinculada con la complacencia de los individuos a quienes asiste. A sus efectos de 

ello un cliente contento, es un activo muy importante en las organizaciones.  
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 En la segunda dimensión características del servicio. Se entiende como algo 

que se puede medir a través del estudio de características (Duque, 2005). Según 

los autores mencionaron que las características del servicio deben permitir medir o 

estimar las habilidades de una persona en relación a las actividades que realizan, 

generalmente las empresas o instituciones públicas o privadas   manejan 

instrumentos de medición que lo desarrolla en el área de calidades. De la misma 

forma, Cobas et al., (2020) señaló: en una organización son tangibilidad, 

confiabilidad, respuesta, seguridad y empatía; todas estas relacionadas con el 

desempeño de los colaboradores en cuanto al trabajo realizado con los clientes, 

quienes demuestran su conformidad de acuerdo con sus características e interese, 

lo que define sus preferencias.  

 De la misma forma, en la tercera dimensión: Prestación del servicio. Se debe 

tomar el sistema de prestación (Duque, 2005) Según los autores puntualizaron que 

la prestación de servicios es el vínculo directo que existe entre los clientes o usuario 

con la empresa, donde la empresa da una prioridad especial al cliente ya que ellos 

son los encargados de generar ingresos. Además, Maldonado, Ordoñez y Iñiguez 

(2019) precisaron: es decir ofrecer una atención adecuada de trato directo y cortes 

con los compradores, para estar enmarcado dentro de sus expectativas y así 

diferenciarse de los demás.  También, Pérez et al., (2019) expresaron: la prestación 

de servicio organizacional es establecer contactos entre los clientes y establecer 

sus políticas basadas en su punto de vista, bajo criterios de calidad, que debe 

responder a los requerimientos del cliente quien determina la calidad de la 

prestación de servicio con elación a su satisfacción, por lo que es tan importante la 

identificación de necesidades y expectativas de sus clientes para la toma de 

decisiones y prioridades que impliquen mejora el servicio a todos sus clientes. 
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III. MÉTODO 

3.1. Tipo y diseño de la investigación 

El tipo de investigación fue básica, según Sánchez y Reyes (2015) manifestaron 

que toda investigación es básica, pura o fundamental cuando conduce a buscar 

conocimientos nuevos y campos de investigación, sin buscar objetivos prácticos 

específicos de los nuevos conocimientos adquiridos, lo que importa es recopilar 

información real a fin de enriquecer el conocimiento científico, incrementando 

conocimientos teóricos en búsqueda de descubrir nuevos principios y leyes (p. 44). 

En relación con el enfoque, se estableció para la presente investigación fue 

cuantitativo y Hernández y Mendoza (2018), explican que se usa para las pruebas 

de hipótesis, debido a que realizan pruebas de hipótesis con el uso de estadística 

que se presentaron. En ese sentido se miden las variables procesos administrativos 

y servicio de calidad. 

En cuanto al método, se establece el método hipotético-deductivo y 

Rodríguez y Pérez (2017), acotaron que las hipótesis representan un punto de 

partida para las deducciones que se realizan y de este modo llegar a las 

conclusiones específicas, las que pueden ser afirmadas p denegarlas. 

El nivel fue explicativo, Behar (2008) expresó que estas investigaciones 

requieren de variables independientes y dependientes y se responde por el objeto 

investigado. 

Para el diseño se estableció el diseño no experimental, transversal 

reconociendo que no hay manipulación de las variables, y realizando la observación 

del fenómeno en un único momento puesto que se da origen al estudio en un solo 

momento (Hernández y Mendoza 2018; Mousalli-Kayat, 2015),  

Fue transversal ya que su propósito es “recolectar datos en un solo 

momento, en un tiempo único” (Hernández y Mendoza, 2018, p.176). Fue 

correlacional causal pues se incidió en la relación de las variables procesos 

administrativos y servicio de calidad. Los estudios correlaciónales son 

investigaciones que pretenden asociar conceptos, fenómenos, hechos o variables. 

Miden las variables y su relación en términos estadísticos (Hernández y Mendoza, 

2018, p.109).  
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Esquema del diseño 

 

X: Variable independiente: Procesos administrativos 

Y: Variable dependiente: Servicio de calidad 

 

3.2. Variables y operacionalización  

Definición conceptual del proceso administrativo 

Munch (2016) definió que es conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las 

cuales se efectúa administración. 

 

Definición operacional de servicio de calidad 

Es una variable de naturaleza cuantitativa y se mide con la escala de Likert. Se 

consideró 4 dimensiones, 12 indicadores y 24 ítems; los mismos que fueron de 

utilidad para realizar el cuestionario tipo Likert. 

 

Definición conceptual de servicio de calidad 

Vargas y Aldana (2018) definieron: “la calidad es la totalidad de particularidades y 

características de un producto o servicio que están relacionadas con su capacidad 

de satisfacer las necesidades determinadas” (p. 152) 

 

Definición operacional de servicio de calidad 

Es una variable de naturaleza cuantitativa y se mide con la escala de Likert.   Se 

consideró cuatro dimensiones que son: primera dimensión: Servicio, segunda 

dimensión: Características del servicio, tercera dimensión: Prestación de servicio y 

cuarta dimensión: Calidad.  15 indicadores y 30 ítems. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población  

La población está definida como el universo de los participantes, que presentan 

características similares (Hernández et al., 2014) y para la investigación estuvo 
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conformada por los 100 trabajadores en el área de tomografía del Hospital 

Rebagliati, Jesús María. 

La presente investigación no tuvo cantidad de muestra por lo que se trabajó con 

toda la población de estudio; por lo que no se realizó la técnica para hallar el 

muestro. 

Unidad de análisis 

Conformada por los trabajadores en el área de tomografía 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica fue la encuesta, para la recolección de datos es el conjunto de pasos, 

procedimientos que se utiliza para recoger datos de una realidad en función de los 

objetivos de la investigación. Sánchez y Reyes. (2015, p. 163) 

El instrumento fue el cuestionario utilizado en la investigación, consiste en 

un conjunto de preguntas diseñadas para generar los datos necesarios, con el 

propósito de alcanzar los objetivos de la investigación (Hernández et al., 2014). 

 

Ficha técnica de las variables 

 

Variable independiente: Proceso administrativo 

Nombre: Encuesta de proceso administrativo 

Autor:             

Procedencia: Lima - Perú 

Administración: Individual, colectivo  

Duración:  Aproximadamente de 15 a 20 minutos. 

Estructura:  La encuesta consta de 20 ítems. 

 

Ficha técnica de la variable: servicio de calidad 

Nombre: Encuesta de servicio de calidad 

Autor:   

Procedencia: Lima- Perú,  

Administración: Individual, colectivo  

Duración: Aproximadamente de 15 a 20 minutos 
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La validez se realizó mediante validación de contenido por juicio de expertos y 

fueron validados por expertos. 

 

Tabla 3 

Validez del cuestionario de las variables procesos administrativos y servicios de 

calidad 

En el estudio se ha utilizado la confiabilidad de alfa de Cronbach, que es el indicador 

más frecuente del análisis. 

 

Tabla 4 

Confiabilidad de procesos administrativos  

 

 

 

  

La confiabilidad de la variable procesos administrativos presenta una puntuación 

de 0.956 puntos, interpretándose como alta confiabilidad. 

 

Tabla 5 

Confiabilidad de servicios de calidad  

 

 

 

 

La confiabilidad de la variable servicios de calidad presenta una puntuación de 

0.920 puntos, interpretándose como alta confiabilidad. 

 

 

Expertos  Resultado 

Experto 1: Dra. Jessica Palacios Garay 
Aplicables 

Experto 2: Dra. Violeta Cadenillas Albornoz Aplicables 

Experto 3: Mgtr.  Aplicables 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de elementos 

,956 20 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de elementos 

,920 20 
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3.5. Procedimientos 

La investigación realizó la aplicación de los instrumentos mediante el formulario de 

Google form para ambas variables y con las respuestas se completaron las bases 

de datos de ambos instrumentos. Luego se procesaron los resultados mediante el 

Spss versión 25. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

El presente estudio contempla análisis descriptivo, considerando frecuencias y 

Porcentajes para las variables y las dimensiones, por otro lado, este tipo de 

estudias amerita el análisis inferencial mediante la prueba no paramétrica de 

regresión logística ordinal. 

 

3.7. Aspectos éticos 

Los aspectos éticos que toma en cuenta el presente estudio son la entrega del 

consentimiento informado a la muestra del estudio y solicitud a la institución para la 

aplicación de los instrumentos y la redacción del estilo se contempla el APA 7ma 

edición. 
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IV. Resultados 

4.1. Descripción de resultados  

Tabla 6 

Distribuciones de niveles de procesos administrativos   

 Frecuencia Porcentajes 

 Malo 46 46,0 

Regular 52 52,0 

Bueno 2 2,0 

Total 100 100,0 

 

 

 

 

 

Figura 1.  

Distribuciones de niveles de procesos administrativos   

 

 
Nota: elaboración propia 

En la tabla 6 y figura 1, se encontró que el 46% percibiendo nivel malo, el 52% nivel 

regular y el 2% de nivel bueno de procesos administrativos. 
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Tabla 8 

Distribuciones de niveles de la variable Servicio de calidad  

 Frecuencia Porcentajes 

 Inadecuado 43 43,0 

Regular 42 42,0 

Adecuado 15 15,0 

Total 100 100,0 

 

 

 

 

 

Figura 3.  

Distribuciones en niveles Servicio de calidad 

 
Nota: elaboración propia 

En la tabla 8 y figura 3, en relación a la variable servicio de calidad se encontró que 

el 43% percibe un nivel inadecuado, el 42% percibe un nivel regular y el 15% 

percibe un nivel adecuado. 
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3.1. Contrastación de hipótesis  

Comprobación de hipótesis general 

H0:  No existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio de calidad 

durante Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús 

María, 2020. 

Ha:  Existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio de calidad 

durante Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús 

María, 2020. 

 

 

Tabla 10 

Ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos administrativos en 

el servicio de calidad 

 

Para probar el contraste de la razón de verosimilitud señaló que el modelo logístico 

es significativo (x2=62,995; p<0,05). Ello significa que los procesos administrativos 

inciden en el servicio de calidad. 

 
Tabla 11 

Bondad de ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos 

administrativos en el servicio de calidad  

 

Se observó que la Desvianza (x2 = 59,544) demuestran un p<0,05 y se señaló que 

se considera que los procesos administrativos inciden en el servicio de calidad, es 

y aceptable. 
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Tabla 12 

Pseudo R – 2 del modelo que explicando la incidencia de los procesos 

administrativos en el servicio de calidad  

 

El valor de Pseudo – R 2 de Nagelkerke (0,539), indica que el modelo propuesto 

explicando el 53.9% de la variable servicio de calidad. 

 

 

Tabla 13 

Estimación de los parámetros del modelo que explicando la incidencia de los 

procesos administrativos en el servicio de calidad  

Estimaciones de parámetro 

 Estimación Desv. Error Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 95% 

Límite inferior 
Límite 

superior 

Umbral [Serv_cal = 1] ,465 1,393 ,112 1 ,738 -2,265 3,196 
[Serv_cal = 2] 3,804 1,451 6,871 1 ,009 ,960 6,648 

Ubicación [Plan=1] 3,523 1,285 7,517 1 ,006 1,004 6,041 
[Plan=2] 1,104 1,271 ,755 1 ,385 -1,387 3,596 
[Plan=3] 0a . . 0 . . . 
[Org=1] 19,380 1,244 242,827 1 ,000 16,943 21,818 
[Org=2] 19,686 ,946 433,286 1 ,000 17,832 21,540 
[Org=3] 0a . . 0 . . . 
[Int=1] -2,559 1,054 5,892 1 ,015 -4,626 -,493 
[Int=2] -,643 1,029 ,390 1 ,532 -2,661 1,374 
[Int=3] 0a . . 0 . . . 
[Dir=1] -18,891 ,856 487,297 1 ,000 -20,569 -17,214 
[Dir=2] -19,831 ,000 . 1 . -19,831 -19,831 
[Dir=3] 0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 

La tabla indicó que la dirección (Wald=487,297; p=0,000<0,05) predijo mejor el 

servicio de calidad. 

Comprobación de hipótesis especifica 1 

H0:  No existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio durante 

Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús María, 2020 

Ha:  Existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio durante 

Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús María, 2020 
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Tabla 14 

Información sobre el ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos 

administrativos en el servicio  

 

La prueba de contraste de la razón de verosimilitud señaló que el modelo logístico 

es significativo (x2=49,078; p<0,05). Ello significa que los procesos administrativos 

inciden en el servicio. 

 

Tabla 15 

Bondad de ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos 

administrativos en el servicio  

 

Se observó que la Desvianza (x2 = 55,797) demuestran un p<0,05; por tanto, señaló 

que el modelo de regresión y se estableció que los procesos administrativos inciden 

en el servicio, es aceptable. 

 

Tabla 16 

Pseudo R – 2 del modelo que explicando la incidencia de los procesos 

administrativos en el servicio 

 

El valor de Pseudo – R 2 de Nagelkerke (0,449), indicando que el modelo 

explicando el 44.9% en el servicio. 
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Tabla 17 

Estimación de los parámetros del modelo que explicando la incidencia de los 

procesos administrativos en el servicio  

Estimaciones de parámetro 

 Estimación Desv. Error Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 95% 

Límite inferior Límite superior 

Umbral [Serv = 1] 1,364 1,403 ,945 1 ,331 -1,386 4,114 
[Serv = 2] 4,147 1,459 8,075 1 ,004 1,287 7,008 

Ubicación [Plan=1] 2,741 1,234 4,936 1 ,026 ,323 5,159 
[Plan=2] ,652 1,242 ,275 1 ,600 -1,782 3,086 
[Plan=3] 0a . . 0 . . . 
[Org=1] 18,885 1,242 231,142 1 ,000 16,450 21,319 
[Org=2] 19,305 ,963 402,187 1 ,000 17,419 21,192 
[Org=3] 0a . . 0 . . . 
[Int=1] -1,495 1,039 2,070 1 ,150 -3,531 ,541 
[Int=2] ,040 1,037 ,002 1 ,969 -1,992 2,073 
[Int=3] 0a . . 0 . . . 
[Dir=1] -18,109 ,827 478,985 1 ,000 -19,730 -16,487 
[Dir=2] -18,920 ,000 . 1 . -18,920 -18,920 
[Dir=3] 0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 

a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 

La tabla 17 indicó que la dirección (Wald=478,985) predijo mejor el servicio. 

Comprobación de hipótesis especifica 2 

H0:  No existe incidencia de los procesos administrativos en la característica del 

servicio de calidad durante Covid19 en el área de tomografía del Hospital 

Rebagliati, Jesús María, 2020. 

Ha:  Existe incidencia de los procesos administrativos en la característica del 

servicio de calidad durante Covid19 en el área de tomografía del Hospital 

Rebagliati, Jesús María, 2020. 

 

Tabla 18 

Información sobre el ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos 

administrativos en la característica del servicio de calidad  

 

La prueba de contraste de la razón de verosimilitud señaló que el modelo logístico 

es significativo (x2=31,791; p<0,05). Ello significa que los procesos administrativos 

inciden en la característica del servicio de calidad. 
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Tabla 19 

Bondad de ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos 

administrativos en la característica del servicio de calidad  

  

Se observó que la Desvianza (x2 =66,486) demuestran un p<0,05; señalando que 

el modelo de regresión donde se considera que los procesos administrativos 

inciden en la característica del servicio de calidad, es aceptable. 

 

Tabla 20 

Pseudo R2 del modelo que explicando la incidencia de los procesos administrativos 

en la característica del servicio de calidad   

 

El valor de Pseudo – R 2 de Nagelkerke (0,421), indicó que el modelo propuesto 

explicó el 42.1% de la variable características del servicio de calidad. 

 

Tabla 21 

Estimación de los parámetros del modelo que explicando la incidencia de los 

procesos administrativos en la característica del servicio de calidad   

Estimaciones de parámetro 

 Estimación Desv. Error Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 95% 

Límite inferior 
Límite 

superior 

Umbral [Carac_ser = 1] ,249 1,438 ,030 1 ,863 -2,570 3,067 
[Carac_ser = 2] 3,287 1,462 5,055 1 ,025 ,422 6,153 

Ubicación [Plan=1] 3,682 1,322 7,758 1 ,005 1,091 6,273 
[Plan=2] 1,915 1,306 2,150 1 ,143 -,644 4,474 
[Plan=3] 0a . . 0 . . . 
[Org=1] ,884 1,497 ,349 1 ,555 -2,050 3,819 
[Org=2] 1,596 1,505 1,126 1 ,289 -1,353 4,546 
[Org=3] 0a . . 0 . . . 
[Int=1] -1,804 1,060 2,895 1 ,089 -3,882 ,274 
[Int=2] -,092 1,058 ,007 1 ,931 -2,165 1,982 
[Int=3] 0a . . 0 . . . 
[Dir=1] -1,933 1,742 1,231 1 ,267 -5,348 1,481 
[Dir=2] -3,115 1,735 3,223 1 ,073 -6,515 ,286 
[Dir=3] 0a . . 0 . . . 
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Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 

La tabla indicó que la planificación (Wald=7,758) predijo mejor las características 

del servicio de calidad. 

Comprobación de hipótesis especifica 3 

H0: No existe incidencia de los procesos administrativos en la prestación del servicio 

de calidad durante Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús 

María, 2020 

H1:  Existe incidencia de los procesos administrativos en la prestación del servicio 

de calidad durante Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, 

Jesús María, 2020 

 

Tabla 22  

Información sobre el ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos 

administrativos en la prestación del servicio de calidad  

 

La prueba de contraste de la razón de verosimilitud señaló que el modelo logístico 

es significativo (x2=55,647; p<0,05). Ello significa que los procesos administrativos 

en la prestación del servicio de calidad. 

 

Tabla 23 

Bondad de ajuste del modelo que explicando la incidencia de los procesos 

administrativos en la prestación del servicio de calidad 

 

Se observó que la Desvianza (x2 =56,991) demuestran un p<0,05; y señaló que el 

modelo consideró que los procesos administrativos inciden en la prestación del 

servicio de calidad es aceptable. 
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Tabla 24 

Pseudo R – 2 del modelo que explicando la incidencia de los procesos 

administrativos en la prestación del servicio de calidad  

 

El valor de Pseudo – R 2 de Nagelkerke (0,500), indicando que el modelo explicó 

el 50% de la variable la prestación del servicio de calidad. 

 

 

Tabla 25 

Estimación de los parámetros del modelo que explicando la incidencia de los 

procesos administrativos en la prestación del servicio de calidad  

Estimaciones de parámetro 

 Estimación Desv. Error Wald gl Sig. 

Intervalo de confianza al 95% 

Límite inferior 
Límite 

superior 

Umbral [Pres_ser = 1] 1,654 1,453 1,296 1 ,255 -1,194 4,501 
[Pres_ser = 2] 4,923 1,544 10,168 1 ,001 1,897 7,949 

Ubicación [Plan=1] 2,265 1,219 3,450 1 ,063 -,125 4,654 
[Plan=2] ,278 1,240 ,050 1 ,822 -2,152 2,709 
[Plan=3] 0a . . 0 . . . 
[Org=1] 19,301 1,307 217,934 1 ,000 16,738 21,863 
[Org=2] 18,859 1,035 331,805 1 ,000 16,830 20,888 
[Org=3] 0a . . 0 . . . 
[Int=1] -1,288 1,098 1,376 1 ,241 -3,441 ,865 
[Int=2] ,419 1,101 ,145 1 ,704 -1,739 2,577 
[Int=3] 0a . . 0 . . . 
[Dir=1] -17,872 ,862 429,840 1 ,000 -19,562 -16,182 
[Dir=2] -18,570 ,000 . 1 . -18,570 -18,570 
[Dir=3] 0a . . 0 . . . 

Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 

La tabla 29 indica que la dirección (Wald=429,840 p=0,000<0,05) predijo mejor la 

prestación del servicio de calidad. 
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v. Discusión 

En cuanto a la hipótesis general, los resultados fueron que existe incidencia de los 

procesos administrativos en el servicio de calidad durante Covid19 en el área de 

tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús María, 2020; obteniendo 53.9% de la 

variable servicio de calidad. Por lo que la administración pública es la encargada 

de construir un servicio a la comunidad bajo los principios de eficiencia, eficacia, 

descentralización, calidad, coordinación, planificación, transparencia, participación 

y evaluación permanente (Servir, 2018). Es importante garantizar el objetivo del 

Ministerio Público (2018) establecieron tiene como objetivo principal la de 

administrar los recursos materiales, humanos, de bienes y suministros con 

eficiencia y eficacia, con la finalidad de ejecutar los planes y proyectos de los 

hospitales; sin embargo, pesar de esto no existe registro del respectivo 

seguimiento. Puesto que este tipo de problema genera la insatisfacción y stress 

laboral, funcionarios públicos desmotivados, insuficiencia de calidad profesional y 

técnica en los diferentes puestos de trabajo, inadecuado clima laboral (Ordemar y 

Gálvez, 2020). 

 Coincidiendo con la definición de Munch (2010) definió al proceso 

administrativo como un conjunto de fases periodos o funciones integradas de forma 

sucesiva por medio de las cuales se efectúa la administración. Implica toma de 

decisiones (Danish, 2020): Además, Alvarado, Almeida, Vélez Bravo y Cornejo 

(2020) manifestaron: proceso administrativo se concreta de una obtención de 

aplicaciones administrativas, en la actualidad es dividida en cuatro fases 

principales. Mendoza y Mendoza (2018) consideraron a los procesos 

administrativos como estrategia integradora entre la visión y la misión 

organizacional que permite gerencial a la organización para conseguir la razón de 

ser de la entidad en relación con el entorno, los mismos que tienen un carácter 

formal que iniciándose con la planeación, organización, coordinaciones en las 

operaciones señalados en un organigrama y las responsabilidades que se dan con 

la dirección se ejerce bajo un liderazgo y control, como un proceso 

intermitentemente de toma de decisiones. 

 Los resultados descriptivos reflejaron que en cuanto a las dimensiones de 

los procesos administrativos se encontró   que el 46% percibiendo nivel malo, el 

52% nivel regular y el 2% de nivel bueno de procesos administrativos coincidiendo 



 
 

26 

 

con la investigación de Serpa (2020) en su publicación los resultados descriptivos 

indicaron que los procedimientos administrativos están en el nivel bueno con el 

75,0% y en relación a la dimensión planificar que, el 51% percibiendo nivel malo, el 

43% nivel regular y el 6% de nivel bueno; en relación a la dimensión organizar que, 

el 49% percibiendo nivel malo, el 40% nivel regular y el 11% de nivel bueno; en 

relación a la dimensión integración que, el 43% percibiendo nivel malo, el 52% nivel 

regular y el 5% de nivel bueno;  en relación a la dimensión dirección  que, el 53% 

percibiendo nivel malo, el 38% nivel regular y el 9% de nivel bueno y en relación a 

la dimensión servicio de calidad que, el 43% percibiendo nivel malo, el 42% nivel 

regular y el 15% de nivel bueno.  

Coincidiendo con Cerna (2019) en su estudio se mencionó que el 42,1 % 

sostienen que es eficiente la gestión, el 52,6% sostienen que es regular. Hay la 

presencia de una relación con un valor de 0,668 se establece que la relación debe 

ser necesaria para poder obtener una mejor respuesta de los clientes. Montoya 

(2017) en su publicación concluyó que el 45.00% sostiene que es deficiente, el 40% 

sostiene que es regular. Así mismo, se concluye que ambas variables tienen una 

correlación donde se demuestra que la gestión de los gerentes, repercute en la 

calidad de los servicios que realizan los clientes. 

Al respecto, Terán et al. (2017) manifestaron que el campo de la salud 

necesita de innovación constante puesto que las expectativas de la población 

respecto a la atención y servicio recibido se encuentran siempre en constante 

cambio. Sin embargo, la mejoras o cambios necesarios no se logran de manera 

óptima debido muchas veces a una deficiente gestión administrativa, haciendo que 

los recursos disponibles no sean bien aprovechados. Por esta razón, la 

organización administrativa en muy importante en todas las instituciones, para 

evitar la improvisación en la toma de decisiones, sobre todo en los momentos más 

difíciles y urgentes. En toda organización se deben establecer las metas, así como 

los medios para lograr dichas metas; a este proceso le llamamos planificación. 

Así mismo, coinciden con Burstein y Jhonnel (2019) manifestaron que en el 

Perú se presenta una frecuencia baja en la satisfacción de los usuarios respecto al 

componente Procesos Administrativos de Salud, en el aspecto de la calidad de 

atención. En ese sentido, enfrenta una gran necesidad de mejorar su sistema de 

salud, el cual ha tenido muy insuficientes avances en las últimas décadas, en parte 
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por un inadecuado financiamiento, causando que su nivel de atención sea uno de 

los más bajos de América Latina en sus indicadores sanitarios. La región de Puno 

no es ajena a este mal endémico, pues es noticia pública que tenemos a un biólogo 

vendiendo pruebas rápidas, a generales y sub oficiales de la policía inmersos en 

compras irregulares o sospechosas, a servidores de los municipios manejando a 

su favor el Sistema de Focalización de Hogares, todo ello con la finalidad de obtener 

beneficios personales a costa del bien común (Londoño, 2020). 

En relación a la hipótesis específica 1, los resultados fueron que existe 

incidencia de los procesos administrativos en el servicio durante Covid19 en el área 

de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús María, 2020, debido a que el modelo 

explicando el 44.9% en el servicio. Rodríguez (2020) en su publicación los 

resultados fueron que el 38.9% no mostraron indiferencia en sus percepciones. 

Concluyó la gestión es la responsable de emplear los recursos de la empresa para 

poder alcanzar sus metas, por ello debe hacer una buena Distribuciones y su 

administración en un determinado espacio.   Así mismo, Orozco, Alcalde, Navarro 

y Lozano (2016) en su publicación sostuvo que los paradigmas de los hospitales 

del estado cuentan con muchos intermediarios, y la propuesta ante estos problemas 

es que su administración se apoye en las bases s de la descentralización, para que 

cada área sea independiente en cuanto a la aplicación de sus funciones. 

Coincidiendo en la definición de servicio, Gutiérrez, Vásquez y Vilca (2019), 

el servicio de calidad o de atención son formas eficientes de brindar un servicio a 

entes externes de la organización, que orientados por una necesidad o carencia 

dirigen la necesidad de prestación de atención. 

En relación con la hipótesis específica 2, los resultados fueron que existe 

incidencia de los procesos administrativos en la característica del servicio de 

calidad durante Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús 

María, 2020; debido que el modelo propuesto explicó el 42.1% de la variable 

características del servicio de calidad. Al respecto, Bolaños, Sánchez, Forero y 

Franco (2019) en su estudió concluyó que el clima de las instituciones importantes 

debido a que le brinda a los colaboradores espacios que son equilibrado y les 

ofrecen los recursos necesarios para cumplir sus responsabilidades, entonces ellos 

realizan su trabajo de manera desprendida, lo cual repercute en la entidad 

proporcionándole espacios que hace que obtengan mayores ganancias. 
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Coincidiendo con la dimensión de características del servicio. Se entiende 

como algo que se puede medir a través del estudio de características (Duque, 

2005). Según los autores mencionaron que las características del servicio deben 

permitir medir o estimar las habilidades de una persona en relación a las actividades 

que realizan, generalmente las empresas o instituciones públicas o privadas   

manejan instrumentos de medición que lo desarrolla en el área de calidades. De la 

misma forma, Cobas, Mezquia y Armenteros (2020) señaló: en una organización 

son tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y empatía; todas estas 

relacionadas con el desempeño de los colaboradores en cuanto al trabajo realizado 

con los clientes, quienes demuestran su conformidad de acuerdo a sus 

características e interese, lo que define sus preferencias. 

En relación a la hipótesis específica 3, los resultados fueron que Existe 

incidencia de los procesos administrativos en la prestación del servicio de  calidad 

durante Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús María, 

2020; debido a que el modelo explicó el 50% de la variable la prestación del servicio 

de  calidad; al respecto se estableció que serán necesarios esfuerzos continuos y 

coordinados entre los servicios de atención médica y los funcionarios de salud 

pública a nivel local, estatal y federal para lograr un servicio de recuperación rápida 

en tiempos de Covid19 (Cregard y Corin, 2017; Santoli, et al, 2020). 

Así mismo, Fuentes, Henao y Saavedra (2019) en su publicación concluyó 

que hay una influencia entre las variables mencionadas, donde el clima dentro de 

la institución hace que los trabajadores puedan ofrecer el mejor servicio a sus 

usuarios ya que ellos perciben el entorno de trabajo y perciben que la gestión está 

trabajando de manera adecuada por eso los colaboradores cuentan con un clima 

apropiado. Cabe resaltar, que existe una brecha entre las expectativas y las 

percepciones en un 40%, siendo mayor las expectativas, a su vez, se identificó una 

mediana satisfacción para personal asistencial y administrativo, la cual está 

relacionada con la falta de reconocimiento por sus labores desempeñadas a diario. 

 En la prestación del servicio Rodríguez (2020) en su estudio arribó que el 

50% de la muestra menciona que la gestión administrativa es regular. Concluyó que 

entre ambas variables definida por Rho de Spearman ρ= 0.082, lo cual precisa que 

hay relación entre la gestión administrativa y el estrés laboral, así mismo que la 

escala de relación es positivamente débil, por lo que se niega la hipótesis nula y se 
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admite la hipótesis planteada. También, Flores (2020) en su publicación indicó que 

los resultados demuestran que el 82% opina que la gestión es baja, es decir que 

los encargados no cumplen con sus roles a cabalidad, por ello las personas suelen 

no tener confianza en su empresa, ya que no cuidan la seguridad de su personal. 

 Así mismo coincide con la definición Prestación del servicio. Se debe tomar 

el sistema de prestación (Duque, 2005) Según los autores puntualizaron que la 

prestación de servicios es el vínculo directo que existe entre los clientes o usuario 

con la empresa, donde la empresa da una prioridad especial al cliente ya que ellos 

son los encargados de generar ingresos. 
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VI. Conclusiones 

Primera 

Existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio de calidad durante 

Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús María, 2020; 

obteniendo 53.9% de la variable servicio de calidad. 

 

Segunda 

Existe incidencia de los procesos administrativos en el servicio durante Covid19 en 

el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús María, 2020, debido a que el 

modelo explicando el 44.9% en el servicio. 

 

Tercera  

Existe incidencia de los procesos administrativos en la característica del servicio de 

calidad durante Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús 

María, 2020; debido que el modelo propuesto explicó el 42.1% de la variable 

características del servicio de calidad. 

 

Cuarta 

Existe incidencia de los procesos administrativos en la prestación del servicio de 

calidad durante Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús 

María, 2020; debido a que el modelo explicó el 50% de la variable la prestación del 

servicio de calidad. 
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VI. Recomendaciones 

Primera 

Se recomienda al Director del área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús 

María revise los procedimientos y herramientas de gestión durante los procesos de 

gestión, puesto que se hallaron bajos niveles de planificación, organización, 

integración y dirección y la mejora que se evidenciaría en el servicio de calidad.  

 

Segunda 

Se recomienda al Director del área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús 

María capacitar al personal del área en las acciones del servicio, en temas 

relacionados a las secuencias de actividades, la duración, la utilización de los 

medios y materiales y el comportamiento del personal. 

 

Tercera  

Se recomienda al Director del área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús 

María realizar capacitación en las características del servicio, con el contacto 

directo, participación del usuario, la inseparabilidad de los procesos y considerar la 

heterogeneidad y caducidad. 

 

Cuarta 

Se recomienda al Director del área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús 

María realizar capacitación en la prestación del servicio que realizan, especialmente 

en las estrategias del servicio, mejorar la eficiencia del costo y la transparencia que 

deben tener como organización prestadora de salud. 
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Anexo 1: Operacionalización de las variables 

Operacionalización de proceso administrativo  

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 

Nivel y rango 
por variable 

Planificar 

Objetivos 1,2 

Escala ordinal 
 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 
Casi siempre (4) 
Siempre (5) 

 

 
 
 
 

Malo 
Regular 
Bueno 

 

Estrategias 3, 

Misión y visión 4,5 

Organizar 
Reglamento interno 6 

Diseño de cargos y tareas 7,8 
Centralización        9,10 

Integración 

Estándares del 
desempeño 

11 

Evaluación del 
desempeño 

12,13 

Medición de resultado 14 

Dirección 
Motivación 15, 16 

Liderazgo 17,18 
Comunicación 19, 20 

 

Operacionalización de servicio de calidad  

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 

medición 
Nivel y rango de 

la variable 

Servicio Actividades 1, 2  

 

 

Escala ordinal 

 

 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 

A veces (3) 

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

 

 

 

 

 

Malo 

Regular 

Bueno 

 

Secuencia 3,  

Duración 4 

Localización 

Medios y materiales 

5 

6,7 

Procedimientos 

comportamientos del 

personal 

 

8 

 

 

 

Características del 

servicio 

Contacto directo 9,  

Participación de 

usuario 
10,  

Inseparabilidad del 

proceso 
11 

Heterogeneidad 12 

Caducidad 

 

13 

Prestación de 

servicio 

 

Estrategias de servicio 14, 

15,16, 

17 

Eficiencia de costo 18 

Transparencia 19,20 
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Anexo 2: validez  

Nº DIMENSIONES / ítems  
Pertinen

cia1 

Relevan

cia2 
Claridad3 Sugerencias 

DIMENSIÓN 1: Planificar Sí No Sí No Sí No  

1 
El director define los objetivos y metas institucionales a 

alcanzar. 
       

2 
El director define los lineamientos generales dentro de los 

periodos establecidos. 
       

3 
El director contempla las estrategias a desarrollar en las 

diferentes áreas. 
       

4 El director ha revisado la misión y visión institucional        

5 El director ha difundido la misión y visión institucional        

6 
El director se reúne con todo el personal a fin de validar el 

reglamento interno del personal. 
       

DIMENSIÓN 2: Organizar Sí No Sí No Sí No  

7 
En la institución está definido las funciones de cada grupo de 

trabajadores. 
       

8 
Cada grupo de trabajadores cuenta con los recursos 

necesarios para desarrollar adecuadamente sus funciones. 
       

9 
El trabajo que se ejecuta en cada jefatura o área es 

armonizado. 
       

1

0 

Se socializan las funciones de cada jefatura o área para una 

mejor aplicación. 
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1

1 

Las funciones de cada jefatura o área están en función de las 

especializaciones de los colaboradores. 
       

DIMENSIÓN 3: Integración Sí No Sí No Sí No  

1

2 
 El director monitorea el desarrollo los planes de la institución         

1

3 
Se monitorea el desempeño del personal en cada área.        

1

4 

Se realiza una realimentación de funciones según las 

deficiencias encontradas en cada área. 
       

1

5 

Se corrigen las observaciones encontradas en cada monitoreo 

ejecutado. 
       

1

6 

La dirección motiva  a los colaboradores con diferentes 

in6entivos según los logros. 
       

DIMENSIÓN 4: Dirección        

1

7 

El director se asegura que exista un fuerte acuerdo entre lo que 

se espera que  se haga y lo que se puede  obtener por el propio 

esfuerzo 

       

1

8 

El liderazgo empleado por los directivos de cada área impulsa 

a trabajar en equipo. 
       

1

9 

Los acuerdos tomados en el directorio son comunicados y 

socializados en cada área a través de los coordinadores o 

encargado. 
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2

0 

Luego de cada evaluación se programan reuniones 

informativas con los colaboradores de las áreas involucradas. 
       

 

Observaciones (precisar si hay 

suficiencia):_______________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [    ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos  y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ……………………………………….……………………………….           

 

DNI:…………………………………… 

 

Especialidad del 

validador:…………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

                                                                                                                                                 ……….de………..del 2020 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

 

 

 



 
 

1 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SERVICIO DE CALIDAD 

Nº DIMENSIONES / ítems  
Pertinen

cia1 

Relevan

cia2 
Claridad3 Sugerencias 

DIMENSIÓN 1: Servicio Sí No Sí No Sí No  

1 
El establecimientos de salud presenta actividades bien 

establecidas. 
       

2 El establecimientos de salud realiza bien el servicio a la primera        

3 
El establecimientos de salud presenta servicio bien 

secuenciados 
       

4 
El establecimientos de salud concluye el servicio en el tiempo 

prometido 
       

5 El establecimiento de salud se encuentra bien ubicado        

6 
Las instalaciones físicas del establecimientos de salud son 

visualmente atractivas 
       

7 
El Establecimientos de salud  tienen equipos de apariencia 

moderna 
       

8 
En el Establecimientos de salud  siempre están dispuestos a 

ayudar a los pacientes 
       

DIMENSIÓN 2: Características del servicio Sí No Sí No Sí No  

9 

En el establecimientos de salud  el traro de los médicos  y 

enfermeras es excelente y nunca están demasiado ocupados 

para responder a las  preguntas de los usuarios 
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1

0 
En el establecimiento de salud el usuario participa de charlas         

1

1 

En el establecimiento de salud   se preocupan por la salud de 

sus pacientes 
       

1

2 

En el establecimientos de salud tiene horarios de consulta 

convenientes para todas sus consultas 
       

1

3 

En el establecimientos de salud los médicos y enfermeras 

informan a los pacientes cuando concluirá la realización de un 

servicio 

       

DIMENSIÓN 3: Prestación de servicio Sí No Sí No Sí No  

1

4 

En el establecimientos de salud le dan una atención 

individualizada 
       

1

5 

En el establecimientos de salud tienen horarios de consulta 

convenientes para todas las áreas. 
       

1

6 

En el  establecimiento de salud mantienen sus registros 

exentos de errores 
       

1

7 

En el  establecimiento de salud siempre están dispuestos a 

ayudar a los pacientes 
       

1

8 

En el Establecimientos de salud se reducen costos en todas las 

áreas 
       



 
 

3 

 

1

9 

En el Establecimiento de salud  los trabajadores son siempre 

amables con los usuarios 
       

2

0 

En el Establecimientos de salud  los trabajadores tienen 

conocimientos suficientes para responder a las preguntas que 

les hacen los usuarios 

       

 

Observaciones (precisar si hay 

suficiencia):_______________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [    ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos  y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ……………………………………….……………………………….           

 

DNI:…………………………………… 

 

Especialidad del 

validador:…………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

                                                                                                                                                 ……….de………..del 2020 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 
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Anexo 3: Confiabilidad de procesos administrativos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

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

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

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

5 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3

6 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 1

7 1 2 3 3 1 2 2 2 2 3 3 1 2 2 1 2 3 3 1 2

8 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 1

9 4 4 4 5 5 5 1 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 3

10 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 1 2

11 1 2 2 3 2 2 3 1 2 2 3 2 2 3 5 2 2 3 2 2

12 1 2 3 3 2 2 3 1 2 3 3 2 2 5 1 2 3 3 2 2

13 1 2 3 3 1 2 2 2 2 3 3 1 2 2 1 2 3 3 1 2

14 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 1

15 2 3 3 3 2 1 2 2 3 3 3 2 1 2 2 3 3 3 2 1

16 1 2 3 3 1 2 2 2 2 3 3 1 2 2 1 2 3 3 1 2

17 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 1

18 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2

19 3 3 1 2 1 2 2 3 3 1 2 1 2 2 3 3 1 2 1 2

20 4 4 4 1 1 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5

21 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 1

22 1 2 3 3 1 2 2 2 2 3 3 1 2 2 1 2 3 3 1 2

23 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 1

24 1 4 2 3 2 3 2 4 4 2 3 2 3 2 1 1 2 3 2 3

25 3 3 2 3 2 3 4 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3

26 3 2 3 3 2 1 2 3 2 3 3 2 1 2 3 2 3 3 2 1

27 1 2 3 3 1 2 2 2 2 3 3 5 2 2 1 2 3 3 1 2

28 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 1

29 1 2 3 3 4 5 4 1 2 3 3 4 4 4 4 2 3 3 1 4

30 3 2 2 2 2 2 2 3 1 4 2 4 2 2 3 1 2 2 5 2

P8 P9 P10 P11 P18 P19 P20P13N° P1 P2 P3 P4 P5 P14 P15 P16 P17P6 P7 P12
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Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de elementos 

,956 20 
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Anexo 4: Confiabilidad de servicio de calidad 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 2

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

P20P19P8 P9P3 P4 P5 P6P1 P7 P10 P11 P17 P18P14 P15 P16P2 P12 P13
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Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de elementos 

,920 20 
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Anexo 5: Base de datos procesos administrativos 

 

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 D1 P7 P8 P9 P10 P11 D2 p12 p13 p14 p15 p16 D3 p17 p18 p19 p20 D4 V1

1 2 2 1 1 2 2 10 1 1 2 3 1 8 3 2 2 1 3 11 1 2 3 3 9 38

2 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 3 10 39

3 3 4 4 2 4 4 21 2 1 2 3 3 11 2 1 1 3 2 9 2 1 2 3 8 49

4 2 2 5 3 3 2 17 5 5 4 4 4 22 1 5 5 1 1 13 2 2 4 1 9 61

5 4 4 2 2 2 2 16 1 1 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 1 1 1 2 5 37

6 2 2 1 1 2 3 11 4 4 4 4 4 20 5 4 4 5 3 21 4 4 4 4 16 68

7 5 4 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 15 1 1 1 2 2 7 3 3 3 3 12 55

8 2 2 1 1 2 2 10 1 1 2 3 1 8 3 2 2 1 1 9 1 2 3 3 9 36

9 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 3 10 39

10 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

11 2 2 3 2 3 5 17 3 2 3 5 3 16 1 1 1 1 2 6 3 2 3 5 13 52

12 3 3 3 2 3 3 17 2 3 2 2 2 11 3 3 3 3 3 15 2 3 2 2 9 52

13 2 2 3 2 3 3 15 2 2 3 3 3 13 3 2 3 4 4 16 2 2 3 3 10 54

14 3 2 3 2 2 1 13 2 3 5 5 4 19 3 4 4 2 3 16 2 3 5 5 15 63

15 3 2 1 1 1 1 9 2 2 2 2 2 10 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 42

16 5 3 3 2 1 3 17 2 2 4 3 3 14 3 3 2 4 3 15 2 2 4 3 11 57

17 2 2 1 1 2 2 10 1 1 2 3 1 8 3 3 3 3 3 15 1 2 3 3 9 42

18 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 3 10 39

19 3 2 3 4 3 3 18 3 3 3 3 2 14 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 12 58

20 3 4 4 3 3 3 20 2 2 2 2 2 10 2 2 3 3 3 13 2 2 2 2 8 51

21 3 3 3 3 3 4 19 2 3 2 3 2 12 3 1 3 1 1 9 2 3 2 3 10 50

22 3 3 3 3 3 4 19 3 5 3 4 3 18 1 1 2 2 1 7 3 5 3 4 15 59

23 2 1 2 1 1 2 9 2 2 1 1 3 9 3 3 2 2 2 12 2 2 1 1 6 36

24 1 1 1 3 1 1 8 2 3 2 3 4 14 4 5 4 4 2 19 2 3 2 3 10 51

25 5 5 4 5 4 4 27 5 5 3 4 4 21 2 3 1 1 1 8 5 5 3 4 17 73

26 4 1 1 4 1 4 15 4 4 2 3 2 15 3 1 1 3 3 11 1 1 2 3 7 48

27 1 2 1 2 1 1 8 2 2 2 2 2 10 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 41

28 3 2 2 3 3 4 17 2 1 1 1 1 6 2 2 2 3 2 11 2 1 1 1 5 39

29 1 2 1 2 3 2 11 2 1 2 3 2 10 1 2 3 2 1 9 2 1 5 4 12 42

30 3 1 2 1 2 3 12 1 2 1 2 3 9 3 3 3 3 3 15 1 2 1 5 9 45

31 3 4 3 3 2 4 19 3 2 1 2 2 10 3 4 3 3 3 16 3 2 1 2 8 53

32 3 4 4 3 4 3 21 3 4 3 3 3 16 2 3 1 1 2 9 3 4 3 3 13 59

33 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

34 3 2 2 4 3 3 17 3 4 2 2 3 14 1 1 1 2 2 7 3 4 2 2 11 49

35 1 1 2 4 4 4 16 4 4 2 1 2 13 2 2 1 1 2 8 4 4 2 1 11 48

36 2 2 2 2 2 3 13 1 2 1 2 2 8 3 3 2 5 3 16 1 2 1 2 6 43

37 1 1 3 4 1 3 13 2 1 1 1 1 6 4 2 2 3 1 12 2 1 1 1 5 36

38 1 2 3 3 1 2 12 1 2 2 2 1 8 3 3 3 3 3 15 1 2 2 2 7 42

39 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 3 1 6 34

40 3 2 2 2 2 2 13 4 3 3 3 2 15 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 13 59

41 3 2 3 3 2 2 15 4 3 3 3 4 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 13 63

42 2 1 2 2 2 2 11 4 5 1 2 2 14 4 4 4 2 4 18 4 5 1 2 12 55

43 3 4 4 4 3 1 19 2 1 2 2 2 9 1 2 1 2 1 7 2 1 2 2 7 42

44 4 3 4 4 5 3 23 2 1 2 3 2 10 1 2 1 2 1 7 2 1 2 3 8 48

45 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 2 9 38

46 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 2 2 2 7 35

47 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

48 2 2 1 3 3 2 13 5 5 4 4 4 22 2 2 2 1 1 8 5 5 4 4 18 61

49 2 2 2 2 1 2 11 3 4 2 2 3 14 3 3 3 2 3 14 3 4 2 2 11 50

50 3 4 3 4 4 4 22 3 3 2 3 3 14 4 3 4 4 3 18 3 3 2 3 11 65

51 2 1 2 2 1 2 10 1 5 1 2 2 11 1 1 2 2 2 8 1 5 1 2 9 38

52 3 4 4 4 3 1 19 2 1 2 2 2 9 1 2 1 2 1 7 2 1 2 2 7 42

53 1 2 1 2 3 2 11 2 1 2 3 2 10 1 2 1 2 1 7 2 1 2 3 8 36

54 1 1 2 2 2 1 9 3 3 2 2 3 13 3 3 4 3 3 16 3 3 2 2 10 48

55 4 4 4 5 5 5 27 4 5 4 4 4 21 2 2 1 1 1 7 4 5 4 4 17 72

56 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 2 9 38

57 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 2 2 2 7 35

58 3 2 2 2 2 2 13 4 3 3 3 2 15 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 13 59

59 3 2 3 5 2 2 17 4 3 3 3 4 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 13 65

60 3 1 3 3 1 3 14 4 4 5 4 3 20 3 1 3 4 4 15 4 4 5 4 17 66

61 2 2 1 1 2 2 10 1 1 2 3 1 8 3 2 2 1 3 11 1 2 3 3 9 38

62 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 3 10 39

63 3 4 3 2 4 4 20 2 1 2 3 3 11 2 1 1 3 2 9 2 1 2 3 8 48

64 2 2 5 3 3 2 17 5 5 4 4 4 22 2 1 1 1 1 6 5 5 4 4 18 63

65 4 4 2 2 2 2 16 1 1 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 1 1 1 2 5 37

66 2 2 1 1 2 3 11 4 4 4 4 4 20 1 1 1 1 1 5 4 4 4 4 16 52

67 5 4 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 15 1 3 1 1 1 7 3 3 3 3 12 55

68 1 2 2 1 2 2 10 2 1 1 2 1 7 3 1 3 4 1 12 3 1 2 2 8 37

69 2 2 3 2 1 1 11 2 2 3 5 4 16 5 2 2 2 4 15 2 2 3 5 12 54

70 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

71 3 3 2 2 3 3 16 2 3 2 2 2 11 3 3 3 3 3 15 2 3 2 2 9 51

72 2 2 3 2 3 3 15 2 2 3 3 3 13 1 2 1 1 1 6 2 2 3 3 10 44

73 3 2 3 2 2 1 13 2 3 2 5 4 16 3 4 4 2 3 16 2 3 5 5 15 60

74 3 2 1 1 1 1 9 2 2 2 2 2 10 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 42

75 5 3 3 2 1 3 17 2 2 4 3 3 14 3 3 2 4 3 15 2 2 4 3 11 57

76 3 2 3 4 3 3 18 3 3 3 3 2 14 1 1 2 1 3 8 3 3 3 3 12 52

77 3 4 4 3 3 3 20 2 2 2 3 2 11 2 2 3 3 3 13 2 2 2 2 8 52

78 3 3 3 3 3 4 19 2 3 2 3 2 12 1 2 1 1 1 6 2 3 2 3 10 47

79 3 3 3 3 3 4 19 3 5 3 4 3 18 1 3 1 2 1 8 3 5 3 4 15 60

80 2 1 2 1 1 2 9 2 2 3 1 3 11 3 3 2 2 2 12 2 2 1 1 6 38

81 4 4 3 5 3 4 23 2 3 2 3 4 14 4 5 4 4 2 19 2 3 2 3 10 66

82 5 5 4 5 4 4 27 5 5 3 4 4 21 3 3 3 4 4 17 5 5 3 4 17 82

83 1 2 2 2 2 1 10 4 4 2 3 2 15 1 2 2 2 2 9 4 4 2 3 13 47

84 4 3 3 3 3 3 19 2 2 2 2 2 10 2 2 3 3 3 13 2 2 2 2 8 50

85 3 2 2 3 3 4 17 2 1 1 1 1 6 2 2 2 3 2 11 2 1 1 1 5 39

86 1 2 1 2 3 2 11 2 1 2 3 2 10 1 2 3 2 1 9 2 1 5 4 12 42

87 3 1 2 1 3 3 13 1 2 1 2 3 9 3 3 3 3 3 15 1 2 1 5 9 46

88 3 4 3 3 2 4 19 3 2 1 2 3 11 3 1 3 3 3 13 3 2 1 2 8 51

89 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 2 2 11 1 1 1 1 4 31

90 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 3 3 3 3 3 15 1 2 1 1 5 36

91 4 4 2 2 2 2 16 1 1 1 2 2 7 3 3 3 3 3 15 1 1 1 2 5 43

92 4 4 2 2 2 2 16 1 1 1 2 2 7 3 3 3 3 3 15 1 2 1 2 6 44

93 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

94 3 3 3 2 3 3 17 2 3 2 2 3 12 3 3 3 3 3 15 2 3 2 2 9 53

95 2 2 3 2 3 3 15 2 2 3 3 3 13 3 2 3 1 1 10 2 2 3 1 8 46

96 2 2 1 1 2 2 10 4 4 4 4 4 20 3 2 2 1 3 11 1 2 3 3 9 50

97 1 1 1 2 2 2 9 2 1 2 3 2 10 3 3 3 3 3 15 2 2 2 3 9 43

98 5 3 3 2 1 3 17 2 2 4 3 3 14 3 3 2 4 3 15 2 2 4 3 11 57

99 3 2 1 3 3 2 14 5 5 4 4 4 22 5 5 5 5 5 25 5 5 4 4 18 79

100 2 2 2 2 1 2 11 3 4 2 2 3 14 3 3 3 2 3 14 3 4 2 2 11 50
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N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 D1 P7 P8 P9 P10 P11 D2 p12 p13 p14 p15 p16 D3 p17 p18 p19 p20 D4 V1

1 2 2 1 1 2 2 10 1 1 2 3 1 8 3 2 2 1 3 11 1 2 3 3 9 38

2 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 3 10 39

3 3 4 4 2 4 4 21 2 1 2 3 3 11 2 1 1 3 2 9 2 1 2 3 8 49

4 2 2 5 3 3 2 17 5 5 4 4 4 22 1 5 5 1 1 13 2 2 4 1 9 61

5 4 4 2 2 2 2 16 1 1 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 1 1 1 2 5 37

6 2 2 1 1 2 3 11 4 4 4 4 4 20 5 4 4 5 3 21 4 4 4 4 16 68

7 5 4 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 15 1 1 1 2 2 7 3 3 3 3 12 55

8 2 2 1 1 2 2 10 1 1 2 3 1 8 3 2 2 1 1 9 1 2 3 3 9 36

9 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 3 10 39

10 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

11 2 2 3 2 3 5 17 3 2 3 5 3 16 1 1 1 1 2 6 3 2 3 5 13 52

12 3 3 3 2 3 3 17 2 3 2 2 2 11 3 3 3 3 3 15 2 3 2 2 9 52

13 2 2 3 2 3 3 15 2 2 3 3 3 13 3 2 3 4 4 16 2 2 3 3 10 54

14 3 2 3 2 2 1 13 2 3 5 5 4 19 3 4 4 2 3 16 2 3 5 5 15 63

15 3 2 1 1 1 1 9 2 2 2 2 2 10 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 42

16 5 3 3 2 1 3 17 2 2 4 3 3 14 3 3 2 4 3 15 2 2 4 3 11 57

17 2 2 1 1 2 2 10 1 1 2 3 1 8 3 3 3 3 3 15 1 2 3 3 9 42

18 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 3 10 39

19 3 2 3 4 3 3 18 3 3 3 3 2 14 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 12 58

20 3 4 4 3 3 3 20 2 2 2 2 2 10 2 2 3 3 3 13 2 2 2 2 8 51

21 3 3 3 3 3 4 19 2 3 2 3 2 12 3 1 3 1 1 9 2 3 2 3 10 50

22 3 3 3 3 3 4 19 3 5 3 4 3 18 1 1 2 2 1 7 3 5 3 4 15 59

23 2 1 2 1 1 2 9 2 2 1 1 3 9 3 3 2 2 2 12 2 2 1 1 6 36

24 1 1 1 3 1 1 8 2 3 2 3 4 14 4 5 4 4 2 19 2 3 2 3 10 51

25 5 5 4 5 4 4 27 5 5 3 4 4 21 2 3 1 1 1 8 5 5 3 4 17 73

26 4 1 1 4 1 4 15 4 4 2 3 2 15 3 1 1 3 3 11 1 1 2 3 7 48

27 1 2 1 2 1 1 8 2 2 2 2 2 10 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 41

28 3 2 2 3 3 4 17 2 1 1 1 1 6 2 2 2 3 2 11 2 1 1 1 5 39

29 1 2 1 2 3 2 11 2 1 2 3 2 10 1 2 3 2 1 9 2 1 5 4 12 42

30 3 1 2 1 2 3 12 1 2 1 2 3 9 3 3 3 3 3 15 1 2 1 5 9 45

31 3 4 3 3 2 4 19 3 2 1 2 2 10 3 4 3 3 3 16 3 2 1 2 8 53

32 3 4 4 3 4 3 21 3 4 3 3 3 16 2 3 1 1 2 9 3 4 3 3 13 59

33 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

34 3 2 2 4 3 3 17 3 4 2 2 3 14 1 1 1 2 2 7 3 4 2 2 11 49

35 1 1 2 4 4 4 16 4 4 2 1 2 13 2 2 1 1 2 8 4 4 2 1 11 48

36 2 2 2 2 2 3 13 1 2 1 2 2 8 3 3 2 5 3 16 1 2 1 2 6 43

37 1 1 3 4 1 3 13 2 1 1 1 1 6 4 2 2 3 1 12 2 1 1 1 5 36

38 1 2 3 3 1 2 12 1 2 2 2 1 8 3 3 3 3 3 15 1 2 2 2 7 42

39 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 3 1 6 34

40 3 2 2 2 2 2 13 4 3 3 3 2 15 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 13 59

41 3 2 3 3 2 2 15 4 3 3 3 4 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 13 63

42 2 1 2 2 2 2 11 4 5 1 2 2 14 4 4 4 2 4 18 4 5 1 2 12 55

43 3 4 4 4 3 1 19 2 1 2 2 2 9 1 2 1 2 1 7 2 1 2 2 7 42

44 4 3 4 4 5 3 23 2 1 2 3 2 10 1 2 1 2 1 7 2 1 2 3 8 48

45 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 2 9 38

46 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 2 2 2 7 35

47 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

48 2 2 1 3 3 2 13 5 5 4 4 4 22 2 2 2 1 1 8 5 5 4 4 18 61

49 2 2 2 2 1 2 11 3 4 2 2 3 14 3 3 3 2 3 14 3 4 2 2 11 50

50 3 4 3 4 4 4 22 3 3 2 3 3 14 4 3 4 4 3 18 3 3 2 3 11 65

51 2 1 2 2 1 2 10 1 5 1 2 2 11 1 1 2 2 2 8 1 5 1 2 9 38

52 3 4 4 4 3 1 19 2 1 2 2 2 9 1 2 1 2 1 7 2 1 2 2 7 42

53 1 2 1 2 3 2 11 2 1 2 3 2 10 1 2 1 2 1 7 2 1 2 3 8 36

54 1 1 2 2 2 1 9 3 3 2 2 3 13 3 3 4 3 3 16 3 3 2 2 10 48

55 4 4 4 5 5 5 27 4 5 4 4 4 21 2 2 1 1 1 7 4 5 4 4 17 72

56 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 2 9 38

57 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 2 2 2 7 35

58 3 2 2 2 2 2 13 4 3 3 3 2 15 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 13 59

59 3 2 3 5 2 2 17 4 3 3 3 4 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 13 65

60 3 1 3 3 1 3 14 4 4 5 4 3 20 3 1 3 4 4 15 4 4 5 4 17 66

61 2 2 1 1 2 2 10 1 1 2 3 1 8 3 2 2 1 3 11 1 2 3 3 9 38

62 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 3 10 39

63 3 4 3 2 4 4 20 2 1 2 3 3 11 2 1 1 3 2 9 2 1 2 3 8 48

64 2 2 5 3 3 2 17 5 5 4 4 4 22 2 1 1 1 1 6 5 5 4 4 18 63

65 4 4 2 2 2 2 16 1 1 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 1 1 1 2 5 37

66 2 2 1 1 2 3 11 4 4 4 4 4 20 1 1 1 1 1 5 4 4 4 4 16 52

67 5 4 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 15 1 3 1 1 1 7 3 3 3 3 12 55

68 1 2 2 1 2 2 10 2 1 1 2 1 7 3 1 3 4 1 12 3 1 2 2 8 37

69 2 2 3 2 1 1 11 2 2 3 5 4 16 5 2 2 2 4 15 2 2 3 5 12 54

70 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

71 3 3 2 2 3 3 16 2 3 2 2 2 11 3 3 3 3 3 15 2 3 2 2 9 51

72 2 2 3 2 3 3 15 2 2 3 3 3 13 1 2 1 1 1 6 2 2 3 3 10 44

73 3 2 3 2 2 1 13 2 3 2 5 4 16 3 4 4 2 3 16 2 3 5 5 15 60

74 3 2 1 1 1 1 9 2 2 2 2 2 10 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 42

75 5 3 3 2 1 3 17 2 2 4 3 3 14 3 3 2 4 3 15 2 2 4 3 11 57

76 3 2 3 4 3 3 18 3 3 3 3 2 14 1 1 2 1 3 8 3 3 3 3 12 52

77 3 4 4 3 3 3 20 2 2 2 3 2 11 2 2 3 3 3 13 2 2 2 2 8 52

78 3 3 3 3 3 4 19 2 3 2 3 2 12 1 2 1 1 1 6 2 3 2 3 10 47

79 3 3 3 3 3 4 19 3 5 3 4 3 18 1 3 1 2 1 8 3 5 3 4 15 60

80 2 1 2 1 1 2 9 2 2 3 1 3 11 3 3 2 2 2 12 2 2 1 1 6 38

81 4 4 3 5 3 4 23 2 3 2 3 4 14 4 5 4 4 2 19 2 3 2 3 10 66

82 5 5 4 5 4 4 27 5 5 3 4 4 21 3 3 3 4 4 17 5 5 3 4 17 82

83 1 2 2 2 2 1 10 4 4 2 3 2 15 1 2 2 2 2 9 4 4 2 3 13 47

84 4 3 3 3 3 3 19 2 2 2 2 2 10 2 2 3 3 3 13 2 2 2 2 8 50

85 3 2 2 3 3 4 17 2 1 1 1 1 6 2 2 2 3 2 11 2 1 1 1 5 39

86 1 2 1 2 3 2 11 2 1 2 3 2 10 1 2 3 2 1 9 2 1 5 4 12 42

87 3 1 2 1 3 3 13 1 2 1 2 3 9 3 3 3 3 3 15 1 2 1 5 9 46

88 3 4 3 3 2 4 19 3 2 1 2 3 11 3 1 3 3 3 13 3 2 1 2 8 51

89 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 2 2 11 1 1 1 1 4 31

90 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 3 3 3 3 3 15 1 2 1 1 5 36

91 4 4 2 2 2 2 16 1 1 1 2 2 7 3 3 3 3 3 15 1 1 1 2 5 43

92 4 4 2 2 2 2 16 1 1 1 2 2 7 3 3 3 3 3 15 1 2 1 2 6 44

93 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

94 3 3 3 2 3 3 17 2 3 2 2 3 12 3 3 3 3 3 15 2 3 2 2 9 53

95 2 2 3 2 3 3 15 2 2 3 3 3 13 3 2 3 1 1 10 2 2 3 1 8 46

96 2 2 1 1 2 2 10 4 4 4 4 4 20 3 2 2 1 3 11 1 2 3 3 9 50

97 1 1 1 2 2 2 9 2 1 2 3 2 10 3 3 3 3 3 15 2 2 2 3 9 43

98 5 3 3 2 1 3 17 2 2 4 3 3 14 3 3 2 4 3 15 2 2 4 3 11 57

99 3 2 1 3 3 2 14 5 5 4 4 4 22 5 5 5 5 5 25 5 5 4 4 18 79

100 2 2 2 2 1 2 11 3 4 2 2 3 14 3 3 3 2 3 14 3 4 2 2 11 50
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N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 D1 P7 P8 P9 P10 P11 D2 p12 p13 p14 p15 p16 D3 p17 p18 p19 p20 D4 V1

1 2 2 1 1 2 2 10 1 1 2 3 1 8 3 2 2 1 3 11 1 2 3 3 9 38

2 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 3 10 39

3 3 4 4 2 4 4 21 2 1 2 3 3 11 2 1 1 3 2 9 2 1 2 3 8 49

4 2 2 5 3 3 2 17 5 5 4 4 4 22 1 5 5 1 1 13 2 2 4 1 9 61

5 4 4 2 2 2 2 16 1 1 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 1 1 1 2 5 37

6 2 2 1 1 2 3 11 4 4 4 4 4 20 5 4 4 5 3 21 4 4 4 4 16 68

7 5 4 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 15 1 1 1 2 2 7 3 3 3 3 12 55

8 2 2 1 1 2 2 10 1 1 2 3 1 8 3 2 2 1 1 9 1 2 3 3 9 36

9 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 3 10 39

10 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

11 2 2 3 2 3 5 17 3 2 3 5 3 16 1 1 1 1 2 6 3 2 3 5 13 52

12 3 3 3 2 3 3 17 2 3 2 2 2 11 3 3 3 3 3 15 2 3 2 2 9 52

13 2 2 3 2 3 3 15 2 2 3 3 3 13 3 2 3 4 4 16 2 2 3 3 10 54

14 3 2 3 2 2 1 13 2 3 5 5 4 19 3 4 4 2 3 16 2 3 5 5 15 63

15 3 2 1 1 1 1 9 2 2 2 2 2 10 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 42

16 5 3 3 2 1 3 17 2 2 4 3 3 14 3 3 2 4 3 15 2 2 4 3 11 57

17 2 2 1 1 2 2 10 1 1 2 3 1 8 3 3 3 3 3 15 1 2 3 3 9 42

18 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 3 10 39

19 3 2 3 4 3 3 18 3 3 3 3 2 14 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 12 58

20 3 4 4 3 3 3 20 2 2 2 2 2 10 2 2 3 3 3 13 2 2 2 2 8 51

21 3 3 3 3 3 4 19 2 3 2 3 2 12 3 1 3 1 1 9 2 3 2 3 10 50

22 3 3 3 3 3 4 19 3 5 3 4 3 18 1 1 2 2 1 7 3 5 3 4 15 59

23 2 1 2 1 1 2 9 2 2 1 1 3 9 3 3 2 2 2 12 2 2 1 1 6 36

24 1 1 1 3 1 1 8 2 3 2 3 4 14 4 5 4 4 2 19 2 3 2 3 10 51

25 5 5 4 5 4 4 27 5 5 3 4 4 21 2 3 1 1 1 8 5 5 3 4 17 73

26 4 1 1 4 1 4 15 4 4 2 3 2 15 3 1 1 3 3 11 1 1 2 3 7 48

27 1 2 1 2 1 1 8 2 2 2 2 2 10 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 41

28 3 2 2 3 3 4 17 2 1 1 1 1 6 2 2 2 3 2 11 2 1 1 1 5 39

29 1 2 1 2 3 2 11 2 1 2 3 2 10 1 2 3 2 1 9 2 1 5 4 12 42

30 3 1 2 1 2 3 12 1 2 1 2 3 9 3 3 3 3 3 15 1 2 1 5 9 45

31 3 4 3 3 2 4 19 3 2 1 2 2 10 3 4 3 3 3 16 3 2 1 2 8 53

32 3 4 4 3 4 3 21 3 4 3 3 3 16 2 3 1 1 2 9 3 4 3 3 13 59

33 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

34 3 2 2 4 3 3 17 3 4 2 2 3 14 1 1 1 2 2 7 3 4 2 2 11 49

35 1 1 2 4 4 4 16 4 4 2 1 2 13 2 2 1 1 2 8 4 4 2 1 11 48

36 2 2 2 2 2 3 13 1 2 1 2 2 8 3 3 2 5 3 16 1 2 1 2 6 43

37 1 1 3 4 1 3 13 2 1 1 1 1 6 4 2 2 3 1 12 2 1 1 1 5 36

38 1 2 3 3 1 2 12 1 2 2 2 1 8 3 3 3 3 3 15 1 2 2 2 7 42

39 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 3 1 6 34

40 3 2 2 2 2 2 13 4 3 3 3 2 15 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 13 59

41 3 2 3 3 2 2 15 4 3 3 3 4 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 13 63

42 2 1 2 2 2 2 11 4 5 1 2 2 14 4 4 4 2 4 18 4 5 1 2 12 55

43 3 4 4 4 3 1 19 2 1 2 2 2 9 1 2 1 2 1 7 2 1 2 2 7 42

44 4 3 4 4 5 3 23 2 1 2 3 2 10 1 2 1 2 1 7 2 1 2 3 8 48

45 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 2 9 38

46 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 2 2 2 7 35

47 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

48 2 2 1 3 3 2 13 5 5 4 4 4 22 2 2 2 1 1 8 5 5 4 4 18 61

49 2 2 2 2 1 2 11 3 4 2 2 3 14 3 3 3 2 3 14 3 4 2 2 11 50

50 3 4 3 4 4 4 22 3 3 2 3 3 14 4 3 4 4 3 18 3 3 2 3 11 65

51 2 1 2 2 1 2 10 1 5 1 2 2 11 1 1 2 2 2 8 1 5 1 2 9 38

52 3 4 4 4 3 1 19 2 1 2 2 2 9 1 2 1 2 1 7 2 1 2 2 7 42

53 1 2 1 2 3 2 11 2 1 2 3 2 10 1 2 1 2 1 7 2 1 2 3 8 36

54 1 1 2 2 2 1 9 3 3 2 2 3 13 3 3 4 3 3 16 3 3 2 2 10 48

55 4 4 4 5 5 5 27 4 5 4 4 4 21 2 2 1 1 1 7 4 5 4 4 17 72

56 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 2 9 38

57 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 2 2 2 7 35

58 3 2 2 2 2 2 13 4 3 3 3 2 15 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 13 59

59 3 2 3 5 2 2 17 4 3 3 3 4 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 3 13 65

60 3 1 3 3 1 3 14 4 4 5 4 3 20 3 1 3 4 4 15 4 4 5 4 17 66

61 2 2 1 1 2 2 10 1 1 2 3 1 8 3 2 2 1 3 11 1 2 3 3 9 38

62 1 1 1 2 2 2 9 2 3 2 3 2 12 1 3 1 2 1 8 2 3 2 3 10 39

63 3 4 3 2 4 4 20 2 1 2 3 3 11 2 1 1 3 2 9 2 1 2 3 8 48

64 2 2 5 3 3 2 17 5 5 4 4 4 22 2 1 1 1 1 6 5 5 4 4 18 63

65 4 4 2 2 2 2 16 1 1 1 2 2 7 2 1 2 2 2 9 1 1 1 2 5 37

66 2 2 1 1 2 3 11 4 4 4 4 4 20 1 1 1 1 1 5 4 4 4 4 16 52

67 5 4 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 15 1 3 1 1 1 7 3 3 3 3 12 55

68 1 2 2 1 2 2 10 2 1 1 2 1 7 3 1 3 4 1 12 3 1 2 2 8 37

69 2 2 3 2 1 1 11 2 2 3 5 4 16 5 2 2 2 4 15 2 2 3 5 12 54

70 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

71 3 3 2 2 3 3 16 2 3 2 2 2 11 3 3 3 3 3 15 2 3 2 2 9 51

72 2 2 3 2 3 3 15 2 2 3 3 3 13 1 2 1 1 1 6 2 2 3 3 10 44

73 3 2 3 2 2 1 13 2 3 2 5 4 16 3 4 4 2 3 16 2 3 5 5 15 60

74 3 2 1 1 1 1 9 2 2 2 2 2 10 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 42

75 5 3 3 2 1 3 17 2 2 4 3 3 14 3 3 2 4 3 15 2 2 4 3 11 57

76 3 2 3 4 3 3 18 3 3 3 3 2 14 1 1 2 1 3 8 3 3 3 3 12 52

77 3 4 4 3 3 3 20 2 2 2 3 2 11 2 2 3 3 3 13 2 2 2 2 8 52

78 3 3 3 3 3 4 19 2 3 2 3 2 12 1 2 1 1 1 6 2 3 2 3 10 47

79 3 3 3 3 3 4 19 3 5 3 4 3 18 1 3 1 2 1 8 3 5 3 4 15 60

80 2 1 2 1 1 2 9 2 2 3 1 3 11 3 3 2 2 2 12 2 2 1 1 6 38

81 4 4 3 5 3 4 23 2 3 2 3 4 14 4 5 4 4 2 19 2 3 2 3 10 66

82 5 5 4 5 4 4 27 5 5 3 4 4 21 3 3 3 4 4 17 5 5 3 4 17 82

83 1 2 2 2 2 1 10 4 4 2 3 2 15 1 2 2 2 2 9 4 4 2 3 13 47

84 4 3 3 3 3 3 19 2 2 2 2 2 10 2 2 3 3 3 13 2 2 2 2 8 50

85 3 2 2 3 3 4 17 2 1 1 1 1 6 2 2 2 3 2 11 2 1 1 1 5 39

86 1 2 1 2 3 2 11 2 1 2 3 2 10 1 2 3 2 1 9 2 1 5 4 12 42

87 3 1 2 1 3 3 13 1 2 1 2 3 9 3 3 3 3 3 15 1 2 1 5 9 46

88 3 4 3 3 2 4 19 3 2 1 2 3 11 3 1 3 3 3 13 3 2 1 2 8 51

89 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 2 2 11 1 1 1 1 4 31

90 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 3 3 3 3 3 15 1 2 1 1 5 36

91 4 4 2 2 2 2 16 1 1 1 2 2 7 3 3 3 3 3 15 1 1 1 2 5 43

92 4 4 2 2 2 2 16 1 1 1 2 2 7 3 3 3 3 3 15 1 2 1 2 6 44

93 2 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 1 5 2 2 3 3 2 12 1 1 1 1 4 32

94 3 3 3 2 3 3 17 2 3 2 2 3 12 3 3 3 3 3 15 2 3 2 2 9 53

95 2 2 3 2 3 3 15 2 2 3 3 3 13 3 2 3 1 1 10 2 2 3 1 8 46

96 2 2 1 1 2 2 10 4 4 4 4 4 20 3 2 2 1 3 11 1 2 3 3 9 50

97 1 1 1 2 2 2 9 2 1 2 3 2 10 3 3 3 3 3 15 2 2 2 3 9 43

98 5 3 3 2 1 3 17 2 2 4 3 3 14 3 3 2 4 3 15 2 2 4 3 11 57

99 3 2 1 3 3 2 14 5 5 4 4 4 22 5 5 5 5 5 25 5 5 4 4 18 79

100 2 2 2 2 1 2 11 3 4 2 2 3 14 3 3 3 2 3 14 3 4 2 2 11 50
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Anexo 6: Base de datos servicio de calidad 

 

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 D1 P9 P10 P11 P12 P13 D2 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 D3 V2

1 3 3 2 3 3 2 3 3 22 4 2 4 2 2 14 5 2 3 5 3 5 2 25 61

2 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 1 4 3 1 3 16 58

3 2 1 3 2 1 1 3 1 14 3 1 3 1 2 10 2 1 2 3 3 1 4 16 40

4 3 2 2 3 2 1 2 2 17 3 2 3 2 3 13 2 2 1 3 2 2 2 14 44

5 2 3 3 2 3 1 3 1 18 1 3 1 3 1 9 2 1 3 1 1 3 4 15 42

6 4 4 4 5 4 5 4 4 34 3 4 4 4 4 19 2 2 1 1 1 2 2 11 64

7 2 2 2 1 1 2 2 2 14 2 2 2 1 1 8 1 2 1 1 3 1 1 10 32

8 3 3 2 3 3 3 3 3 23 4 2 4 2 2 14 5 2 3 5 3 5 2 25 62

9 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 1 4 3 1 3 16 58

10 3 3 2 3 3 3 2 3 22 4 2 4 2 2 14 3 3 2 3 3 2 3 19 55

11 3 1 1 1 1 3 1 1 12 1 2 1 2 2 8 1 2 1 1 1 1 1 8 28

12 4 3 3 4 3 2 3 2 24 2 3 2 3 2 12 2 3 3 3 3 2 2 18 54

13 1 1 3 1 1 1 3 4 15 1 4 1 4 1 11 1 2 2 2 1 1 1 10 36

14 1 2 2 2 2 2 1 2 14 2 2 1 2 2 9 2 2 1 2 2 2 2 13 36

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 4 4 18 4 4 4 4 5 3 3 27 77

16 2 3 4 2 3 1 4 1 20 2 4 2 4 1 13 1 2 4 4 1 4 3 19 52

17 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 2 4 2 2 14 5 2 3 5 3 5 2 25 63

18 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 3 4 3 1 3 18 60

19 2 2 2 2 2 4 2 4 20 4 4 4 4 4 20 2 2 3 3 1 3 2 16 56

20 2 4 3 2 4 4 3 4 26 1 1 1 1 2 6 3 3 3 2 3 3 1 18 50

21 1 3 1 3 1 2 1 2 14 3 1 1 2 2 9 3 2 1 3 1 1 1 12 35

22 1 2 1 1 2 1 1 3 12 2 1 2 1 1 7 1 1 2 3 1 1 3 12 31

23 2 3 3 3 3 3 3 3 23 3 3 3 3 1 13 4 4 4 3 1 1 2 19 55

24 2 1 1 1 3 3 2 2 15 1 1 1 3 4 10 1 1 1 1 1 1 3 9 34

25 1 3 1 1 3 1 1 2 13 1 1 1 2 2 7 2 2 2 2 1 2 2 13 33

26 3 4 3 3 4 3 3 4 27 3 4 3 4 4 18 4 3 3 3 3 3 3 22 67

27 4 4 2 4 2 3 3 3 25 3 3 3 2 4 15 4 2 1 3 1 2 4 17 57

28 3 2 3 3 2 1 3 1 18 1 3 1 3 2 10 3 2 3 1 2 2 2 15 43

29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 80

30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 4 4 3 25 77

31 1 2 2 1 2 2 2 2 14 3 3 3 3 2 14 2 3 2 1 1 2 1 12 40

32 1 3 1 1 3 1 3 1 14 2 1 2 2 2 9 3 2 3 1 3 1 1 14 37

33 5 4 3 4 4 4 3 4 31 4 4 4 5 4 21 4 5 4 4 5 4 4 30 82

34 1 2 1 1 2 1 3 1 12 4 1 1 1 1 8 1 1 1 3 1 1 1 9 29

35 1 1 2 2 2 2 2 2 14 4 2 2 1 1 10 2 2 2 1 1 1 1 10 34

36 3 3 3 3 3 4 3 4 26 4 4 4 4 1 17 4 2 2 2 3 3 3 19 62

37 3 3 2 3 3 4 2 4 24 4 2 4 2 2 14 3 3 3 2 3 3 3 20 58

38 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 60

39 2 3 3 2 3 2 3 2 20 4 2 4 2 2 14 2 1 4 4 3 4 4 22 56

40 2 2 3 2 2 1 3 3 18 3 2 3 2 3 13 4 3 3 2 2 1 2 17 48

41 2 2 1 2 2 2 1 2 14 2 3 2 3 1 11 3 2 3 2 1 2 2 15 40

42 2 2 1 2 2 1 1 1 12 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 2 2 2 14 35

43 1 2 2 1 2 1 2 1 12 1 2 1 2 2 8 3 2 2 2 1 1 2 13 33

44 3 2 2 3 2 1 2 1 16 1 2 1 2 2 8 1 4 2 2 1 1 1 12 36

45 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 1 4 3 1 3 16 58

46 1 2 3 1 2 2 3 2 16 4 2 4 2 2 14 2 1 4 4 3 4 4 22 52

47 2 2 3 2 2 2 3 2 18 2 2 2 2 2 10 2 1 4 2 2 4 4 19 47

48 1 2 1 1 2 1 2 1 11 3 1 1 2 1 8 2 1 1 1 2 1 1 9 28

49 5 2 5 5 2 3 5 3 30 5 4 5 4 5 23 1 2 5 5 5 2 5 25 78

50 1 3 1 1 3 1 1 1 12 2 2 2 2 2 10 2 1 2 1 3 2 2 13 35

51 2 2 5 2 2 5 5 5 28 5 2 5 2 5 19 5 4 5 2 5 2 5 28 75

52 1 3 4 1 3 3 4 2 21 3 4 3 4 3 17 3 3 4 3 3 3 3 22 60

53 3 4 4 3 4 4 4 3 29 4 4 4 4 2 18 4 4 3 4 3 3 3 24 71

54 1 2 1 1 2 1 1 1 10 2 2 2 2 1 9 3 3 2 1 1 1 2 13 32

55 2 1 1 2 1 1 1 2 11 2 2 2 2 2 10 4 2 2 1 1 2 2 14 35

56 3 2 4 3 2 2 4 4 24 2 4 2 4 3 15 3 1 2 4 3 1 3 17 56

57 3 2 3 3 2 2 3 2 20 4 2 4 2 2 14 2 1 4 4 3 4 2 20 54

58 2 5 3 2 5 5 3 5 30 5 5 5 5 1 21 5 5 4 4 5 5 4 32 83

59 4 3 3 3 3 3 3 3 25 3 3 3 3 3 15 5 4 3 2 1 2 2 19 59

60 3 1 3 3 1 1 3 1 16 3 3 3 3 1 13 3 1 1 3 1 3 1 13 42

61 3 1 2 3 1 2 2 2 16 4 2 4 2 2 14 5 2 3 5 3 5 2 25 55

62 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 3 4 3 1 3 18 60

63 2 1 3 2 1 2 3 1 15 3 1 3 1 2 10 2 2 2 1 3 1 1 12 37

64 3 2 2 3 2 1 2 2 17 3 2 3 2 3 13 2 2 1 3 2 2 2 14 44

65 2 3 3 2 3 1 3 1 18 2 3 2 3 1 11 2 1 3 1 1 3 4 15 44

66 1 1 2 1 1 2 2 2 12 2 1 2 1 1 7 2 2 1 1 1 2 2 11 30

67 1 2 2 1 1 2 2 3 14 3 2 1 1 1 8 1 2 2 1 3 1 1 11 33

68 5 3 5 5 3 3 5 5 34 4 4 4 4 5 21 4 3 5 2 3 2 3 22 77

69 2 2 2 2 2 1 2 1 14 2 1 2 1 2 8 1 2 1 1 2 1 2 10 32

70 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 2 3 2 2 12 2 1 4 4 3 4 4 22 58

71 4 3 3 4 3 2 3 2 24 2 3 2 3 2 12 2 3 3 3 3 2 2 18 54

72 1 1 3 1 1 1 3 4 15 1 4 1 4 1 11 1 2 2 2 1 1 1 10 36

73 2 1 1 2 1 2 1 1 11 2 1 1 1 1 6 2 1 2 2 1 3 1 12 29

74 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 4 3 4 4 18 4 2 2 4 3 3 3 21 63

75 2 3 4 2 3 1 4 1 20 2 4 2 4 1 13 1 2 4 4 1 4 3 19 52

76 1 2 2 2 2 1 2 1 13 2 1 1 2 2 8 2 2 2 2 1 1 2 12 33

77 2 1 3 2 1 1 3 2 15 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 3 1 1 11 34

78 1 3 1 1 1 2 1 2 12 3 1 1 1 1 7 3 1 1 3 1 1 1 11 30

79 1 2 1 1 2 1 1 1 10 2 1 2 1 2 8 2 2 2 3 2 2 2 15 33

80 4 4 3 4 4 5 3 3 30 3 3 3 3 5 17 4 5 4 3 5 4 5 30 77

81 2 3 2 2 3 2 2 2 18 2 2 2 2 2 10 1 2 1 1 1 2 2 10 38

82 4 3 3 4 3 1 3 2 23 4 4 4 4 2 18 2 3 3 3 1 2 3 17 58

83 2 1 1 2 2 2 2 2 14 2 2 1 1 1 7 1 3 1 1 1 3 1 11 32

84 2 2 2 2 2 2 2 1 15 1 1 1 1 2 6 1 2 1 1 1 2 2 10 31

85 3 2 3 3 2 1 3 1 18 1 3 1 3 2 10 3 2 3 1 2 2 2 15 43

86 4 4 3 4 4 4 3 4 30 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 78

87 4 5 4 4 5 4 5 5 36 4 4 5 5 4 22 4 5 4 5 4 5 5 32 90

88 1 2 2 1 2 2 2 2 14 3 3 3 3 2 14 2 3 2 1 1 2 1 12 40

89 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 2 4 2 2 14 2 1 4 4 3 4 4 22 60

90 3 5 5 2 5 5 5 5 35 4 5 4 5 5 23 5 5 4 4 4 4 4 30 88

91 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 4 22 61

92 3 3 3 3 3 2 3 1 21 2 3 2 3 1 11 2 2 3 1 1 3 4 16 48

93 1 2 3 1 2 2 3 2 16 3 2 3 2 2 12 2 1 4 4 3 4 4 22 50

94 4 3 3 4 3 2 3 2 24 2 3 2 3 2 12 2 3 3 3 3 2 2 18 54

95 3 3 3 3 3 3 3 4 25 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 3 3 21 62

96 2 4 4 4 5 4 4 4 31 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 4 4 29 81

97 3 2 2 3 2 3 2 4 21 1 4 1 4 3 13 3 3 3 2 3 3 3 20 54

98 2 1 1 2 1 1 1 1 10 2 1 2 1 1 7 1 2 1 1 1 2 3 11 28

99 3 2 2 3 2 1 2 2 17 3 2 3 2 3 13 2 2 3 3 2 2 3 17 47

100 5 2 5 5 2 3 5 3 30 5 4 5 4 5 23 4 4 5 5 5 4 5 32 85
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N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 D1 P9 P10 P11 P12 P13 D2 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 D3 V2

1 3 3 2 3 3 2 3 3 22 4 2 4 2 2 14 5 2 3 5 3 5 2 25 61

2 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 1 4 3 1 3 16 58

3 2 1 3 2 1 1 3 1 14 3 1 3 1 2 10 2 1 2 3 3 1 4 16 40

4 3 2 2 3 2 1 2 2 17 3 2 3 2 3 13 2 2 1 3 2 2 2 14 44

5 2 3 3 2 3 1 3 1 18 1 3 1 3 1 9 2 1 3 1 1 3 4 15 42

6 4 4 4 5 4 5 4 4 34 3 4 4 4 4 19 2 2 1 1 1 2 2 11 64

7 2 2 2 1 1 2 2 2 14 2 2 2 1 1 8 1 2 1 1 3 1 1 10 32

8 3 3 2 3 3 3 3 3 23 4 2 4 2 2 14 5 2 3 5 3 5 2 25 62

9 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 1 4 3 1 3 16 58

10 3 3 2 3 3 3 2 3 22 4 2 4 2 2 14 3 3 2 3 3 2 3 19 55

11 3 1 1 1 1 3 1 1 12 1 2 1 2 2 8 1 2 1 1 1 1 1 8 28

12 4 3 3 4 3 2 3 2 24 2 3 2 3 2 12 2 3 3 3 3 2 2 18 54

13 1 1 3 1 1 1 3 4 15 1 4 1 4 1 11 1 2 2 2 1 1 1 10 36

14 1 2 2 2 2 2 1 2 14 2 2 1 2 2 9 2 2 1 2 2 2 2 13 36

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 4 4 18 4 4 4 4 5 3 3 27 77

16 2 3 4 2 3 1 4 1 20 2 4 2 4 1 13 1 2 4 4 1 4 3 19 52

17 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 2 4 2 2 14 5 2 3 5 3 5 2 25 63

18 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 3 4 3 1 3 18 60

19 2 2 2 2 2 4 2 4 20 4 4 4 4 4 20 2 2 3 3 1 3 2 16 56

20 2 4 3 2 4 4 3 4 26 1 1 1 1 2 6 3 3 3 2 3 3 1 18 50

21 1 3 1 3 1 2 1 2 14 3 1 1 2 2 9 3 2 1 3 1 1 1 12 35

22 1 2 1 1 2 1 1 3 12 2 1 2 1 1 7 1 1 2 3 1 1 3 12 31

23 2 3 3 3 3 3 3 3 23 3 3 3 3 1 13 4 4 4 3 1 1 2 19 55

24 2 1 1 1 3 3 2 2 15 1 1 1 3 4 10 1 1 1 1 1 1 3 9 34

25 1 3 1 1 3 1 1 2 13 1 1 1 2 2 7 2 2 2 2 1 2 2 13 33

26 3 4 3 3 4 3 3 4 27 3 4 3 4 4 18 4 3 3 3 3 3 3 22 67

27 4 4 2 4 2 3 3 3 25 3 3 3 2 4 15 4 2 1 3 1 2 4 17 57

28 3 2 3 3 2 1 3 1 18 1 3 1 3 2 10 3 2 3 1 2 2 2 15 43

29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 80

30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 4 4 3 25 77

31 1 2 2 1 2 2 2 2 14 3 3 3 3 2 14 2 3 2 1 1 2 1 12 40

32 1 3 1 1 3 1 3 1 14 2 1 2 2 2 9 3 2 3 1 3 1 1 14 37

33 5 4 3 4 4 4 3 4 31 4 4 4 5 4 21 4 5 4 4 5 4 4 30 82

34 1 2 1 1 2 1 3 1 12 4 1 1 1 1 8 1 1 1 3 1 1 1 9 29

35 1 1 2 2 2 2 2 2 14 4 2 2 1 1 10 2 2 2 1 1 1 1 10 34

36 3 3 3 3 3 4 3 4 26 4 4 4 4 1 17 4 2 2 2 3 3 3 19 62

37 3 3 2 3 3 4 2 4 24 4 2 4 2 2 14 3 3 3 2 3 3 3 20 58

38 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 60

39 2 3 3 2 3 2 3 2 20 4 2 4 2 2 14 2 1 4 4 3 4 4 22 56

40 2 2 3 2 2 1 3 3 18 3 2 3 2 3 13 4 3 3 2 2 1 2 17 48

41 2 2 1 2 2 2 1 2 14 2 3 2 3 1 11 3 2 3 2 1 2 2 15 40

42 2 2 1 2 2 1 1 1 12 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 2 2 2 14 35

43 1 2 2 1 2 1 2 1 12 1 2 1 2 2 8 3 2 2 2 1 1 2 13 33

44 3 2 2 3 2 1 2 1 16 1 2 1 2 2 8 1 4 2 2 1 1 1 12 36

45 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 1 4 3 1 3 16 58

46 1 2 3 1 2 2 3 2 16 4 2 4 2 2 14 2 1 4 4 3 4 4 22 52

47 2 2 3 2 2 2 3 2 18 2 2 2 2 2 10 2 1 4 2 2 4 4 19 47

48 1 2 1 1 2 1 2 1 11 3 1 1 2 1 8 2 1 1 1 2 1 1 9 28

49 5 2 5 5 2 3 5 3 30 5 4 5 4 5 23 1 2 5 5 5 2 5 25 78

50 1 3 1 1 3 1 1 1 12 2 2 2 2 2 10 2 1 2 1 3 2 2 13 35

51 2 2 5 2 2 5 5 5 28 5 2 5 2 5 19 5 4 5 2 5 2 5 28 75

52 1 3 4 1 3 3 4 2 21 3 4 3 4 3 17 3 3 4 3 3 3 3 22 60

53 3 4 4 3 4 4 4 3 29 4 4 4 4 2 18 4 4 3 4 3 3 3 24 71

54 1 2 1 1 2 1 1 1 10 2 2 2 2 1 9 3 3 2 1 1 1 2 13 32

55 2 1 1 2 1 1 1 2 11 2 2 2 2 2 10 4 2 2 1 1 2 2 14 35

56 3 2 4 3 2 2 4 4 24 2 4 2 4 3 15 3 1 2 4 3 1 3 17 56

57 3 2 3 3 2 2 3 2 20 4 2 4 2 2 14 2 1 4 4 3 4 2 20 54

58 2 5 3 2 5 5 3 5 30 5 5 5 5 1 21 5 5 4 4 5 5 4 32 83

59 4 3 3 3 3 3 3 3 25 3 3 3 3 3 15 5 4 3 2 1 2 2 19 59

60 3 1 3 3 1 1 3 1 16 3 3 3 3 1 13 3 1 1 3 1 3 1 13 42

61 3 1 2 3 1 2 2 2 16 4 2 4 2 2 14 5 2 3 5 3 5 2 25 55

62 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 3 4 3 1 3 18 60

63 2 1 3 2 1 2 3 1 15 3 1 3 1 2 10 2 2 2 1 3 1 1 12 37

64 3 2 2 3 2 1 2 2 17 3 2 3 2 3 13 2 2 1 3 2 2 2 14 44

65 2 3 3 2 3 1 3 1 18 2 3 2 3 1 11 2 1 3 1 1 3 4 15 44

66 1 1 2 1 1 2 2 2 12 2 1 2 1 1 7 2 2 1 1 1 2 2 11 30

67 1 2 2 1 1 2 2 3 14 3 2 1 1 1 8 1 2 2 1 3 1 1 11 33

68 5 3 5 5 3 3 5 5 34 4 4 4 4 5 21 4 3 5 2 3 2 3 22 77

69 2 2 2 2 2 1 2 1 14 2 1 2 1 2 8 1 2 1 1 2 1 2 10 32

70 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 2 3 2 2 12 2 1 4 4 3 4 4 22 58

71 4 3 3 4 3 2 3 2 24 2 3 2 3 2 12 2 3 3 3 3 2 2 18 54

72 1 1 3 1 1 1 3 4 15 1 4 1 4 1 11 1 2 2 2 1 1 1 10 36

73 2 1 1 2 1 2 1 1 11 2 1 1 1 1 6 2 1 2 2 1 3 1 12 29

74 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 4 3 4 4 18 4 2 2 4 3 3 3 21 63

75 2 3 4 2 3 1 4 1 20 2 4 2 4 1 13 1 2 4 4 1 4 3 19 52

76 1 2 2 2 2 1 2 1 13 2 1 1 2 2 8 2 2 2 2 1 1 2 12 33

77 2 1 3 2 1 1 3 2 15 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 3 1 1 11 34

78 1 3 1 1 1 2 1 2 12 3 1 1 1 1 7 3 1 1 3 1 1 1 11 30

79 1 2 1 1 2 1 1 1 10 2 1 2 1 2 8 2 2 2 3 2 2 2 15 33

80 4 4 3 4 4 5 3 3 30 3 3 3 3 5 17 4 5 4 3 5 4 5 30 77

81 2 3 2 2 3 2 2 2 18 2 2 2 2 2 10 1 2 1 1 1 2 2 10 38

82 4 3 3 4 3 1 3 2 23 4 4 4 4 2 18 2 3 3 3 1 2 3 17 58

83 2 1 1 2 2 2 2 2 14 2 2 1 1 1 7 1 3 1 1 1 3 1 11 32

84 2 2 2 2 2 2 2 1 15 1 1 1 1 2 6 1 2 1 1 1 2 2 10 31

85 3 2 3 3 2 1 3 1 18 1 3 1 3 2 10 3 2 3 1 2 2 2 15 43

86 4 4 3 4 4 4 3 4 30 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 78

87 4 5 4 4 5 4 5 5 36 4 4 5 5 4 22 4 5 4 5 4 5 5 32 90

88 1 2 2 1 2 2 2 2 14 3 3 3 3 2 14 2 3 2 1 1 2 1 12 40

89 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 2 4 2 2 14 2 1 4 4 3 4 4 22 60

90 3 5 5 2 5 5 5 5 35 4 5 4 5 5 23 5 5 4 4 4 4 4 30 88

91 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 4 22 61

92 3 3 3 3 3 2 3 1 21 2 3 2 3 1 11 2 2 3 1 1 3 4 16 48

93 1 2 3 1 2 2 3 2 16 3 2 3 2 2 12 2 1 4 4 3 4 4 22 50

94 4 3 3 4 3 2 3 2 24 2 3 2 3 2 12 2 3 3 3 3 2 2 18 54

95 3 3 3 3 3 3 3 4 25 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 3 3 21 62

96 2 4 4 4 5 4 4 4 31 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 4 4 29 81

97 3 2 2 3 2 3 2 4 21 1 4 1 4 3 13 3 3 3 2 3 3 3 20 54

98 2 1 1 2 1 1 1 1 10 2 1 2 1 1 7 1 2 1 1 1 2 3 11 28

99 3 2 2 3 2 1 2 2 17 3 2 3 2 3 13 2 2 3 3 2 2 3 17 47

100 5 2 5 5 2 3 5 3 30 5 4 5 4 5 23 4 4 5 5 5 4 5 32 85
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N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 D1 P9 P10 P11 P12 P13 D2 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 D3 V2

1 3 3 2 3 3 2 3 3 22 4 2 4 2 2 14 5 2 3 5 3 5 2 25 61

2 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 1 4 3 1 3 16 58

3 2 1 3 2 1 1 3 1 14 3 1 3 1 2 10 2 1 2 3 3 1 4 16 40

4 3 2 2 3 2 1 2 2 17 3 2 3 2 3 13 2 2 1 3 2 2 2 14 44

5 2 3 3 2 3 1 3 1 18 1 3 1 3 1 9 2 1 3 1 1 3 4 15 42

6 4 4 4 5 4 5 4 4 34 3 4 4 4 4 19 2 2 1 1 1 2 2 11 64

7 2 2 2 1 1 2 2 2 14 2 2 2 1 1 8 1 2 1 1 3 1 1 10 32

8 3 3 2 3 3 3 3 3 23 4 2 4 2 2 14 5 2 3 5 3 5 2 25 62

9 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 1 4 3 1 3 16 58

10 3 3 2 3 3 3 2 3 22 4 2 4 2 2 14 3 3 2 3 3 2 3 19 55

11 3 1 1 1 1 3 1 1 12 1 2 1 2 2 8 1 2 1 1 1 1 1 8 28

12 4 3 3 4 3 2 3 2 24 2 3 2 3 2 12 2 3 3 3 3 2 2 18 54

13 1 1 3 1 1 1 3 4 15 1 4 1 4 1 11 1 2 2 2 1 1 1 10 36

14 1 2 2 2 2 2 1 2 14 2 2 1 2 2 9 2 2 1 2 2 2 2 13 36

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 3 4 3 4 4 18 4 4 4 4 5 3 3 27 77

16 2 3 4 2 3 1 4 1 20 2 4 2 4 1 13 1 2 4 4 1 4 3 19 52

17 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 2 4 2 2 14 5 2 3 5 3 5 2 25 63

18 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 3 4 3 1 3 18 60

19 2 2 2 2 2 4 2 4 20 4 4 4 4 4 20 2 2 3 3 1 3 2 16 56

20 2 4 3 2 4 4 3 4 26 1 1 1 1 2 6 3 3 3 2 3 3 1 18 50

21 1 3 1 3 1 2 1 2 14 3 1 1 2 2 9 3 2 1 3 1 1 1 12 35

22 1 2 1 1 2 1 1 3 12 2 1 2 1 1 7 1 1 2 3 1 1 3 12 31

23 2 3 3 3 3 3 3 3 23 3 3 3 3 1 13 4 4 4 3 1 1 2 19 55

24 2 1 1 1 3 3 2 2 15 1 1 1 3 4 10 1 1 1 1 1 1 3 9 34

25 1 3 1 1 3 1 1 2 13 1 1 1 2 2 7 2 2 2 2 1 2 2 13 33

26 3 4 3 3 4 3 3 4 27 3 4 3 4 4 18 4 3 3 3 3 3 3 22 67

27 4 4 2 4 2 3 3 3 25 3 3 3 2 4 15 4 2 1 3 1 2 4 17 57

28 3 2 3 3 2 1 3 1 18 1 3 1 3 2 10 3 2 3 1 2 2 2 15 43

29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 80

30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 4 4 3 25 77

31 1 2 2 1 2 2 2 2 14 3 3 3 3 2 14 2 3 2 1 1 2 1 12 40

32 1 3 1 1 3 1 3 1 14 2 1 2 2 2 9 3 2 3 1 3 1 1 14 37

33 5 4 3 4 4 4 3 4 31 4 4 4 5 4 21 4 5 4 4 5 4 4 30 82

34 1 2 1 1 2 1 3 1 12 4 1 1 1 1 8 1 1 1 3 1 1 1 9 29

35 1 1 2 2 2 2 2 2 14 4 2 2 1 1 10 2 2 2 1 1 1 1 10 34

36 3 3 3 3 3 4 3 4 26 4 4 4 4 1 17 4 2 2 2 3 3 3 19 62

37 3 3 2 3 3 4 2 4 24 4 2 4 2 2 14 3 3 3 2 3 3 3 20 58

38 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 21 60

39 2 3 3 2 3 2 3 2 20 4 2 4 2 2 14 2 1 4 4 3 4 4 22 56

40 2 2 3 2 2 1 3 3 18 3 2 3 2 3 13 4 3 3 2 2 1 2 17 48

41 2 2 1 2 2 2 1 2 14 2 3 2 3 1 11 3 2 3 2 1 2 2 15 40

42 2 2 1 2 2 1 1 1 12 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 2 2 2 14 35

43 1 2 2 1 2 1 2 1 12 1 2 1 2 2 8 3 2 2 2 1 1 2 13 33

44 3 2 2 3 2 1 2 1 16 1 2 1 2 2 8 1 4 2 2 1 1 1 12 36

45 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 1 4 3 1 3 16 58

46 1 2 3 1 2 2 3 2 16 4 2 4 2 2 14 2 1 4 4 3 4 4 22 52

47 2 2 3 2 2 2 3 2 18 2 2 2 2 2 10 2 1 4 2 2 4 4 19 47

48 1 2 1 1 2 1 2 1 11 3 1 1 2 1 8 2 1 1 1 2 1 1 9 28

49 5 2 5 5 2 3 5 3 30 5 4 5 4 5 23 1 2 5 5 5 2 5 25 78

50 1 3 1 1 3 1 1 1 12 2 2 2 2 2 10 2 1 2 1 3 2 2 13 35

51 2 2 5 2 2 5 5 5 28 5 2 5 2 5 19 5 4 5 2 5 2 5 28 75

52 1 3 4 1 3 3 4 2 21 3 4 3 4 3 17 3 3 4 3 3 3 3 22 60

53 3 4 4 3 4 4 4 3 29 4 4 4 4 2 18 4 4 3 4 3 3 3 24 71

54 1 2 1 1 2 1 1 1 10 2 2 2 2 1 9 3 3 2 1 1 1 2 13 32

55 2 1 1 2 1 1 1 2 11 2 2 2 2 2 10 4 2 2 1 1 2 2 14 35

56 3 2 4 3 2 2 4 4 24 2 4 2 4 3 15 3 1 2 4 3 1 3 17 56

57 3 2 3 3 2 2 3 2 20 4 2 4 2 2 14 2 1 4 4 3 4 2 20 54

58 2 5 3 2 5 5 3 5 30 5 5 5 5 1 21 5 5 4 4 5 5 4 32 83

59 4 3 3 3 3 3 3 3 25 3 3 3 3 3 15 5 4 3 2 1 2 2 19 59

60 3 1 3 3 1 1 3 1 16 3 3 3 3 1 13 3 1 1 3 1 3 1 13 42

61 3 1 2 3 1 2 2 2 16 4 2 4 2 2 14 5 2 3 5 3 5 2 25 55

62 3 4 4 3 4 3 4 4 29 1 4 1 4 3 13 3 1 3 4 3 1 3 18 60

63 2 1 3 2 1 2 3 1 15 3 1 3 1 2 10 2 2 2 1 3 1 1 12 37

64 3 2 2 3 2 1 2 2 17 3 2 3 2 3 13 2 2 1 3 2 2 2 14 44

65 2 3 3 2 3 1 3 1 18 2 3 2 3 1 11 2 1 3 1 1 3 4 15 44

66 1 1 2 1 1 2 2 2 12 2 1 2 1 1 7 2 2 1 1 1 2 2 11 30

67 1 2 2 1 1 2 2 3 14 3 2 1 1 1 8 1 2 2 1 3 1 1 11 33

68 5 3 5 5 3 3 5 5 34 4 4 4 4 5 21 4 3 5 2 3 2 3 22 77

69 2 2 2 2 2 1 2 1 14 2 1 2 1 2 8 1 2 1 1 2 1 2 10 32

70 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 2 3 2 2 12 2 1 4 4 3 4 4 22 58

71 4 3 3 4 3 2 3 2 24 2 3 2 3 2 12 2 3 3 3 3 2 2 18 54

72 1 1 3 1 1 1 3 4 15 1 4 1 4 1 11 1 2 2 2 1 1 1 10 36

73 2 1 1 2 1 2 1 1 11 2 1 1 1 1 6 2 1 2 2 1 3 1 12 29

74 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 4 3 4 4 18 4 2 2 4 3 3 3 21 63

75 2 3 4 2 3 1 4 1 20 2 4 2 4 1 13 1 2 4 4 1 4 3 19 52

76 1 2 2 2 2 1 2 1 13 2 1 1 2 2 8 2 2 2 2 1 1 2 12 33

77 2 1 3 2 1 1 3 2 15 1 2 1 2 2 8 1 2 1 2 3 1 1 11 34

78 1 3 1 1 1 2 1 2 12 3 1 1 1 1 7 3 1 1 3 1 1 1 11 30

79 1 2 1 1 2 1 1 1 10 2 1 2 1 2 8 2 2 2 3 2 2 2 15 33

80 4 4 3 4 4 5 3 3 30 3 3 3 3 5 17 4 5 4 3 5 4 5 30 77

81 2 3 2 2 3 2 2 2 18 2 2 2 2 2 10 1 2 1 1 1 2 2 10 38

82 4 3 3 4 3 1 3 2 23 4 4 4 4 2 18 2 3 3 3 1 2 3 17 58

83 2 1 1 2 2 2 2 2 14 2 2 1 1 1 7 1 3 1 1 1 3 1 11 32

84 2 2 2 2 2 2 2 1 15 1 1 1 1 2 6 1 2 1 1 1 2 2 10 31

85 3 2 3 3 2 1 3 1 18 1 3 1 3 2 10 3 2 3 1 2 2 2 15 43

86 4 4 3 4 4 4 3 4 30 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 78

87 4 5 4 4 5 4 5 5 36 4 4 5 5 4 22 4 5 4 5 4 5 5 32 90

88 1 2 2 1 2 2 2 2 14 3 3 3 3 2 14 2 3 2 1 1 2 1 12 40

89 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 2 4 2 2 14 2 1 4 4 3 4 4 22 60

90 3 5 5 2 5 5 5 5 35 4 5 4 5 5 23 5 5 4 4 4 4 4 30 88

91 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 4 22 61

92 3 3 3 3 3 2 3 1 21 2 3 2 3 1 11 2 2 3 1 1 3 4 16 48

93 1 2 3 1 2 2 3 2 16 3 2 3 2 2 12 2 1 4 4 3 4 4 22 50

94 4 3 3 4 3 2 3 2 24 2 3 2 3 2 12 2 3 3 3 3 2 2 18 54

95 3 3 3 3 3 3 3 4 25 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 3 3 21 62

96 2 4 4 4 5 4 4 4 31 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 4 4 29 81

97 3 2 2 3 2 3 2 4 21 1 4 1 4 3 13 3 3 3 2 3 3 3 20 54

98 2 1 1 2 1 1 1 1 10 2 1 2 1 1 7 1 2 1 1 1 2 3 11 28

99 3 2 2 3 2 1 2 2 17 3 2 3 2 3 13 2 2 3 3 2 2 3 17 47

100 5 2 5 5 2 3 5 3 30 5 4 5 4 5 23 4 4 5 5 5 4 5 32 85
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Anexo 7: Baremos de la variable procesos administrativos 

 

Tabla 1 

Baremos de la variable procesos administrativos 

Var_general Dim1 Dim2 Dim3 Dim4 Niveles 

 

74-100 

 

22-30 

 

9-25 

 
9-25 

 

16-20 

 

Bueno 

47-73 14-21 12-18 12-18 10-15 Regular 

20-46 6-13 5-11 5-11 4-9 Malo 
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Anexo 8: Baremos de la variable servicios de calidad 

 

Tabla 2 

Baremos de la variable servicios de calidad 

Var_general Dim1 Dim2 Dim3 Niveles 

 

74-100 

 

30-40 

 

9-25 

 

27-35 

 

Adecuado 

47-73 19-29 12-18 17-26 Regular 

20-46 8-18 5-11 7-16 Inadecuado 
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Anexo 9: Resultados descriptivos 

Tabla 7 

Distribuciones de niveles de las dimensiones de la variable  procesos 

administrativos 

Niveles Planificar Organizar Integración Dirección Servicio 
de calidad 

f % f % f % f % f % 

Malo 51 51 49 49 43 43 53 53 43 43 
Regular 43 43 40 40 52 52 38 38 42 42 
Bueno 6 6 11 11 5 5 9 9 15 15 
Total 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Figura 2. 

Distribuciones en niveles de la variable  procesos administrativos 

 

 
Nota: elaboración propia 

En la tabla 7 y figura 2, se encontró  en relación a la dimensión planificar que, el 

51% percibiendo nivel malo, el 43% nivel regular y el 6% de nivel bueno; en 

referencia a la dimensión organizar que, el 49% percibiendo nivel malo, el 40% nivel 

regular y el 11% de nivel bueno; en relación a la dimensión integración que, el 43% 

percibiendo nivel malo, el 52% nivel regular y el 5% de nivel bueno;  en relación a 

la dimensión dirección  que, el 53% percibiendo nivel malo, el 38% nivel regular y 

el 9% de nivel bueno y en relación a la dimensión servicio de calidad que, el 43% 

percibiendo nivel malo, el 42% nivel regular y el 15% de nivel bueno. 
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Tabla 9 

Distribuciones de niveles de las dimensiones de la variable servicio de calidad 

Niveles Servicio Características del 
servicio 

Prestación de 
servicio 

f % f % f % 

Inadecuado  47 47 41 41 49 49 
Regular 39 39 45 45 40 40 
Adecuado 14 14 14 14 11 11 
Total 100 100 100 100 100 100 

 
 
 
 
Figura 4.  

Distribuciones en niveles dimensiones de la variable servicio de calidad 

 

Nota: elaboración propia 

En la tabla 9 y figura 4, en relación a la dimensión servicio se encontró que el 47% 

percibe un nivel inadecuado, el 39% percibe un nivel regular y el 14% percibe un 

nivel adecuado. La dimensión característica del servicio se encontró que el 41% 

percibe un nivel inadecuado, el 45% percibe un nivel regular y el 14% percibe un 

nivel adecuado y la dimensión prestación de servicio se encontró que el 49% 

percibe un nivel inadecuado, el 40% percibe un nivel regular y el 11% percibe un 

nivel adecuado. 
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Anexo 10: Instrumentos de investigaciones 

Cuestionario procesos administrativos 

Instrucciones: El presente cuestionario posibilita recoger la información necesaria 

para realizar la investigación, por favor responda con sinceridad y no hay respuesta 

correcta ni incorrecta. 

 

Totalmente en 
desacuerdo =1 

En 
desacuerdo = 
2 

Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo =3 

De 
acuerdo = 
4 

Totalmente de 
acuerdo = 5 

 

ÍTEMS 1 2 3 4 5 

Dimensión Planificar      

1. El director define los objetivos y metas institucionales a alcanzar.      

2. El director define los lineamientos generales dentro de los periodos 
establecidos. 

     

3. El director contempla las estrategias a desarrollar en las diferentes 
áreas. 

     

4. El director ha revisado la misión y visión institucional      

5. El director ha difundido la misión y visión institucional      

6. El director se reúne con todo el personal a fin de validar el reglamento 
interno del personal. 

     

Dimensión Organizar      

7. En la institución está definido las funciones de cada grupo de 
trabajadores. 

     

8. Cada grupo de trabajadores cuenta con los recursos necesarios para 
desarrollar adecuadamente sus funciones. 

     

9. El trabajo que se ejecuta en cada jefatura o área es armonizado.      

10. Se socializan las funciones de cada jefatura o área para una mejor 
aplicación. 

     

11. Las funciones de cada jefatura o área están en función de las 
especializaciones de los colaboradores. 

     

Dimensión Integración      

12. El director monitorea el desarrollo los planes de la institución       

13. Se monitorea el desempeño del personal en cada área.      

14. Se realiza una realimentación de funciones según las deficiencias 
encontradas en cada área. 

     

15. Se corrigen las observaciones encontradas en cada monitoreo 
ejecutado. 

     

16. La dirección motiva a los colaboradores con diferentes in6entivos 
según los logros. 

     

Dimensión Dirección      

17. El director se asegura que exista un fuerte acuerdo entre lo que se 
espera que se haga y lo que se puede obtener por el propio esfuerzo 

     

18. El liderazgo empleado por los directivos de cada área impulsa a 
trabajar en equipo. 

     

19. Los acuerdos tomados en el directorio son comunicados y 
socializados en cada área a través de los coordinadores o encargado. 

     

20. Luego de cada evaluación se programan reuniones informativas con 
los colaboradores de las áreas involucradas. 
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Cuestionario de servicio de calidad 

Instrucciones: El presente cuestionario posibilita recoger la información necesaria 

para realizar la investigación, por favor responda con sinceridad y no hay respuesta 

correcta ni incorrecta. 

 

Totalmente en 
desacuerdo =1 

En desacuerdo = 
2 

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 
=3 

De acuerdo 
= 4 

Totalmente de 
acuerdo = 5 

 

ÍTEMS 1 2 3 4 5 

Dimensión Servicio      

1. El establecimiento de salud presenta actividades bien 
establecidas. 

     

2. El establecimiento de salud realiza bien el servicio a la primera      

3. El establecimiento de salud presenta servicio bien secuenciados      

4. El establecimiento de salud concluye el servicio en el tiempo 
prometido 

     

5. El establecimiento de salud se encuentra bien ubicado      

6. Las instalaciones físicas del establecimiento de salud son 
visualmente atractivas 

     

7. El Establecimientos de salud tienen equipos de apariencia 
moderna 

     

8. En el Establecimientos de salud siempre están dispuestos a 
ayudar a los pacientes 

     

Dimensión Características del servicio      

9. En el establecimiento de salud el traro de los médicos y 
enfermeras es excelente y nunca están demasiado ocupados 
para responder a las preguntas de los usuarios 

     

10. En el establecimiento de salud el usuario participa de charlas       

11. En el establecimiento de salud   se preocupan por la salud de sus 
pacientes 

     

12. En el establecimiento de salud tiene horarios de consulta 
convenientes para todas sus consultas 

     

13. En el establecimiento de salud los médicos y enfermeras informan 
a los pacientes cuando concluirá la realización de un servicio 

     

Dimensión Prestación de servicio      

14. En el establecimiento de salud le dan una atención individualizada      

15. En el establecimiento de salud tienen horarios de consulta 
convenientes para todas las áreas. 

     

16. En el establecimiento de salud mantienen sus registros exentos 
de errores 

     

17. En el establecimiento de salud siempre están dispuestos a ayudar 
a los pacientes 

     

18. En el Establecimientos de salud se reducen costos en todas las 
áreas 

     

19. En el Establecimiento de salud los trabajadores son siempre 
amables con los usuarios 

     

20. En el Establecimientos de salud los trabajadores tienen 
conocimientos suficientes para responder a las preguntas que les 
hacen los usuarios 
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Anexo 11: Certificado de validez 
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ANEXO 12: Matriz de consistencia 
TÍTULO:  Procesos administrativos en el servicio de calidad durante Covid19 en el área de tomografía del Hospital Rebagliati, Jesús María, 2020   

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

 
Problema general: 
 
¿Cuál es la incidencia de los 
pprocesos administrativos en 
el servicio de calidad durante 
Covid19 en el área de 
tomografía del Hospital 
Rebagliati, Jesús María, 2020? 
 
Problemas específicos. 
 
 ¿Cuál es la incidencia de los 
procesos administrativos en el 
servicio durante Covid19 en el 
área de tomografía del 
Hospital Rebagliati, Jesús 
María, 2020? 
 
¿Cuál es la incidencia de los 
procesos administrativos en la 
característica del servicio de 
calidad durante Covid19 en el 
área de tomografía del 
Hospital Rebagliati, Jesús 
María, 2020? 
 
¿Cuál es la incidencia de los 
procesos administrativos en la 
prestación del servicio de 
calidad durante Covid19 en el 
área de tomografía del 
Hospital Rebagliati, Jesús 
María, 2020? 

 
Objetivo general: 
 
Determinar la incidencia de los 
procesos administrativos en el 
servicio de calidad durante 
Covid19 en el área de 
tomografía del Hospital 
Rebagliati, Jesús María, 2020. 
 
Objetivos Específicos. 
 

Determinar la incidencia de 

los procesos administrativos 
en el servicio durante Covid19 
en el área de tomografía del 
Hospital Rebagliati, Jesús 
María, 2020 
  

Identificar la incidencia de 

los procesos administrativos 
en la característica del servicio 
de calidad durante Covid19 en 
el área de tomografía del 
Hospital Rebagliati, Jesús 
María, 2020 
 

 Interpretar la incidencia de 

los procesos administrativos 
en la prestación del servicio de 
calidad durante Covid19 en el 
área de tomografía del 
Hospital Rebagliati, Jesús 
María, 2020 

 
Hipótesis general: 
 
Existe incidencia de los 
procesos administrativos 
en el servicio de calidad 
durante Covid19 en el área 
de tomografía del Hospital 
Rebagliati, Jesús María, 
2020. 
 
Hipótesis Específicas. 
 
Existe incidencia de los 
procesos administrativos 
en el servicio durante 
Covid19 en el área de 
tomografía del Hospital 
Rebagliati, Jesús María, 
2020 
Existe incidencia de los 
procesos administrativos 
en la característica del 
servicio de calidad durante 
Covid19 en el área de 
tomografía del Hospital 
Rebagliati, Jesús María, 
2020. 
Existe incidencia de los 
procesos administrativos 
en la prestación del servicio 
de calidad durante Covid19 
en el área de tomografía 
del Hospital Rebagliati, 
Jesús María, 2020 

Variable independiente:    Procesos administrativos 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala    
Niveles 

Niveles 

Planificar Objetivos 
Estrategias 
Misión y visión 
Reglamento interno 

1,2, 
3, 
4,5 
6, 

 
1. Nunca 
2. Casi nunca 
3. A veces 
4. Casi siempre 
5. Siempre 

 

Malo 
Regular 
Bueno 
 

Organizar Diseño de cargos y 
tareas 
Centralización 
Estándares del 
desempeño 

7,8 
 

9,10 
11 

Integración Evaluación del 
desempeño 
Medición de resultado 
Motivación 

12,13 
 
14 
15,16 

Dirección Liderazgo 
 
Comunicación 

17,18, 

19,20 

Variable dependiente:    servicio de calidad 

Dimensiones 
 

Indicadores Ítems Escala     
Niveles 

Niveles 

Servicio Actividades 
Secuencia 
Duración 
Localización 
Medios y materiales 
Procedimientos 
comportamientos del 
personal 
 

1,2, 
3, 
4 
5, 
6,7 
8 

1.Nunca 
2. Casi nunca 
3. A veces 
4. Casi siempre  
5. Siempre 
  

 

Adecuado 
Regular 
Inadecuad
o 

Características 
del servicio 

Contacto directo 
Participación de 
usuario 
Inseparabilidad del 
proceso 
Heterogeneidad 
Caducidad 
 

9, 
10, 
 
11 
 
12, 
13, 
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Tipo y diseño de 
investigación 

Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar 

Tipo: Básico 

Nivel: Correlacional causal 

Diseño: No experimental 
transversal 

Método: Hipotético 
deductivo 

Diseño: No experimental 

Población: 
Conformada por 

Tamaño de muestra: 

La muestra en esta 
investigación está 
conformada por 

Variable independiente: Proceso administrativo 
Nombre: Encuesta de proceso administrativo 
Autor: 
Procedencia: Lima - Perú 
Administración: Individual, colectivo  
Duración: Aproximadamente de 15 a 20 
minutos. 
Estructura: La encuesta consta de 20 ítems. 

DESCRIPTIVA: 

Los estadísticos descriptivos 

Inferencial: 

Regresión logística ordinal 

variable: servicio de calidad 
Nombre: Encuesta de  
Autor: 
Procedencia: Lima- Perú,  
Administración: Individual, colectivo  
Duración: Aproximadamente de 15 a 
20 minutos 

Prestación de 

servicio 

Estrategias de 
servicio 
Eficiencia de costo 
Transparencia 

14, 15,16, 
17 
18, 
19,20. 




