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Resumen

La investigacion Calidad de servicio y tiempo de atencién en los servicios
virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021, tuvo como
objetivo general; Determinar la relacion entre la calidad de servicio y el tiempo
de atencion en los servicios virtuales de publicidad registral de una entidad

estatal, afio 2021.

La metodologia que se aplicd en la investigaciéon fue de enfoque
cuantitativo, tipo bésica, disefio no experimental, corte trasversal de nivel
descriptivo correlacional. La poblacién fue de 750 y una muestra de 255 usuarios.
La técnica usada fue la encuesta y andlisis documental y los instrumentos fue el

cuestionario y la guia de analisis documental.

En conclusion, se logré determinar que existe relacion entre la calidad de
servicio y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad registral
de una entidad estatal, afio 2021, esto segun los datos estadisticos reportados
el valor de la significacion bilateral p es menor que 0.05 (p<0,05). Asimismo, se
ha identificado que la calidad de servicio tiende al nivel bueno segun el 33,3%

de encuestados y el 65,9% de los encuestados afirman que es regular.

Palabras clave: Calidad de servicio, tiempo de atencién, empatia, capacidad de

respuesta, seguridad.
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Abstract

The investigation Quality of service and time of attention in the virtual services of
registry advertising of a state entity, year 2021, had as a general objective;
Determine the relationship between the quality of service and the time of attention

in the virtual registry advertising services of a state entity, year 2021.

The methodology applied in the research was of a quantitative approach, basic
type, non-experimental design, cross-sectional descriptive-correlational level.
The population was 750 and a sample of 255 users. The technique used was the
survey and documentary analysis and the instruments were the questionnaire

and the document analysis guide.

In conclusion, it was possible to determine that there is a relationship between
the quality of service and the time of attention in the virtual registration advertising
services of a state entity, year 2021, this according to the statistical data reported,
the value of the bilateral significance p is less than 0.05 (p <0.05). Likewise, it
has been identified that the quality of service tends to the good level according to

33.3% of respondents and 65.9% of those surveyed affirm that it is fair.

Keywords: Quality of service, time of attention, empathy, responsiveness,

security.
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l. INTRODUCCION

La calidad de servicio en la actualidad es un factor muy importante en las
organizaciones debido a las exigencias por los consumidores o usuarios que
adquieren un servicio o producto, sin embargo, no siempre se efectlia con
satisfacer las exigencias de los usuarios/clientes. Segun, Valls et al. (2017)
expuso para alcanzar la calidad se debe de tener en cuenta una serie de
requisitos, (atencion, precio, satisfaccion y expectativas) dichos requisitos son
exigidos por los clientes. En consecuencia, se debe priorizar la eficacia y la
gestion de la organizacion. Asimismo, el tiempo es un elemento esencial, al no
cumplir con el plazo indicado, se puede decir que la calidad de la atencion
podria disminuir, dando lugar a reclamos y/o quejas por incumplimiento de la
atencion oportuna. Delfino (2009) menciona que el tiempo es cambiante, viene

a ser el tiempo en el cual el usuario/cliente espera a ser despachado o atendido.

En el Perq, existen entidades u organizaciones publicas y privadas que
brindan bienes y servicios de diferentes rubros, sin embargo, mucho de ellos se
olvidan la importancia o el significado de la calidad de servicio y mas aun el
usuario o el cliente debe esperar demasiado tiempo para hacer atendido. El
estado tiene el control de los servicios publicos y las/os usuarios/as deben
concurrir a dichas instituciones debido que no tienen el poder de toma de

decision a elegir o fijar quien debe brindar un servicio determinado.

Por otro lado, Ciudadanos al dia (2013) mediante el RankinCAD realizé
una encuesta con la finalidad de identificar y comprobar el nivel satisfaccion de
los usuarios, utilizaron 11,711 encuestas en 123 instituciones publicas dentro
del territorio nacional. Los resultados obtenidos fueron alarmantes respecto al
tiempo de atencion; un ciudadano invierte aproximadamente 1 hora y 45 min.
para realizar un tramite en todas las entidades publicas, con el resultado
determinaron que los ministerios se demoran en atender (2 hrs y 34 min. en
prom.), asimismo, los organismos publicos (2 hrs y 13 min. en prom.), y los
municipios distritales de Callao y Lima presentan el minimo tiempo en cuanto la
demora de una gestion (1 hra'y 10 min.). Dentro de ello, 24% del publico usuario
solo van para realizar una consulta (orientacion). Con los resultados

demuestran la necesidad urgente de las instituciones publicas por mejorar los



servicios que se le da al ciudadano con el fin de reducir el tiempo en la atencion

en general.

En lajurisdiccion de Jesus Maria esta ubicada la institucién publica objeto
a estudio, dicha entidad es un ente descentralizado autbnomo de justicia, dentro
de sus principales funciones se encarga de publicitar e inscribir registros,
contratos, derechos, y titularidades de la ciudadania a través de un servicio de
calidad, oportuno y accesible. Durante el mes de marzo del afio 2020, se
produjo el brote del COVID-19, ocasionado el aislamiento social obligatorio, en
consecuencia las entidades publicas tuvieron que cerrar sus puertas y tomaron
una variedad de medidas para adaptarse a este nuevo escenario de la
virtualidad, algunos de la entidades publicas extendieron la vigencia de los
documentos (pasaporte, licencia de conducir, documento nacional de identidad
y entre otros) que vencieran en los siguientes meses, algunas entidades
estatales optaron por implementar servicios digitales debido aquellos servicios
existentes cuya extension de vigencias o tramitacion presencial no fuera

factible.

En la entidad publica de estudio tenia un reto enorme en mejorar las
plataformas virtuales, sin embargo, no era acorde a la realidad de la poblacion
ya que existia poca informacioén en las redes sociales, pagina web y otros
medios, que dificultaban el acceso a los servicios virtuales ocasionado
confusion al usuario y como consecuencia la multitud de reclamos, quejas de
parte del ciudadano que desconocian el procedimiento para solicitar algun
tramite o conocer el estado de la solicitud, ya que en la plataforma virtual

mencionaba el plazo de expedicion pero no se cumplia con la fecha pactada.

Una mala calidad del servicio produce costos sociales y a la vez se
producen pérdida de valor publico. Por otro lado, el tiempo es un factor
primordial en la vida del ser humano, a no cumplir con el plazo establecido, se
estaria vulnerando el respeto al ciudadano y faltando al compromiso pactado

entre el estado y publico usuario.

A partir de todo lo detallado, se platea lo siguiente, problema general
¢, Qué relacién existe entre la calidad de servicio y el tiempo de atencion en los

servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afilo 20217?;



asimismo, los problemas especificos son: (a) ¢qué relacion existe entre la
capacidad de respuesta y el tiempo de atencién en los servicios virtuales de
publicidad registral de una entidad estatal, afio 20217, (b) ¢, qué relacion existe
entre la fiabilidad y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad
registral de una entidad estatal, afio 20217, (c) ¢ qué relacion existe entre la
seguridad y el tiempo de atencién en los servicios virtuales de publicidad
registral de una entidad estatal, afio 2021?, (d) ¢, qué relacién existe entre los
elementos tangibles y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de
publicidad registral de una entidad estatal, afio 20217?,(e) ¢, qué relacidn existe
entre la empatia y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad

registral de una entidad estatal, afio 20217.

La investigacion tiene como justificacion desde una perspectiva teodrica
porque se emplearan diversas teorias sobre la calidad de servicio y el tiempo
de atencién, sin embargo, se aplicara el modelo SERVQUAL ya que mide la
calidad de servicio mediante la estimacion entre la; expectativa y percepcion,
pero en esta investigacion se orientd a la percepcion del cliente o usuario que
acude a las instalaciones de la entidad publica a recoger y solicitar el servicio
de publicidad registral y con ello conocer la valoracion del servicio recibido
durante la atencién, y asimismo se tomara en cuenta diversos estudios
planteados con la finalidad de determinar, validar y sostener la relacion entre
las variables de estudio; calidad de servicio y tiempo de atencion , con los
resultados que se obtuvo en esta investigacion permitira  aportar
conocimientos y contribuir con las teorias a nuevos estudios a futuros.
Asimismo, en lo practico de acuerdo al estudio con el resultado permitira
plantear soluciones o alternativas con la finalidad de proponer cambios y/o
sugerencias en la entidad publica con el objetivo de perfeccionar o mejorar los
servicios respecto a la calidad y por ultimo en relaciéon a la justificacion social,
el trabajo de investigacion permitira mejorar de manera parcial o total la calidad
de vida de los pobladores o ciudadanos referente a la calidad de servicio y el
tiempo de atencibn con el fin de cerrar brechas y contribuir un
perfeccionamiento en la atencion al publico usuario en la entidad publica objeto

al estudio.



Para dar respuesta a las preguntas planteadas, se formula el objetivo
general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y el tiempo de
atencion en los servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal,
afio 2021; y los objetivos especificos; (a) determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta Yy el tiempo de atencion en los servicios virtuales de
publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021, (b) determinar la relacion
entre la fiabilidad y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad
registral de una entidad estatal, afio 2021, (c) determinar la relacién entre la
seguridad y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad
registral de una entidad estatal, afio 2021, (d) determinar la relacién entre los
elementos tangibles y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de
publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021, (e) determinar la relacion
entre la empatia y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad

registral de una entidad estatal, afio 2021.

Finalmente, la hipétesis general: Existe relacion entre la calidad de
servicio y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad registral
de una entidad estatal, afio 2021; y las hipotesis especificos: (a) existe relacion
entre la capacidad de respuestay el tiempo de atencion en los servicios virtuales
de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021, (b) existe relacion entre
la fiabilidad y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad
registral de una entidad estatal, afio 2021, (c) existe relacidn entre la seguridad
y el tiempo de atencién en los servicios virtuales de publicidad registral de una
entidad estatal, afio 2021, (d) existe relacion entre los elementos tangibles y el
tiempo de atencidén en los servicios virtuales de publicidad registral de una
entidad estatal, aflo 2021, (e) existe relacion entre la empatia y el tiempo de
atencion en los servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal,
afio 2021.



Il. MARCO TEORICO

A nivel nacional se encontré lo siguientes trabajos de investigacion
referente a las variables de estudio, en cuanto, Carhuancho et al. (2020)
publicaron un estudio sobre la calidad de servicio teniendo como objetivo de
establecer la calidad de servicio en dos hospitales publicas. El estudio
metodoldgico sobre la investigacion asumid el analisis cuantitativo, bajo un
disefio descriptivo — analitico y método hipotético deductivo, utilizaron la técnica
de encuesta con un instrumento tipo Likert, la muestra fue de un total de 418
pacientes encuestados pertenecientes a la localidad de Lima. Se contrastaron
las hipotesis con la prueba de U. Mann Whitney y como resultados obtuvieron
gue no existe la calidad en el servicio, solo el 0,2% de los pacientes se
consideraban satisfechos, debiendo analizar el entorno (infraestructura, equipos
y otros) asimismo capacitar al personal médico y asistencial para mejorar los
resultados a futuro, también indicaron que se debe dar prioridad a una atencion
individualizada orientada a un buen trato y sobre todo con respeto entre paciente

y personal administrativo y médico.

Asimismo, Mosqueira (2020) en su investigacion de estudio sobre la
calidad de servicio que proporciona el personal administrativo de la Univ. Nal. de
Trujillo. El estudio metodoldgico asumio un enfoque cuantitativo bajo un disefio
descriptiva correlacional de dos variables; calidad de servicio y cultura
organizacional y en la obtencién de la informacién usaron como técnica la
encuesta y la muestra fue de 210 y estuvo dirigido al personal administrativo y a
los estudiantes, ademas el investigador utilizo el Alfa de Cronbach con el
propdsito de conocer la confiablidad del instrumento. Dentro de los resultados
alcanzados, el 53,3% del personal de la de la institucion obtuvieron un nivel
medio respecto a la calidad de servicio, sin embargo, el 31.9 % fue en un nivel
bajo y solo un 14,8% el nivel de la calidad de servicio es alto. Asimismo, el autor
de la investigacion determino que los factores que causaron un nivel bajo y medio
en la calidad de servicio fueron por; incumpliendo de plazos, tramites
burocraticos, falta de interés y poca informacion a los estudiantes. Con los
resultados obtenidos se concluyen que incide significativamente la cultura
organizacion con la calidad de servicio. Recomendaron que la alta direccién y

oficinas competentes debe haber compromiso para el cambio de la cultura

5



organizacion con la participacion de todos los colaboradores del éarea

administrativas.

Segun, Sarmiento y Paredes (2019) publicaron una investigacion sobre la
apreciacion de la calidad de servicio de una entidad publica. El objetivo fue
explicar sobre la percepcion de la calidad de servicio a través de los factores de,
liderazgo, responsabilidad, cooperacion y valoracion entre usuario internos. El
estudio metodoldgico de la investigacion asumio el enfoque cuantitativo bajo un
disefio descriptivo-comparativo. La muestra estuvo conformada por un total 310
servidores pertenecientes a la provincia de Lima. Se empleo la escala ordinal de
5° grado. Los resultados obtenidos el 3.54 % de los servidores en total indicaron
gue existe una cooperacién con los usuarios, el 3.45% de los servidores
desfavorable en la gestion por falta de liderazgo. Los autores concluyeron que
es necesario implementar estrategias que permitan un avance de la cultura
basada en el entorno al servicio, donde la calidad se transmita a todos los
trabajadores y donde se controlen la relacion entre la percepcion de los

empleados sobre el entorno de servicio y la satisfaccion del cliente.

Ademas, Gutiérrez y Mendoza (2019) publicaron un estudio sobre el
tiempo de espera teniendo como objetivo determinar la calidad de atencion y el
tiempo de espera en los usuarios y/o pacientes de la especialidad
odontoestomatologia de un nosocomio. El estudio metodolégico de la
investigacion es mediante el enfoque cuantitativo bajo un disefio no
experimental - transversal. En la recopilacion de la informacién usaron la técnica
de la encuesta SERVQUAL, participaron un total de 84 pacientes atendidos en
un hospital nacional del distrito de JesUs Maria. Los resultados que se
obtuvieron, el 56% de los encuestados estan insatisfecho y el 44% de los
pacientes estan satisfecho por la atencion, sin embargo, el 42,9% de los
pacientes que esperan mas de 180 dias para hacer atendidos estan
insatisfaccion en el tiempo de atencion causando gravedad en su salud (vida)
y en conclusion los autores de la investigacion precisan que existe una relacion
inversa con las variables de estudios, sin embargo el grado de insatisfaccion
esta relacionado con la variacion o alteracion de la calidad de vida de los

usuarios/pacientes.



También, Ramos (2017) publico un estudio sobre la optimizacién del
tiempo de atencion, teniendo como finalidad de proponer mejoras al
procedimiento de recibimiento de materia prima en el departamento de
almacenes de la empresa Southern Pert Cooper Corporation, ubicado en el
departamento de Moquegua. El estudio metodolégico de la investigacion
asumié el enfoque de campo de caracter documental, bajo un disefio
descriptivo, en la recolecién de los datos el investigador utilizo la técnica de
analisis documental, observacién, entrevistas y fichas documentales. La
muestra estuvo conformada por; 3 trabajadores del area de recibo y 7 lider (area
de despacho) con un total de 10 trabajadores. Mediante la propuesta quieren
mejorar la calidad de servicio en un 17.45%, con la finalidad de reducir el tiempo
en los procedimientos de recepcion de 2.5 minutos hasta llegar a 50 segundos,
disminuir los dias de atraso de atencion de reservas en 19 dias, permitiendo el

incremento de las ventas.

Igualmente, Rivadeneyra y Almeida (2018) publicaron un estudio sobre
el tiempo de atencion, teniendo como finalidad optimizar el tiempo en los
procesos de audiometria y entrega de resultados, utilizaron las metodologias el
esquema causa/efecto y el diagrama de Pareto. El estudio fue realizado en el
departamento de Lima. Con los resultados evaluaron y determinaron una
propuesta para optimizar los tiempos de atencién del usuario/cliente, logrando
la mejoria en los lapsos de atencion al cliente en 16,50 minutos es decir en un
8,23 %, y asimismo permitira mejorar los ingresos mensuales en 40%. Los
autores del trabajo concluyen que la empresa de Salud Ocupacional, debera
contratar personales operativos en las areas (audiometria y entrega de
resultados) con la finalidad de atender a mas pacientes y reducir el tiempo de

espera.

Por otro lado, Menacho et al. (2020) publicaron un estudio sobre calidad
de servicio e imagen corporativa. El objetivo fue establecer la relacion que
vincula con ambas variables de estudio. Realizaron un enfoque cuantitativo y el
estudio fue bésico, con un disefio no experimental — transversal y descriptivo
correlacional. El estudio se realiz6 en el departamento de Lima, distrito de San
Miguel. La muestra estaba conformada por 374 publico usuario. Aplicaron 2

(dos) encuestas; imagen corporativa y calidad de servicio, corroborado por juicio



de expertos. Y segun el estudio de correlacion de Spearman, que la calidad de
servicio se vincula de forma directa y débil a la prestacion econdémica el
coeficiente de correlacion (r =,205), en relacion a los componentes;
responsabilidad, privacidad, empatia interpretando una baja calidad en la
atencion al publico. Sin embargo, en la relacién imagen corporativa y calidad de
servicio el coeficiente de correlacion se alcanzo (r =,166) es decir fue bajo y
débil debido a la desinformacion que recibe los usuarios por parte de los
servidores publico. El autor concluy6 que se debe mejorar la calidad de servicio
con el fin de generar una mejor y/o mayor percepcion en la imagen corporativa
para los clientes/usuarios, por lo cual se indican algunos métodos viables al

respecto.

A nivel internacional, se encontrg los siguientes antecedentes similar a
las variables de estudio, en cuanto, Castellano et al. (2019) publicaron una
investigacion sobre la calidad de servicio en centros materno pediatricos. El
estudio fue de tipo descriptiva y no-experimental. Dicho estudio fue realizado en
el estado de Zulia, Venezuela. La poblacion estaba conformada por mujeres
embarazadas que reciben el servicio de consulta pre-natal, en la cual aplicaron
el instrumento de encuesta basada en el modelo Servperf en escala de Likert,
para medir la percepcion a 259 usuarias (mujeres gestantes), para analizar los
resultados obtenidos, los investigadores construyeron un Baremo que permitio
determinar la presencia o0 no del rasgo estudiado. En los resultados se
obtuvieron los siguientes datos; la valoracion obtenida fue de 2,86 de 5 del
baremo, demostrando que la calidad de servicio es totalmente inefectiva
en el centro pediatricos en ausencias de las dimensiones; seguridad, empatia
capacidad de respuesta, fiabilidad y tangibilidad. Asimismo, existe una
percepcion muy negativa del servicio por parte de las usuarias (madres
gestantes). Los trabajadores indicaron por la falta de recursos no se puede
implementar los insumos basicos y medicamentos, por ello existe el deterioro
de la estructura fisica, alta inseguridad en los centros de salud. Los
investigadores recomendaron realizar alianzas estratégicas con entidades
aledafas con el fin de implementar y mejorar las condiciones basicas en la

atenciéon a las usuarias.



Igualmente, Saez y Urdaneta (2019) publicaron un estudio sobre la
calidad de servicio en el proceso de recoleccion de residuos sdlidos, teniendo
como finalidad implementar herramientas de medicién o evaluar la calidad de
servicio en la ejecucion de la recoleccion domiciliaria de residuos solidos, la
investigacion fue desarrolla en el Municipio de Maracaibo en Venezuela.
Utilizaron la metodologia cuantitativa - descriptiva debido que se instauran
dimensiones que permitieron medir o evaluar la calidad percibida por los
usuarios o clientes del servicio, asimismo la muestra estuvo conformada por 50
usuarios o clientes, en la cual aplicaron el instrumento de encuesta basada en
el modelo Servperf en escala de Likert, asimismo la confiablidad del instrumento
fue de 0,845 en sus cuatro dimensiones; comunicacién, capacidad de
respuesta, elementos tangibles, y capacidad horarios de recoleccién, que
permitieron medir la calidad del servicio. Con los resultados de la curva roc
determinaron que el instrumento es discriminante es decir un 83,4% para medir
o evaluar la calidad de servicio sera correcto, asimismo el 68.7% que califiquen
el servicio sin calidad sera cortésmente, también los autores concluyeron que
existe una percepcion de 2,29 en promedio e indicaron que si existe calidad en

el servicio.

Por otro lado, los autores Palomino et al. (2021) publicaron un estudio de
investigacion referente a la calidad de servicio, con la finalidad de establecer la
relacion entre ambas variables; responsabilidad social y la calidad de servicio
administrativo. El estudio metodolégico de la investigacion asumié el enfoque
cuantitativo, el método aplicado: hipotético deductivo y bajo un disefio: no--
experimental y transversal correlacional. El estudio se realizé en la localidad de
Guayas, Ecuador. Aplicaron la técnica la encuesta, la poblacién estaba
conformada 882 estudiante, con una muestra de 268 alumnos. El 4.9% de los
encuestados indicaron que es buena el compromiso social universitario y
calidad de servicio, sin embargo, el 20,9% consideran regular la calidad del
servicio; ademas el 26,5% indican que la responsabilidad social y la calidad de
servicio no es buena, y el 6,7% de los entrevistados consideran el compromiso
social universitario y la calidad de servicio es deficiente. Los autores de la

investigacion concluyeron que, si presenta relacion de las variables del estudio,



por ende, cuanto mayor sea el compromiso social de la universidad, superiores

seran los niveles de calidad del servicio administrativo.

Asimismo, Bustamante et al. (2020) publicaron una investigacion
referente a la calidad de servicio, con la finalidad de establecer las dimensiones,
las cuales explican la calidad de servicio de cada prestador publico. El estudio
metodoldgico de la investigacion fue de enfoque cuantitativo bajo un disefio no
experimental y transversal con alcance descriptivo, para la recopilacién de la
data emplearon la técnica: encuesta, la muestra trabajada fue probabilistica,
conformada por 533 habitantes de dicha localidad. El 86,3% del total de los
encuestados (hombres y mujeres) se encuentran satisfecho por los servicios
prestados en las entidades publicas. Se concluye con la investigacion que los
servicios generales brindados por los servicios de salud de la localidad de
Guayas, son valores positivamente tanto por los hombres como por las mujeres,
confirmando este contenido como referente para detallar una definicion de
calidad de servicio en un solo factor positivamente grato para los

pacientes/usuarios.

De igual forma, Contreras et al. (2019) publicaron un estudio referente a
la calidad de servicio a través del modelo SERVQUAL. El tipo de investigacion
de este estudio fue de caracter exploratorio, bajo un disefio transversal, para la
recopilacion de data utilizaron la técnica SERVQUAL a través de un cuestionario
gue fue brindada por 107 usuario del juzgado. El 3,6 % de los encuestados tiene
la confianza de realizar su tramite en dicha entidad, y el 3.7% existe una empatia
entre los usuarios y los servidores. Se concluyo que los niveles de calidad del
servicio los resultados fueron bajos debido principalmente a que no fueron
superadas las expectativas del usuario. Por ello se tomard medidas correctivas

para mejorar la atencion al publico usuario.

Por otro lado, Ballesteros (2016) publico un estudio referente, el tiempo
de espera por consulta médica en Argentina. El estudio metodolégico de la
investigacion asumié el enfoque cuantitativo y estd basada en el estudio de
informacion secundario. Utilizaron la encuesta sobre la deuda social Argentina
como fuente de informacién. La muestra estaba constituida por un total 5689
hogares dado que se traté de un muestreo probabilistico. Se obtuvo que el el
45% de la poblacion se mantiene en espera mas de 1 hr para ser atendidos y
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el 44% poblacion cuenta con un seguro de cobertura de obra social a
comparacion que el 28% de la poblacién puede pagar la atencién de forma
particular, y por ultimo el 61% de la poblacion cuentan con primaria incompleta
y esperan mas de una hora para que sean atendidos. Los autores concluyeron
gue existe una desigualdad en los tiempos de espera para una atencion médica,
por lo factores socio-econdmicas, tipo de alcance y donde reside la poblacion
existiendo a una discriminacion a los pobladores de bajo recursos y dando

prioridad a un grupo de clases alta.

Por otra parte, en relacion a las variables de estudio se ha considerado
las siguientes teorias respecto a la calidad de servicio; la definicibn o el
significado de calidad ha evolucionado desde las primeras investigaciones hasta
la actualidad. A continuacion, se mencionara algunas definiciones y/o concepto

de las variables de estudio.

Segun, Deming (1989) define la calidad como una interpretacion de las
necesidades a lo largo plazo con la finalidad de satisfacer al usuario en
caracteristicas medibles; creando productos de buen precio para satisfacer al
cliente. Asimismo, Ishikawa (1986) admiti6 que la calidad es el hecho de
disefiar, manufacturar, mantener y desarrollar un producto de buena calidad,
sin embargo, dicho producto debe ser el mas util, econdmico y sobre todo
satisfacer al consumidor final. Sin embargo, la Real Academia Espafiola (RAE,
2021) define la calidad: “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,
gue permiten juzgar su valor” (p. 1). Por otro lado, Crosby (1995) afirma que la
calidad definitivamente no tiene precio y que lo realmente caro son los
productos/servicios que no tienen calidad, el autor afirma que la calidad es la
aprobacion de los requisitos o el cumplimiento de esos requisitos y encuentra
gue la principal fuerza impulsora de una organizacion es garantizar que no haya
defectos. El lema utilizado es "Hagalo bien la primera vez, sin fallas". Se pude
decir que la calidad se debe de tener en cuenta una serie de requisitos
(procesos, satisfaccidn, expectativa, precios) dichos requisitos son exigidos por
los clientes, en consecuencia, se debe priorizar la eficacia y la gestién de la

organizacion.

Segun, la International Organization for Standarization (ISO, 2021) define
gue la calidad es el grado o valor en que las especificaciones de un servicio y/o
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producto realizan los objetivos para los que fueron creados. Sin embargo,
Parasuraman et al. (1988), mencionan la calidad de servicio es la técnica que
poseen las organizaciones para procrear valor de cambio para los nuevos
clientes. Asimismo, Juran (1990) define calidad como un conjunto de
habilidades disponibles para que un bien, servicio o proceso satisfaga las
necesidades del consumidor o usuario final. La calidad del servicio depende de
la mejora continua, en el marco del cumplimiento de los requisitos, percepcion
y expectativas de los diferentes tipos de clientes o usuarios que recurren a
solicitar un servicio o bienes, en consecuencia, el servicio debe estar
claramente definido como estrategia y plan, pero esto no es suficiente, ya que
los duefios o alta direccién de la organizacion deben tener un compromiso
con la calidad, que esta involucrada en crear o fomentar una cultura
organizacional orientada a la calidad del servicio fuera y dentro de la

organizacion o entidad.

Para Calderdn (2002) sefiala que la calidad de servicio prevalece en la
planificacion y en los monitoreos constantes que se ejecutan en cada uno de
los procesos obteniendo como resultado la calidad la satisfaccion de los
usuarios/clientes, por lo tanto, la calidad de servicio esta presente en cada
macro procesos, después de concluir con los procedimiento las organizaciones
buscaran la manera de cumplir o satisfacer las necesidades de usuarios/clientes
ya se ha por los servicios y bienes que ofrecen al consumidor final. De igual
manera, Kotler y Armstrong (2012) sefialaron que la satisfaccion del cliente
depende de la calidad de los productos y/o servicios que adquieren, y esto
depende de todas las caracteristicas y ventajas distintivas del servicio o
producto y en caso de no cumplir dicha necesidad esto afectaria en la calidad
de servicio. Es decir, la calidad del servicio impulsa el indice de las ventas,
incrementa la capacidad estratégica de la compariia y mejora el servicio de la
calidad en eficacia de los requerimientos primordiales del comprador y se

conserva la relacion entre ambas partes.

Asimismo, Rivera (2019) precisa que la calidad de servicio es una
complacencia por el consumo/uso de un servicio y/o producto, siendo esta una
zona con mucha importancia para el crecimiento de una organizacion en el

mercado actual. Entonces esta se centra en la union entre los puntos de vista
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de lo que desean los usuarios y la atencién que recibié por parte de la
organizacion o entidad. En cuanto a Contreras et al. (2019) indicaron el
resultado final se basa que el cliente o usuario califica la atencién recibirg, y
asimismo comparar sus expectativas con su percepcion, sin embargo, para
conocer la percepcion de los clientes o usuarios respecto a la calidad se debe
repetirse en varios usuarios o clientes y en diferente momento. Es decir, la

percepcion es cambiante

Igualmente, Herrera (2014) expone que la calidad de servicio se refiere a
un proceso de cambio que experimenta de una compafila en base a su
disposicién, valores y experiencia, para proporcionar la satisfaccion de
clientes/usuarios que acuden a ella. Al mismo tiempo, Parasuraman et al. (1988)
exponen que la satisfaccion del cliente o usuario se mide similar a una forma de
clasificacion en base algun producto/servicio que ha recibido antes; por lo cual,
se conocera si se han cumplido con los requerimientos del usuario ademas de
compararnos con otras compafiias para verificar el grado de

efectividad/satisfaccion brindada.

Sin embargo, Garvin (1984) destaca 8 (ocho) dimensiones de calidad, se
detalla a continuacion: a) durabilidad, b) estética, c) caracteristicas, d) Apego, €)
confiablidad, f) calidad percibida y por ultimo h) rapidez. Durante la busqueda de
teorias se encontrd dos (2) modelos de medicion; la escuela americana y la
escuela nordica. Para el presente trabajo se reviso la escuela americana de los
autores Parasuraman et al. (1988) que han nombrado el modelo SERVQUAL.
Los autores desarrollaron el instrumento el cual permita calcular la calidad del
servicio en la percepcion y expectativa durante la atencion. Al inicio establecieron
o identificaron 10 dimensiones sin embargo recibieron criticas por no ser
ineludible en la préactica, después de una evaluacion y estudios estadisticos
tomaron la decision de disminuir a 5 dimensiones; a) empatia; se refiere al nivel
individual de atencion que una empresa brinda a sus clientes. Debe ser
entregado mediante un servicio personalizado o adaptado a los gustos del
cliente, b) fiabilidad: se refiere a la capacidad de realizar el servicio prometido de
manera confiable y juiciosa. Es decir, la empresa cumple sus promesas en
términos de entrega, resolucion de problemas, preciosy prestacién de servicios,

c) seguridad: conocimiento, interés y capacidad de los empleados para generar
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credibilidad y confianza en la atencion al publico usuario, d) capacidad de
respuesta: dispuesto ayudar a los usuarios/clientes en brindar un servicio rapido
y oportuno durante la atencién, f) elementos tangibles: es la apariencia interior,
exterior y las instalaciones fisicas como infraestructura, equipos, materiales y el

personal de la empresa o entidad quienes atienden al pablico usuario.

Respecto con la variable; tiempo de atencion se encontrd las siguientes
teorias y/o definiciones, el tiempo se define como el lapso que transcurre desde
gue el cliente/usuario externo ingresa a un establecimiento hasta que ha sido
atendido. Comprende el tiempo que un cliente/usuario debe de esperar sin recibir
atencion por parte del personal capacitado en el servicio requerido. Dicho tiempo

se puede calcular en minutos/horas.

Asimismo, Worley y Schommer (1999) Indican el tiempo de atencion ha
sido definida constantemente como la cantidad de tiempo desde que el
cliente/usuario solicita atencion/ayuda hasta que la recibe. Por otro lado,
Pashanaste y Pinedo (2016) menciona: “que el tiempo de espera se define como
el intervalo que un Cliente/usuario aguarda en la fila, hasta que le brindan el
servicio y/o la atencién en una entidad publica o privada” (pag. 20). De igual
manera, Soto (2012) el tiempo es considerado como el promedio de
minutos/horas que pasa entre el instante en que un cliente/usuario pide la
atencion hasta que se la dan o concluya la misma. Se puede precisar que el
tiempo no es fijo y llega a ser el tiempo en el cual el cliente/usuario espera a ser
ayudado, atendido o hasta despachado, esto llega a ser un indicador prioritario
para los calculos correcto de manejo de publico, y poder arreglar los tiempos y
asi lograr obtener el tiempo base que deberia de ser para un sistema dado,
asimismo, Blasco (2015) indica que el tiempo describe un tema muy cotidiano
gue se presenta en los diferentes establecimientos que solemos asistir
cotidianamente, con la fila de cliente/usuario que estan a la espera de ser
atendidos en una ventanilla, de acuerdo a la distribucidén que se ofrece el servicio

y/o producto.

Segun, Cao (2002) el tiempo es un pasatiempo comun en la vida de todos
nosotros, por ejemplo, los cines tienen clientes en colas para que puedan obtener
una entrada, los autos realizan colas para llenar combustible, hasta los
trabajadores hacen cola diariamente al inicio y final de sus turnos para acceder

14



a una maguina para marcar su registro. Por lo tanto, las altas gerencias necesitan
trabajar en maneras que ayuden a reducir el tiempo de espera para tener a los
clientes y trabajadores contentos sin incurrir en un gasto adicional. En la misma
linea Caycho (2019) explica que el tiempo de atencion es para quienes estan en
colas esperando hasta llegar ser atendidos ya sea en una atencion o consulta
médica, asimismo se debe asegurar la buena calidad en un modelo de atencién
donde todos estén comprometidos en brindar el soporte necesario a los usuarios
en el proceso de espera. De igual manera, Maldonado et al. (2002) hablaron
sobre el valor que tiene el tiempo en los establecimientos de atencion, esto es
conocido como una sefial donde es muy importante la opinién del cliente/usuario,
con la finalidad de conocer si el tiempo que esperan en ser atendido es lo
suficientemente adecuado, o en su defecto tratar de disminuir el tiempo con el

proposito de mantener la calidad en el servicio prestado.

En cuanto a, Pacheco et al. (2017) Expresaron que existe una creciente
necesidad en las entidades de luchar por la eficiencia y eficacia en el trabajo
gubernamental, asi como de brindar mas servicios o ampliar su capacidad de
respuesta y que permitan mas tramites ante las peticiones de la ciudadania o
poblacién, reduciendo los tiempos de espera y costos. Ademas, se deben
encontrar formas de mejorar la credibilidad de las instituciones para mejorar los
vinculos entre los ciudadanos y empresas con el gobierno, y mejorar la
participacion ciudadana en la transformacion de los servicios estatales. Segun,
Efrat-Treister et al. (2019) el tiempo de espera en la cola también actia como un
estrés para los usuarios, ya que el tiempo es un recurso monetario muy valioso,
desperdiciando el tiempo e incomodando a los usuarios y por lo tanto aumentara
también la agresividad y violencia hacia los servidores o funcionarios. Es decir,
el tiempo de espera tiene un valor objetivo, se define como la cantidad de tiempo
gue una persona ha esperado para ser atendido o despachado. Para Gavilan y
Garcia (2009) el tiempo de espera es un recurso valioso; se deben respetar cinco
premisas: la existencia de alternativas, donde el cliente encuentre posible y tenga
acceso a otras alternativas de canales de atencion ; patron de personalizacion
causal, que hace que los clientes comprueben que su eleccién es una buena
alternativa; informacion obtenida cuando los clientes observan el

comportamiento de otros compradores; el principio de escasez, segun el cual los

15



clientes perciben que sus posibilidades son menores, temen que el producto se
acabe, aumentando asi el atractivo y la percepcion de que los tiempos de espera

son necesarios para asegurar la calidad del producto.

Por ultimo, Edelman (2018) sefiala que esperar en una cola es la primera
impresién que recibe el usuario y que esta experiencia indica su satisfaccion, el
autor revela que existen dos razones principales para esperar en una cola, una
relacionada con la cantidad de empleados en la organizacién y la incapacidad
para atender las necesidades de los solicitantes ya sea servicios o productos. La
busqueda de una buena atencion se trata de que los usuarios o compradores
ratifiquen o mantengan sus expectativas desde el instante que espero hasta que

culmine la atencion.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, se analizo la relacion entre
las variables de estudio; tiempo de atencién y calidad de servicio. Segun,
Hernandez y Mendoza (2018) el enfoque cuantitativo permite que las variables
probablemente se midan a través de bases de datos estadisticos y se prueben

las hipotesis basadas en su medicién para comprobar teorias.

Respecto al tipo de investigacion es basica, porque a través del presente
estudio permitird generar nuevos conocimientos relacionado con las variables de
estudio. Asimismo, los autores Herndndez y Mendoza (2018) la investigacion
basica contribuye a la expansion del conocimiento, al generar nuevas teorias o
modificar las que ya existen, y descriptiva cuando la investigacion describe la

informacion y caracteristicas de una poblacion o fendmeno a investigar,

El disefio de investigacion; es no experimental porque las variables;
calidad de servicio y tiempo de atencidn no seran manipuladas. Y segun
Hernandez et al. (2014) el disefio no experimental se respetan los términos de
las variables, sin afectar ni realizar variaciones que alteren su estado actual.
Igualmente, los autores Hernandez y Mendoza (2018) definen que la
investigacion no experimental; permite observar situaciones en su estado natural
y asi analizarlas para dar resultados precisos. Por otro lado, el estudio
transversal es recopilar datos de forma instantanea y simultdnea. Su intencién
es explicar las variables y examinar su ocurrencia y correlacion en una situacion
dada (Hernandez et al., 2014). Es decir, los datos se recogen en un momento
determinado y en un tiempo especifico; y el tipo es descriptivo debido a que se
describe caracteristicas de las variables y correlacional ya que se relacionan

ambas variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: calidad de servicio

Definicion Conceptual:
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La discrepancia o diferencia que se presenta entre las expectativas o
deseos de los usuarios/clientes y sus puntos de vistas, asi mismo de ello
menciona que la calidad de servicio es el producto/servicio de la
comparacién que realiza el usuario/cliente entre sus expectativas, es decir
sobre el servicio que desea recibir y las percepciones que tuvo durante la
actuacion de la prestadora del servicio (Parasuraman et al., 1985, p.63).

Definicién operacional

Es la impresion que tiene el cliente/usuario sobre un servicio recibido y/o
atendido, como ello es subjetivo, esta se combina entre lo que se deseay lo que
se obtiene, asimismo el modelo SERVQUAL implica 5 dimensiones; capacidad
de respuesta, elementos tangibles, seguridad y fiabilidad, ninguna calidad puede
medirse mediante su estimacion o analisis de los elementos constitutivos de una
accion ejecutada para proporcionar un favor o satisfacer un requerimiento y/o

puede incluir o no un producto fisico.
Variable2: Tiempo de atencién
Definicion Conceptual:

“El tiempo de espera se define como el intervalo que un Cliente/usuario
aguarda en la fila, hasta que le brindan el servicio y/o la atencién en una entidad

publica o privada” (Pashanaste y Pinedo, 2016, p. 20).
Definicion operacional

El interés del usuario en el servicio demuestra no solo el valor social del
usuario del servicio, sino también la respuesta inmediata al servicio. El tiempo
es una de las causas que afecta la satisfaccion de los clientes/usuarios externos
y las expectativas de los prestadores de servicios ya sea por horas (60 minutos)

e inclusive en minutos.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

En cuanto a Tamayo (2012) la poblacion es un conjunto de personas que
poseen algunas tipologias similares en un mismo espacio y tiempo definitivo en

donde se desarrolla la investigacion. Por otra parte, Bernal (2006) sefiala que la
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poblacion es un grupo de elementos o sujetos que tienen ciertos patrones

similares y sobre los que se debe investigar.

Es decir, la poblacion se refiere al universo, o todos los elementos
analogos para los que se estan realizando la investigacion o estudios

correspondientes.

En la presente investigacion, la poblacion estuvo conformado por 750

usuarios que solicitaron el servicio virtual de Publicidad Registral.

Respecto al criterio de inclusién: se considerd a todos los usuarios que
solicitaron los certificados compendioso firmado y emitido por un abogado
certificador. Los certificados compendiosos consisten en un extracto o sinopsis
gue conste en la partida registral; como la titularidad, gravamen, carga,
nombramiento, revocacién u otro dato, asimismo se acredita la existencia,
inexistencia de determinada inscripcion (Reglamento de publicidad registral,
2015)

Y referente al criterio de exclusién no se considero a los usuarios que
solicitaron otros servicios que no forman parte de los certificados compendiosos

(servicios de inscripcion, rapidos o automatizados)
Muestra

Segun Tamayo y Tamayo (2006) la muestra es un grupo de procesos que
se realizan para estudiar la distribucion de determinadas caracteristicas en una
poblacién completa, un universo o un conjunto de observaciones sobre una
pequefa parte de la poblacion presente. Es decir, que es una parte simbdlica de

la poblacion para la aplicacion del instrumento.

La muestra estuvo representada por un total 255 usuarios de la entidad
publica que solicitaron el servicio de publicidad registral compendioso. Los datos
y férmula que se utiliz6 para obtener la cantidad exacta de la muestra, esta

detallado en la Tabla 1 ubicado en el anexo del presente trabajo.
Muestreo

Es una técnica estadistica por la cual se realizan inferencias a la poblacién

examinada solo una muestra, asimismo es una técnica usada para seleccionar
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elementos de una poblacion. Ademas, la técnica de muestro es probabilistico
aleatorio simple ya que tiene la misma posibilidad de ser elegido para la muestra,
conforme a lo expuesto por Lopez (2010) el muestreo aleatorio es simplemente
un muestreo directo en un solo paso. Se aplica principalmente al estudio de

poblaciones pequefas y bastante reconocibles.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica implica la recopilacion de informacion entrevistando a los

encuestados sobre el area de estudio.

Para la variable; calidad de servicio se utiliz6 la técnica de la encuesta y
segun Yuni y Urbano (2006) a través de este método, los datos se pueden
recopilar y utilizar para describir, analizar y correlacionar las variables de un

grupo en particular.

Sin embargo, para la variable; tiempo de atencion se utilizé el analisis
documental, al respecto y segun, Dulzaides y Molina (2004) definieron como la
operacion de seleccionar ideas relacionadas con la informacion en un
documento, para expresar su contenido de manera inequivoca, asimismo se
podra recuperacion de informacidn en cualquier momento, mediante esta técnica
se logré obtener informacion del sistema de caja Unica nacional (SCUNAC)

regulado y administrado por la entidad publica objeto a la investigacion.

Por otra parte, Segun Brianza (2020), Afirma que los instrumentos pueden
ser escalas de actitud, pruebas cognitivas, formularios, notas de campo,
inventarios, listas de verificacion y hojas de datos. Los medios fisicos utilizados
por el investigador para recopilar y almacenar informacion, y estas herramientas
se convertiran en las herramientas utilizadas para recopilar y procesar la

informacion.

El instrumento que se empleo es el cuestionario que incluyen 21
preguntas cerradas dirigido a los usuarios que solicitaron el servicio de publicidad
registral y es de escala tipo Likert debidamente estandarizadas segun al modelo
SERVQUAL. Asimismo, se eligié la administracién de forma directa. En relacion
al instrumento de la variable; tiempo de atencion se utiliz6 guia de andlisis

documental.
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Tabla 2

Ficha Técnica Del Instrumento De Calidad De Atencion

Caracteristicas Descripcion
Nombre Cuestionario de calidad de servicio
Autor Parasuraman et al. (1985) — Modelo
SERVQUAL.
Adaptado por Daviran (2021).
Modo de administracion Directa.
Lugar Distrito de Jesus Maria

a) capacidad de repuesta, b) fiabilidad, c)

Dimensiones seguridad, d) Tangibilidad y e) empatia.

Escala de medicién Likert.

Nota. Fuente elaboracion propia.

De la tabla 2 se describe las caracteristicas 0 componentes que se considero en

el cuestionario que se utilizd para obtener informacion de los usuarios

encuestados.

Tabla 3

Ficha Técnica De Instrumento De Tiempo De Atencién

Caracteristicas Descripcion

Nombre Guia de analisis documental
Autor Daviran (2021).
Unidad temporal Minutos (60 minutos).
Numero solicitud Numero asignado al usuario
Afio 2021 (dltimos meses)
Objetivo Obtener informacion
Clasificacion de servicio Tipo de servicio solicitado

Nota. Fuente elaboracion propia.

De la tabla 3 ficha de técnica de instrumento del tiempo de atencion se describe
las caracteristicas o componentes que se considerd en la guia de analisis
documental que se utilizé para recopilar del aplicativo llamado; sistema de caja
Unica nacional (SCUNAC) de la entidad publica objeto del estudio de la presente

investigacion
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Por otro lado, la validez; es un instrumento de medicién cuando mide su
propdsito previsto y se puede utilizar para el propésito. Es decir, un test es valida
si "mide lo que dice medir", esta es la cualidad principal del instrumento de
medicion. La herramienta puede ser confiable pero no valida; Pero si es cierto,
también debe ser confiable (Garcia y Sanchez, 2017). Asimismo, la validez esta
compuesto con tres componentes (validez de contenido, criterio y constructo).
Para Posso y Lorenzo (2020) la validez de contenido se busca establecer un
consenso entre investigadores y expertos en cuanto a la afiliacion de cada
elemento a la sinergia especifica del evento y de este modo, ayudar la definicion

de la que surgié el evento.

En cuanto a la validez de contenido se emple¢ la validacion mediante tres
expertos; dos (2) especialistas en administracién y una especialista en la parte

metodologica.
Tabla 4

Validez De Instrumento Criterio De Juicios De Expertos

Validador Especialidad Resultado
Mg. Julio F. Elescano Grande Administracion Aplicable
Mg. Walter Zavaleta Chavez Administraciéon Negocios Aplicable
Dra. Yolanda Soria Pérez Metodologa Aplicable

Nota: elaboracion propia.

De latabla 4 validez de instrumento de juicios de expertos, se menciona los datos
completos de los validadores, seguido la especialidad de cada uno de ellos y por

ultimo el resultado; aplicable el instrumento es decir es valido para el estudio.

Por otra parte, la confiabilidad segun Posso y Lorenzo (2020) es el nivel
gue el instrumento genera resultados consistentes y permanentes. Es decir, su
aplicacion repetida a un mismo sujeto u objeto conducira al mismo resultado.
Asimismo, Hernandez et al. (2014) la confiablidad de un instrumento de medida
se determina a través de diversas técnicas e indica hasta qué punto la aplicacion

repetida de él al mismo objeto conduce a los mismos resultados. Ademas, la
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consistencia interna es un instrumento que nos ayuda calcular la escala con
patron de respuesta dicotémica, para ello se utilizd el coeficiente Alfa de

Cronbach.

El coeficiente Alfa de Cronbach, necesita solo una gestion del instrumento
de medida y genera valores de 0 a 1. Su ventaja es que no hay necesidad de
dividir los elementos del instrumento de medida por la mitad, solo aplicar la

medida y calcular el coeficiente (Hernandez et al., 2014).

Es decir que el Alfa de Cronbach nos permitié calcular la fiabilidad del

instrumento con la finalidad determinar correlacion del coeficiente.

Para corroborar los instrumentos se efectué una prueba piloto en 23
usuarios de otra entidad publica con caracteristicas analogos de la poblacion de
estudio, con la finalidad de medir la fiabilidad mediante la prueba de Alfa de
Cronbach, consiguiendo una confiabilidad superior al 0,787, es decir el

instrumento es aplicable en la investigacion.
Tabla 5

Prueba Del Alfa De Cronbach De Variable Calidad De Servicio

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, (87 21

Nota: Extraido del aplicativo SPSS
De la tabla 5 se aprecia que la confiablidad del Alfa de Cronbach es de ,787 en
la prueba piloto con un total de 21 elementos analizados, es decir el instrumento

es fiable.

3.5. Procedimientos

Se solicitd el permiso correspondiente a la entidad estatal conforme a los
lineamientos de la Universidad César Vallejo. Asimismo, se solicitdo el
consentimiento a cada uno de los usuarios (encuestados) para poder aplicar el
instrumento que es el cuestionario de forma directa y de manera presencial con

la finalidad de obtener informacion, la recoleccién datos fue en la Ultima semana
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de noviembre en el horario de atencion de 8:15 a.m. a 4:45 p.m., posterior a ello
se tabulo y se organizé lo datos en un archivo Excel manteniendo la informacién

original sin manipulacion de la misma.
3.6. Método de analisis de datos

El método de analisis se realiz6 segun los métodos correspondiente de la
estadistica descriptiva por naturaleza de la variable; calidad de servicio se
elaboro las tablas de porcentaje, frecuencias y representacién en figuras (grafico
de barras). Sin embargo, en la variable; tiempo de atencion se realizé el analisis
de medidas de tendencia central; moda, mediana y media. Respecto en el
analisis inferencial, para la prueba de normalidad se utilizé Kolmogorov-Smirnov
debido que el tamafio de la muestra estuvo conformado por 255 usuarios, y el
tipo es no parameétrica se empled el estadistico de Rho Spearman para conocer
el grado de correlacion, para analizar los datos se utilizo el programa estadisticos
SPSS Version 26.

3.7. Aspectos éticos

Conforme a las normas internacionales y nacionales vigentes, en el
presente trabajo se ha cumplido con el principio de autonomia; es decir se
garantiza la proteccion de datos de las personas encuestadas, asimismo la
confidencialidad del caso, ademas en el cuestionario se contempla el
consentimiento de los usuarios y asi poder continuar con la encuesta, asimismo
toda la documentacion en relacion a lo mencionado en lineas arribas se

encuentra en el anexo del presente trabajo de investigacion

Respecto al robo de ideas no existe plagio; ni total o parcialmente en el
trabajo de investigacion, en la redaccion, citas y otros se emple6 la norma APA
(7" edicioén) y, por Ultimo, para la aplicacion de la herramienta Turnitin, solo esta
permitido el 25 % de similitud para posgrado, conforme a la Disposicion del
Vicerrectorado de Investigacion N° 008-2017-VI/UCV.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos
Tabla 6

Frecuencia Y Porcentaje De La Variable Calidad De Servicio

Niveles Frecuencia Porcentaje

Malo 2 0,8%
Regular 168 65,9%
Bueno 85 33,3%
Total 255 100%

Nota. Fuente: informacién extraida de la base de datos SPPS 26.
Figura 1

Representacion grafica en porcentaje de la variable calidad de servicio

2007

150
65,9%
100
33,3%
S0
0 T T T
Malo Regular Bueno

Interpretacion: de latabla 6 y figura 1 observamos que el 0,8% (2) de los usuarios
encuestados afirman que la calidad de servicio en la entidad publica es mala. El
65,9% (168) de los encuestados afirman que es regular y el 33,3% (85) del total
de los usuarios encuestados afirman que la calidad de servicio en la entidad

publica es buena.
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Tabla 7

Frecuencia Y Porcentaje De La Dimension Empatia

Niveles Frecuencia Porcentaje

Malo 6 2,4%
Regular 153 60,0%
Bueno 96 37,6%
Total 255 100%

Nota. Fuente: informacion extraida de la base de datos SPPS 26

Figura 2

Representacion grafica en porcentaje de la dimension empatia
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Interpretacion: de latabla 7 y figura 2 observamos que el 2,4% (6) de los usuarios
encuestados afirman que la empatia en la entidad publica es mala. El 60% (153)

afirman que es regular y el 37,6% (96) del total de los usuarios encuestados

afirman que la empatia en la entidad publica es buena.
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Tabla 8

Frecuencia Y Porcentaje De La Dimension Fiabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje

Malo 28 11%
Regular 102 40%
Bueno 125 49%
Total 255 100%

Nota. Fuente: informacién extraida de la base de datos SPPS 26.

Figura 3

Representacion grafica en porcentaje de la dimension fiabilidad
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Interpretacion: de la tabla 8 y figura 3 observamos que el 11% (28) de los

usuarios encuestados afirman que la fiabilidad en la entidad publica es mala. El

40% (102) afirman que es regular y el 49% (125) del total de los usuarios

encuestados afirman que la fiabilidad en la entidad publica es buena.



Tabla 9

Frecuencia Y Porcentaje De La Dimension Seguridad

Niveles Frecuencia Porcentaje

Malo 21 8,2%
Regular 128 50,2%
Bueno 106 41,6%
Total 255 100%

Nota. Fuente: informacién extraida de la base de datos SPPS 26.

Figura 4

Representacion gréafica en porcentaje de la dimension seguridad
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Interpretacion: de la tabla 9 y figura 4 observamos que el 8,2% (21) de los

usuarios encuestados afirman que la seguridad (dimension) en la entidad publica

es mala. El 50,2% (128) afirman que es regular y el 41,6% (106) del total de los

usuarios encuestados afirman que la seguridad (dimension) en la entidad publica

es buena.



Tabla 10

Frecuencia Y Porcentaje De La Dimension Capacidad De Respuesta

Niveles Frecuencia Porcentaje

Malo 5 2,0%
Regular 159 62,0%
Bueno 91 36,0%
Total 255 100%

Nota. Fuente: informacién extraida de la base de datos SPPS 26.

Figura 5

Representacion grafica en porcentaje de la dimension capacidad de respuesta
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Interpretacion: de la tabla 10 y figura 5 observamos que el 2% (5) de los usuarios
encuestados afirman que la capacidad de respuesta en la entidad publica es
mala. El 62% (159) de los encuestados afirman que es regular y el 36% (91) del
total de los usuarios encuestados afirman que la capacidad de respuesta en la

entidad publica es buena.
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Tabla 11

Frecuencia Y Porcentaje De La Dimension Elementos Tangibles

Niveles Frecuencia Porcentaje

Malo 26 10,2%
Regular 97 38,0%
Bueno 132 51,8%
Total 255 100%

Nota. Fuente: informacion extraida de la base de datos SPPS 26

Figura 6

Representacion grafica en porcentaje de la dimension elementos tangibles
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Interpretacion: de la tabla 11 observamos que el 10,2% (26) de los usuarios
encuestados afirman que los elementos tangibles en la entidad publica son mala.
El 38% (97) de los encuestados afirman que es regular y el 51,8% (132) del total

de los usuarios encuestados afirman que los elementos tangibles en la entidad

publica son buena.
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Tabla 12

Frecuencia y porcentaje de las dimensiones de la variable calidad de servicio

Empatia Fiabilidad Seguridad Capacidad de Elementos
Niveles respuesta tangibles
Frec. Porc. Frec. Porc.  Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc.
Malo 6 2,4% 28 11% 21 8,2% 5 2,0% 26 10.2%
Regular 153 60,0% 102 40% 128 50,2% 159 62,0% 97 38.0%
Bueno 96 37,6% 125 49% 106 41,6% 91 36,0% 132  518%
Total 255 100% 255 100% 255 100% 255 100% 255 255

Nota. Fuente: informacion extraida de la base de datos SPPS 26

Interpretacion: en la tabla 12 observamos en la dimension empatia se observa
que la mayor frecuencia se encuentra en el nivel “regular”, es decir los usuarios
consideran que la empatia como regular en la entidad publica, la respuesta esta
conformada por 153 en las cuales representa el 60% de las encuestas realizadas
a los usuarios, sin embargo, en el nivel “bueno” la frecuencia es 96 en las cuales
representa 37.6% del total de los usuarios encuestados. Al respecto la menor
frecuencia se encuentra en nivel “malo” este con 6 respuestas, las cuales
representa el 2,4% del general de los usuarios encuestados. Para la dimensién
fiabilidad se contempla que la mayor frecuencia se encuentra en el nivel “bueno”
la respuesta esta conformada por 125 respuestas en las cuales representa el
49% de las encuestas realizadas a los usuarios, asimismo en el segundo lugar
ocupa el nivel “regular’ este con 102 respuestas, las cuales representa el 40%
del general de los usuarios encuestados, sin embargo, el nivel “malo” consta con
28 respuesta las cuales representa el 11% del total de los usuarios encuestados.
En la dimension seguridad se observa que la mayor frecuencia se encuentra en
el nivel “regular”, la respuesta esta conformada por 128 respuestas en las cuales
representa el 50,2% del total de las encuestas realizadas, sin embargo, en el
nivel “bueno” la frecuencia es 106 en las cuales representa 41,6% del total de
los usuarios encuestados, al respecto la menor frecuencia se encuentra en nivel
“malo” este con 21 respuestas, las cuales representa el 8,2% del general de los
usuarios encuestados. Para la dimension capacidad de respuesta se observa
gue la mayor frecuencia se encuentra en el nivel “regular’, la respuesta esta
conformada por 159 respuestas en las cuales representa el 62% del total de las
encuestas realizadas, sin embargo, en el nivel “bueno” la frecuencia es 91en las
cuales representa 36% del total de los usuarios encuestados, y la menor

frecuencia se encuentra en nivel “malo” este con 5 respuestas, las cuales
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representa el 2% del general de los usuarios encuestados. Por ultimo, la
dimension elementos tangibles se contempla que la mayor frecuencia se
encuentra en el nivel “bueno” la respuesta esta conformada por 132 respuestas
en las cuales representa el 51,8% de las encuestas realizadas a los usuarios, en
el segundo lugar ocupa el nivel “regular’ este con 97 respuestas, las cuales
representa el 38% del general de los usuarios encuestados sin embargo el nivel
“‘malo” consta con 26 respuesta las cuales representa el 10,2% del total de los

usuarios encuestados.

Por otro lado, se analiz6 la variable tiempo de atencion

Tabla 13

Medidas De Tendencia Central De La Variable Tiempo De Atencion

N Media Mediana Moda
valido 255 136.78 138.00 2328
Perdidos 0

Nota. Fuente: informacion extraida de la base de datos SPPS 26

Interpretacion: en la tabla 13 observamos que la media es 136.78 (minutos)
promedio de tiempo que espero el usuario para que sea atendido su tramite, la
mediana significa que la mitad de los usuarios logro esperar igual 0 menor a 138
(minutos) y la moda 232 (minutos) significa que fue el tiempo de atencion mas
frecuente en los datos recogidos. Asimismo, se precisa que el tiempo de atencién
se considerd en minutos.

Respecto, al analisis inferencial se realiz6 la prueba de normalidad para ambas
variables, se utiliz6 Kolmogorov-Smirnov debido que el tamafio de la muestra es
superior a 50 (n>50) es decir la muestra del presente trabajo es de 255. De
acuerdo a Martinez et al. (2009) describe las escalas de relacion: de 0 a 0.25
(nula o escasa), de 0.26 a 0.50 (débil), de 0.51 a 0.75 (moderado y fuerte), de

0.76 a 1.00 (fuerte y perfecta). Para ello se aplico la siguiente hipoétesis.

Ha: Los datos no siguen una distribucion normal

Ho: Los datos siguen una distribucion normal

Si p <0.05, se rechaza la hipoétesis nula

Si p >0.05, se acepta la hipotesis nula
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Tabla 14

Pruebas de normalidad Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Tiempo de atencion 161 255 <.000
Calidad de servicio 415 255 <.000

Nota. Fuente: informacién extraida de la base de datos SPPS 26

Interpretacion: en la tabla 14 se evidencia que el valor de la significacion bilateral
p es menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la
hipétesis alterna, es decir con el resultado estadistico obtenido los datos no
siguen una distribucién normal por ello, es no paramétrica por ello se utilizé el

estadistico Rho de Spearman.

Por otro lado, para la prueba de hipodtesis se considero tanto a la general y como
las especificas, el margen de error sera a 5% y considerando lo siguiente;

Si p <0.05, se rechaza la hipétesis nula
Si p >0.05, se acepta la hipotesis nula

Hipotesis general

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y el tiempo de atencion en los
servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y el tiempo de atencién en los

servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.

Tabla 15

Coeficiente de correlacion entre la variable calidad de servicio y tiempo
de atencion

Calidad de Tiempo de
servicio atencion
Rho de Calidad Coeficiente de "
L, 1,000 ,824
Spearman de correlacion
servicio  Sig. (bilateral) . ,000
N 255 255
Tiempo Coeficiente de N
L, ,824 1,000
de correlacion
atencion  Sig. (bilateral) ,000 .
N 255 255

Nota. Fuente: informacion extraida de la base de datos SPPS 26
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Interpretacion: en la tabla 15 se evidencia que el coeficiente de correlacion
representa un ,824 es decir existe un nivel fuerte y perfecta relacion entre ambas
variables, asimismo el valor de la significacién bilateral p es menor que 0.05, por
lo que se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipétesis alterna, es decir con
el resultado estadistico obtenido si existe relacion entre la calidad de servicio y
el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad registral de una

entidad estatal, afio 2021.
Hipotesis especificas
Dimensién: capacidad de respuesta

Ha: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y el tiempo de atencién en

los servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021

Ho: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y el tiempo de atencion

en los servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.

Tabla 16

Coeficiente de correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y tiempo
de atencion

Tiempo de
atencion
Coeficiente de o
. . ,658
Capacidad de correlacion
Rho de Spearman , ,
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 255

Nota. Fuente: informacion extraida de la base de datos SPPS 26

Interpretacion: en la tabla 16 se evidencia que el coeficiente de correlacion
representa un ,658 es decir existe un nivel moderado y fuerte relacién entre la
dimension capacidad de respuesta y tiempo de atencion, asimismo el valor de
la significacion bilateral p es menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis
nula, y se acepta la hipétesis alterna, es decir con el resultado estadistico
obtenido si existe relacién entre la capacidad de respuesta y el tiempo de
atencion en los servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal,
afio 2021.
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Dimension: fiabilidad
Ha: Existe relacion entre la fiabilidad y el tiempo de atencion en los servicios

virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021

Ho: No existe relacion entre la fiabilidad y el tiempo de atencion en los servicios

virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021

Tabla 17

Coeficiente de correlacion entre la dimension fiabilidad y tiempo de atenciéon

Tiempo de
atencion
Coeficiente de o
correlacion 967
Rho de Spearman Fiabilidad ) .
P 'abtiida Sig. (bilateral) ,000
N 255

Nota. Fuente: informacion extraida de la base de datos SPPS 26

Interpretacion: en la tabla 17 se evidencia que el coeficiente de correlacion
representa un ,567 es decir existe un nivel moderado y fuerte relacidén entre la
dimension fiabilidad y tiempo de atencion, asimismo el valor de la significacién
bilateral p es menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula, y se acepta
la hipdtesis alterna, es decir con el resultado estadistico obtenido si existe
relacidn entre la capacidad de respuesta y el tiempo de atencion en los servicios
virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.

Dimensién: Seguridad

Ha: Existe relacion entre seguridad y el tiempo de atencion en los servicios

virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.

Ho: No existe relacién entre seguridad y el tiempo de atencion en los servicios

virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.
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Tabla 18

Coeficiente de correlacion entre la dimension seguridad y tiempo de atencion

Tiempo de
atencion
Coeficiente de o
correlacion 638
Rho de Spearman i
P Seguridad o bilateral) 000
N 255

Nota. Fuente: informacién extraida de la base de datos SPPS 26

Interpretacion: en la tabla 18 se evidencia que el coeficiente de correlacion
representa un ,638 es decir existe un nivel moderado y fuerte relacién entre la
dimension seguridad y tiempo de atencion, asimismo el valor de la significacion
bilateral p es menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula, y se acepta
la hipotesis alterna, es decir con el resultado estadistico obtenido si existe
relacion entre seguridad y el tiempo de atencidén en los servicios virtuales de

publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.

Dimension elementos tangibles
Ha: Existe relacion entre los elementos tangibles y el tiempo de atencién en los

servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.

Ho: No existe relacion entre los elementos tangibles y el tiempo de atencién en

los servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.

Tabla 1

Coeficiente de correlacion entre la dimension los elementos tangibles y tiempo
de atencion

Tiempo de
atencion
Coeficiente de _
Elementos correlacion ,634
Rho de Spearman . . |
tangibles Sig. (bilateral) 000
N 255

Nota. Fuente: informacidn extraida de la base de datos SPPS 26
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Interpretacion: en la tabla 19 se evidencia que el coeficiente de correlacion
representa un ,634 es decir existe un nivel moderado y fuerte relacion entre la
dimension elementos tangibles y tiempo de atencion, asimismo el valor de la
significacion bilateral p es menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis
nula, y se acepta la hipotesis alterna, es decir con el resultado estadistico
obtenido si existe relacién entre los elementos tangibles y el tiempo de atencion

en los servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.
Dimensién empatia

Ha: Existe relacion entre la empatia y el tiempo de atencion en los servicios

virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.

Ho: No Existe relacion entre la empatia y el tiempo de atencion en los servicios
virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.

Tabla 20

Coeficiente de correlacion entre la dimension la empatia y tiempo de atencion

Tiempo de
atencion
Coeficiente de "
correlacion 309
Rho de Spearman E ti . .
P mpatia Sig. (bilateral) ,000
N 255

Nota. Fuente: informacion extraida de la base de datos SPPS 26

Interpretacion: en la tabla 20 se evidencia que el coeficiente de correlacion
representa un ,309 es decir existe débil relacion entre la dimension empatia y
tiempo de atencién, asimismo el valor de la significacion bilateral p es menor
gue 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula, y se acepta la hipétesis alterna,
es decir con el resultado estadistico obtenido si existe relacion entre la empatia
y el tiempo de atencién en los servicios virtuales de publicidad registral de una

entidad estatal, afio 2021.
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V. DISCUSION

La calidad de servicio en la actualidad es un factor muy importante en las
organizaciones debido a las exigencias por los consumidores o usuarios que
adquieren un servicio o producto, sin embargo, no siempre se efectlia con
satisfacer las exigencias de los usuarios/clientes. En consecuencia, se debe
priorizar la eficacia y la gestion de la organizacion. Asimismo, el tiempo es un
elemento esencial, al no cumplir con el plazo indicado, se puede decir que la
calidad de la atencion podria disminuir, dando lugar a reclamos y/o quejas por

incumplimiento de la atencién oportuna.

Por estas razones, se procedio a realizar el contraste entre las teorias y
antecedentes con los resultados obtenidos en el capitulo anterior en la presente

investigacion.

En esta investigacion se determiné el objetivo general; existe relacion entre la
calidad de servicio y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad
registral de una entidad estatal, afio 2021, se pudo encontrar que el valor de la
significacion bilateral p es menor que 0.05, y el coeficiente de correlacion
representa un ,824 es decir existe un nivel fuerte y perfecta relacion entre la
calidad de servicio y el tiempo de atencidén. Se entiende que con el resultado
estadistico que, si existe relacion entre ambas variables, segun el hallazgo de
Kotler y Armstrong (2012) sefialaron que la satisfaccion del cliente depende de
la calidad de los productos y/o servicios que adquieren, y esto depende de todas
las caracteristicas y ventajas distintivas del servicio o producto y en caso de no
cumplir dicha necesidad esto afectaria en la calidad de servicio. Frente a lo
mencionado se rechaza la hipétesis nula, se entiende que con el resultado
estadistico obtenido si existe relacién entre la calidad de servicio y el tiempo de
atencion en los servicios virtuales. Sin embargo, Castellano et al. (2019) en su
estudio realizado los investigadores construyeron un Baremo que permitié
determinar la presencia o no del rasgo estudiado. En los resultados se obtuvieron
los siguientes datos; la valoracién obtenida fue de 2,86 de 5 del Baremo,
demostrando que la calidad de servicio es totalmente inefectiva en el
centro pediatricos en ausencias de las dimensiones; seguridad, empatia

capacidad de respuesta, fiabilidad y tangibilidad. Asimismo, existe una
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percepcidon muy negativa del servicio por parte de las usuarias (madres
gestantes). Los trabajadores indicaron por la falta de recursos no se puede
implementar los insumos basicos y medicamentos, por ello existe el deterioro de
la estructura fisica, alta inseguridad en los centros de salud. Los investigadores
recomendaron realizar alianzas estratégicas con entidades aledafias con el fin
de implementar y mejorar las condiciones basicas en la atencion a las usuarias.
Por otro lado, Edelman (2018) sefiala que esperar en una cola es la primera
impresién que recibe el usuario y que esta experiencia indica su satisfaccion, el
autor revela que existen dos razones principales para esperar en una cola, una
relacionada con la cantidad de empleados en la organizacién y la incapacidad
para atender las necesidades de los solicitantes ya sea servicios o productos. La
busqueda de una buena atencion se trata de que los usuarios o compradores
ratifiquen o mantengan sus expectativas desde el instante que espero hasta que
culmine la atencion. Por ultimo, bajo lo referido anteriormente y al analizar los
resultados se demostré que la calidad de servicio y el tiempo de atencion que se
brinda en la entidad publica existe una relacion entre la variable calidad de
servicio y atencion al publico, conjuntamente con las dimensiones; empatia,

elementos tangibles, fiabilidad, calidad de respuesta y seguridad.

Respecto al objetivo especifico a) se determind la relacion entre la
capacidad de respuesta y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de
publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021, se pudo encontrar que el
coeficiente de correlacion representa un ,658 es decir existe un nivel moderado
y fuerte relaciéon y el valor de la significacion bilateral p es menor que 0.05, se
entiende que con el resultado estadistico si existe relacion entre la capacidad de
respuestay el tiempo de atencidn. Segun Parasuraman et al. (1988) la capacidad
de respuesta involucra la disponibilidad de los trabajadores o servidores que se
encuentran dispuesto a ayudar a los clientes; brindar un servicio rapido y
oportuno. Frente a lo mencionado se rechaza la hipétesis nula, se entiende que
con el resultado estadistico obtenido existe relacién entre la capacidad de
respuesta y el tiempo de atencion en los servicios virtuales. Segun, Sarmiento y
Paredes (2019) publicaron una investigacion sobre la apreciacion de la calidad
de servicio de una entidad publica y en su resultado estadistico obtuvieron que

el 3.54 % de los servidores en total indicaron que existe una cooperacién con los
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usuarios, el 3.45% de los servidores desfavorable en la gestién por falta de
liderazgo. Los autores concluyeron que es necesario implementar estrategias
gue permitan un avance de la cultura basada en el entorno al servicio, donde la
calidad se transmita a todos los trabajadores y donde se controlen la relacion
entre la percepcion de los empleados sobre el entorno de servicio y la
satisfaccion del cliente. Asimismo, Pacheco et al. (2017) expresaron que existe
una creciente necesidad en las entidades de luchar por la eficiencia y eficacia en
el trabajo gubernamental, asi como de brindar mas servicios o ampliar su
capacidad de respuesta y que permitan realizar mas tramites ante las peticiones
de la ciudadania o poblacién, reduciendo los tiempos de espera y costos.
Ademas, se deben encontrar formas de mejorar la credibilidad de las
instituciones para mejorar los vinculos entre los ciudadanos y empresas con el
gobierno. Para Gavilan y Garcia (2009) el tiempo de espera es un recurso
valioso; se deben respetar cinco premisas: la existencia de alternativas, donde
el cliente encuentre posible y tenga acceso a otras alternativas de canales de
atencion; patron de personalizacion causal, que hace que los clientes
comprueben que su eleccion es una buena alternativa; informacion obtenida
cuando los clientes observan el comportamiento de otros compradores; el
principio de escasez, segun el cual los clientes perciben que sus posibilidades
son menores, temen que el producto se acabe, aumentando asi el atractivo y la
percepcion de que los tiempos de espera son necesarios para asegurar la
calidad del producto. En tal sentido, bajo lo referido anteriormente y al analizar
los resultados se demostro que una mayor capacidad de respuesta el tiempo de
atencion disminuye, favoreciendo al usuario que soliciten el servicio virtual de

publicidad registral en la entidad estatal.

Asimismo, el objetivo especifico b) se determind la relacién entre la
fiabilidad y el tiempo de atencidn en los servicios virtuales de publicidad registral
de una entidad estatal, afio 2021, se pudo hallar que el coeficiente de correlacién
representa un ,567 es decir existe un nivel moderado y fuerte relacion y el valor
de la significacion bilateral p es menor que 0.05, se entiende que con el resultado
estadistico que existe relacion entre la fiabilidad y el tiempo de atencidén. Segun
Parasuraman et al. (1988) la fiabilidad; es la capacidad de realizar el servicio

prometido de manera confiable, en caso de no cumplir con el plazo establecido

40



estaria incurriendo en la calidad de servicio y perjudicando al usuario o cliente.
Frente a lo mencionado se rechaza la hipotesis nula, se entiende que con el
resultado estadistico obtenido existe relacion entre la fiabilidad y el tiempo de
atencion en los servicios virtuales. Sin embargo, Ballesteros (2016) manifiesta
que el 45% de la poblacion se mantiene en espera mas de 1 hr para ser
atendidos y el 44% poblacion cuenta con un seguro de cobertura de obra social
a comparaciéon que el 28% de la poblacién puede pagar la atencion de forma
particular, y por ultimo el 61% de la poblacién cuentan con primaria incompleta y
esperan mas de una hora para que sean atendidos. Los autores concluyeron que
existe una desigualdad en los tiempos de espera para una atencion médica, por
lo factores socio-econdmicas, tipo de alcance y donde reside la poblacion
existiendo a una discriminacion a los pobladores de bajo recursos y dando
prioridad a un grupo de clases alta. Por ultimo, bajo los antecedentes y analizado
los resultados si existe relacion entre la fiabilidad y el tiempo de atencion en los
servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021.

De acuerdo, al objetivo especifico c) se determind la relacion entre
seguridad y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad
registral de una entidad estatal, afio 2021, en el resultado estadistico se obtuvo
gue el coeficiente de correlacion representa un ,638 es decir existe un nivel
moderado y fuerte relacion y el valor de la significacion bilateral p es menor que
0.05, se entiende que con el resultado estadistico que existe relacion entre
seguridad y el tiempo de atencion. Segun Parasuraman et al. (1988) la
seguridad es el conocimiento, interés y capacidad de los empleados para
generar credibilidad y confianza en la atencién al publico usuario, es decir al
existir seguridad, confianza, conocimiento, el usuario se siente tranquilo y
seguro en realizar su tramite desde el inicio hasta la culminacién del mismo.
Frente a lo mencionado se rechaza la hipétesis nula, se entiende que con el
resultado estadistico obtenido existe relacion entre seguridad y el tiempo de
atencion en los servicios virtuales. Pero Contreras et al. (2019) en su estudio
referente a la calidad de servicio a través del modelo SERVQUAL, a través de
un cuestionario que fue brindada por 107 usuario del juzgado. El 3,6 % de los
encuestados tiene la confianza de realizar su tramite en dicha entidad, y el 3.7%
existe una empatia entre los usuarios y los servidores. Se concluyo que los

niveles de calidad del servicio los resultados fueron bajos debido principalmente
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a que no fueron superadas las expectativas del usuario. Por ello se tomara
medidas correctivas para mejorar la atencion al publico usuario. Por ultimo, bajo
los antecedentes y analizado los resultados si existe relacidon entre seguridad y
el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad registral de una

entidad estatal, afio 2021.

En cuanto al objetivo especifico d) se determind la relacion entre los
elementos tangibles y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de
publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021, en el resultado estadistico
se obtuvo que el coeficiente de correlacion representa un ,634 es decir existe
un nivel moderado y fuerte relacién y el valor de la significacion bilateral p es
menor que 0.05, se entiende que con el resultado estadistico que existe relacion
los elementos tangibles y el tiempo de atencién. Segun Parasuraman et al.
(1988) los elementos tangibles: es la apariencia interior, exterior y las
instalaciones fisicas como la infraestructura, equipos, materiales y personal de
la empresa o entidad quien atiende al publico usuario. Frente a lo mencionado
se rechaza la hipotesis nula, se entiende que con el resultado estadistico
obtenido existe relacion entre seguridad y el tiempo de atencidn en los servicios
virtuales. Sin embargo, Carhuancho et al. (2020) el estudio metodolégico sobre
la investigacion asumio el andlisis cuantitativo, disefio descriptivo —, utilizaron la
técnica de encuesta con un instrumento tipo Likert, la muestra fue de un total
de 418 pacientes encuestados pertenecientes a la localidad de Lima. Se
contrastaron las hipétesis con la prueba de U. Mann Whitney y como resultados
obtuvieron que no existe la calidad en el servicio, solo el 0,2% de los pacientes
se consideraban satisfechos, debiendo analizar el entorno (infraestructura,
equipos y otros) asimismo capacitar al personal médico y asistencial para
mejorar los resultados a futuro, también indicaron que se debe dar prioridad a
una atencion individualizada orientada a un buen trato y sobre todo con respeto
entre paciente y personal administrativo y médico. Por dltimo, bajo los
antecedentes y analizado los resultados si existe relacion entre los elementos
tangibles y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad registral

de una entidad estatal, afio 2021.

Respecto al objetivo especifico e) se determind la relacién entre la

empatia y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de publicidad registral
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de una entidad estatal, afio 2021, en el resultado estadistico se obtuvo que el
coeficiente de correlacion esta representa un ,309 es decir existe un nivel débil
relacién y el valor de la significacion bilateral p es menor que 0.05, se entiende
que con el resultado estadistico que existe relacion los elementos tangibles y el
tiempo de atencion. Segun Parasuraman et al. (1988) la empatia; se refiere al
nivel individual de atencién que una empresa brinda a sus clientes, ya sea
mediante un servicio personalizado o adaptado a los gustos del cliente. Frente
a lo mencionado se rechaza la hip6tesis nula, se entiende que con el resultado
estadistico obtenido existe relacion entre la empatia y el tiempo de atencion en
los servicios virtuales. Por otro lado, Menacho et al. (2020) en su estudio sobre
calidad de servicio e imagen corporativa teniendo como objetivo de establecer
la relacion que vincula con ambas variables de estudio. La muestra estaba
conformada por 374 publico usuario. Aplicaron 2 (dos) encuestas; imagen
corporativa y calidad de servicio, corroborado por juicio de expertos. Y segun el
estudio de correlacién de Spearman, que la calidad de servicio se vincula de
forma directa y débil a la prestacion econdémica el coeficiente de correlacion (r
=,205), en relacion a los componentes; responsabilidad, privacidad, empatia
interpretando una baja calidad en la atencion al publico. Sin embargo, en la
relacion imagen corporativa y calidad de servicio el coeficiente de correlacion
se alcanzo (r =,166) es decir fue bajo y débil debido a la desinformacion que
recibe los usuarios por parte de los servidores publico. El autor concluyo6 que se
debe mejorar la calidad de servicio con el fin de generar una mejor y/o mayor
percepcion en la imagen corporativa para los clientes/usuarios, por lo cual se
indican algunos métodos viables al respecto. Por ultimo, bajo los antecedentes
y analizado los resultados si existe relacion entre la empatia y el tiempo de
atencion en los servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal,
afio 2021.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Respecto al objetivo general se logré determinar que existe relacion
entre la calidad de servicio y el tiempo de atencion en los servicios virtuales de
publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021, segun los datos
estadisticos reportados el valor de la significacion bilateral p es menor que 0.05
(p<0,05), el coeficiente de correlacion esta representa un ,824 es decir existe un
nivel fuerte y perfecta relacion entre ambas variables. Asimismo, se ha
identificado que la calidad de servicio tiende al nivel bueno segun el 33,3% de

encuestados y el 65,9% de los encuestados afirman que es regular.

Segunda: En relacion al objetivo especifico a), se logré determinar que, si existe
relacion entre la capacidad de respuesta con el tiempo de atencion en los
servicios virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021, segun
los datos estadisticos reportados el coeficiente de correlacion representa un ,658
es decir existe un nivel moderado y fuerte relacion y el valor de la significacion
bilateral p es menor que 0.05. Ademas, se ha identificado que capacidad de
respuesta en la entidad publica tiende al nivel buena segun el 36% de los

usuarios encuestados.

Tercera: En relacion al objetivo especifico b), se logré determinar que, si existe
relacion entre la fiabilidad con el tiempo de atencidn en los servicios virtuales de
publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021, segun los datos
estadisticos reportados por el coeficiente de correlacion esta representa un ,567
es decir existe un nivel moderado y fuerte relacion y el valor de la significacion
bilateral p es menor que 0.05. ademas, se ha identificado que la fiabilidad en la

entidad publica tiende al nivel buena segun el 49% de los usuarios encuestados.

Cuarto: En relacién al objetivo especifico c), se logré determinar que, si existe
relacion entre la seguridad con el tiempo de atencion en los servicios virtuales
de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021, segun los datos
estadisticos reportados por el coeficiente de correlacidon representa un ,638 es
decir existe un nivel moderado y fuerte relacién y el valor de la significacion

bilateral p es menor que 0.05. Ademas, se ha identificado que la seguridad en la
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entidad publica tiende al nivel buena segun el 41,6% de los usuarios
encuestados.

Quinto: En relacion al objetivo especifico d), se logré determinar que, si existe
relacién entre elementos tangibles con el tiempo de atencién en los servicios
virtuales de publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021, segun los datos
estadisticos reportados el coeficiente de correlacion representa un ,634 es decir
existe un nivel moderado y fuerte relacion y el valor de la significacién bilateral p
es menor que 0.05. Ademas, se ha identificado que los elementos tangibles en
la entidad publica tienden al nivel buena segun el 51,8% de los usuarios
encuestados.

Sexto: En relacion al objetivo especifico e), se logré determinar que, si existe
relacion entre la empatia con el tiempo de atencidn en los servicios virtuales de
publicidad registral de una entidad estatal, afio 2021, segun los datos
estadisticos reportados el coeficiente de correlacion esta representa un ,309 es
decir existe un nivel débil relacion y el valor de la significacion bilateral p es menor
gue 0.05. Ademas, se ha identificado que los elementos tangibles en la entidad

publica tienden al nivel buena segun el 37,6% de los usuarios encuestados.

45



VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se propone a la Alta direccidn (jefatura) para que realicen encuestas
internas y externas trimestralmente con la finalidad de conocer y evaluar la
calidad de servicio y asimismo saber los tiempos de atencion en los servicios
virtuales basadas en las experiencias de los usuarios concurrentes a este
servicio para mejorar la calidad de atencion y una disminucién en los tiempos de
atencion.

Segunda: Se sugiere a la Alta direccion (jefatura) de la entidad publica reforzar
el servicio de orientacion por teléfono para los servicios prestados, para acortar
los tiempos de esperay asi evitar el malestar de los usuarios por las largas colas
formadas, asimismo, capacitar al personal de atencion al publico en temas
relacionado; calidad de servicio, técnica de comunicacion y gestion de tiempo.
Tercera: Se propone a la Alta direccion (jefatura) de la entidad publica, reforzar
mediante capacitacion respecto de los temas registrales y sensibilizar los plazos
establecidos de los servicios virtuales que ofrecen en la plataforma digital,
asimismo reunirse con las diferentes areas organicas con la finalidad que
conozca la necesidad e inquietud o deficiencia de los colaboradores respecto a
sus funciones diarias.

Cuarto: Se propone a la Alta direccion (jefatura) de la entidad publica
implementar medidas preventivas respecto a la caida de los sistemas
informaticos (aplicativos, plataforma digital y otros) con la finalidad de no alterar
la atencién ni perjudicar al usuario en el tiempo de atencion.

Quinto: Se sugiere a la Alta direccion (jefatura) de la entidad publica, en mejorar
el acceso a la plataforma virtual que sea mas dinamico, interactivo y contar con
instructivo o videos tutoriales actualizado con el propésito que el publico usuario
pueda acceder sin ningun problema o dificultad y asi se estaria disminuyendo

las largas en un corto plazo.

Sexto: Se sugiere a la Alta direccion (jefatura) de la entidad publica reforzar
mediante capacitacién relacionado a los temas; técnicas de atencién al publico,
inteligencia emocional y asimismo reforzar el area Salud y seguridad en el trabajo

(SST) con la finalidad que puedan tener a todos los colaboradores.
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ANEXOS

Matriz de operacionalizacion de variables
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puntos de vistas, asi Crmensiones, empatia, Seguridad *Profesionalismo
: . seguridad, fiabilidad, *Credibilidad Neutral
mismo de ello menciona capacidad de reaibiida
Calidad de gue la calidad de servicio P *Equipos
. - respuesta y elementos _ . De acuerdo
servicio es el producto/servicio de . . Tangibilidad Infraestructura
9 tangibles, ninguna *
la  comparacion  que . ) Personal
: L calidad puede medirse Totalmente de
realiza el usuario/cliente mediante su acuerdo
entre sus expectativas, es . . P
. L estimacion o analisis
decir sobre el servicio que
- de los elementos
desea recibir 'y las constitutivos de una PR (Ordinal)
percepciones que tuvo o T o o0 o . *Comunicacion
durante la actuacion de la -~ orciénarunfa\f)oro Confianza *Acceso
prestadora del servicio”. ~ P1oP *Comprension
satisfacer un
requerimiento ylo
puede incluir 0 no un
producto fisico..
Tiempo de Pashanaste, D., y Pinedo, El interés del usuario
atencion L. (2016) “El tiempo de en el servicio

espera se define como el

demuestra no solo el




intervalo que un
Cliente/usuario aguarda
en la fila, hasta que le
brindan el servicio y/o la
atencion en una entidad
publica o privada”.

valor social del usuario
del servicio, sino
también la respuesta
inmediata al servicio.
El tiempo es una de las
causas que afecta la
satisfaccion de los
clientes/usuarios

externos y las
expectativas de los
prestadores de

servicios ya sea por
horas (60 minutos) e
inclusive en minutos.

Nota Fuente: elaboracion propia

Metodologia de la investigacion

Tipo y disefio Poblacién y muestra

Técnica e instrumentos

Método de analisis de datos

TIPO: Descriptivo —
Correlacional
DISENO: No experimental y
transversal

Poblacion:
externos

Tamano de muestra:255
usuarios externos

750 usuarios

Técnica: Encuesta - analisis

documenta

Instrumento: Cuestionario y
guia de andlisis documental

Analisis cuantitativo en el
SPSS V. 26

Nota. Fuente: elaboracion propia



Baremo nivel y rango de la variable calidad de servicio y sus dimensiones

Nivel y rango
Calidad de servicio  Empatia Fiabilidad Seguridad Capacidad de Respuesta Elementos Tangibles
Bueno (77-105) (14 - 20) 2%;‘ - (14 - 20) (19 - 25) (14 - 20)
Regular (49 - 76) (9-13) (9-13) (9-13) (12 - 18) (9-13)
Malo (21 -48) (4-8) (4-8) (4-8) (5-11) (4-8)

Nota Fuente: elaboracion propia



Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS

VARIABLES

¢, Qué relacion existe entre la  Determinar la relacion entre la  Existe relacién entre la calidad
calidad de servicio y el tiempo calidad de servicio y el tiempo de servicio y el tiempo de

de atencioén en los servicios de atencioén en los servicios atencion en los servicios
virtuales de publicidad registral virtuales de publicidad registral virtuales de publicidad registral
de una entidad estatal, afio de una entidad estatal, afio de una entidad estatal, afio
20217 2021 2021

PROBLEMA ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS

¢, Qué relacion existe entre la  Determinar la relacion entre la  Existe relacion entre la calidad

La calidad de servicio

capacidad de respuesta y el calidad de respuesta y el de respuesta y el tiempo de
tiempo de atencién en los tiempo de atencién en los atencion en los servicios
servicios virtuales de servicios virtuales de virtuales de publicidad registral
publicidad registral de una publicidad registral de una de una entidad estatal, afio
entidad estatal, afio 20217 entidad estatal, afio 2021, 2021
¢, Qué relacion existe entre la  Determinar la relacion entre la Existe relacién entre la
fiabilidad y el tiempo de fiabilidad y el tiempo de fiabilidad y el tiempo de
atencion en los servicios atencion en los servicios atencion en los servicios . .
. - : : - : . - . Tiempo de atencion
virtuales de publicidad registral virtuales de publicidad registral virtuales de publicidad registral
de una entidad estatal, afio de una entidad estatal, afio de una entidad estatal, afio

20217 2021 2021




¢, Qué relacion existe entre la Determinar la relacién entre Existe relacién entre la

seguridad y el tiempo de seguridad y el tiempo de seguridad y el tiempo de
atencion en los servicios atencion en los servicios atencién en los servicios
virtuales de publicidad registral virtuales de publicidad registral virtuales de publicidad registral
de una entidad estatal, afio de una entidad estatal, afio de una entidad estatal, afio
20217 2021 2021
¢, Qué relacién existe entre Determinar la relacion entre Existe relaciéon entre
elementos tangibles y el elementos tangibles y el elementos tangibles y el
tiempo de atencion en los tiempo de atencién en los tiempo de atencién en los
servicios virtuales de servicios virtuales de servicios virtuales de
publicidad registral de una publicidad registral de una publicidad registral de una
entidad estatal, afio 20217 entidad estatal, afio 2021 entidad estatal, afio 2021,
¢, Qué relacion existe entre la  Determinar la relacion entre la Existe relacién entre la
empatia y el tiempo de empatia y el tiempo de empatia y el tiempo de
atencion en los servicios atencion en los servicios atencion en los servicios
virtuales de publicidad registral virtuales de publicidad registral virtuales de publicidad registral
de una entidad estatal, afio de una entidad estatal, afio de una entidad estatal, afio
20217 2021 2021

Nota Fuente: elaboracion propia



Tabla 1

Datos Para Terminar La Muestra

Descripcion
Dénde:
Poblacion (N) 750
Nivel de confiabilidad 95%
Valor de distribucion 1.96
Margen de error 5%

Porcentaje de aceptacion  50%

Porcentaje de no aceptacion 50%

(2)° *N*(p)(a)

T e (N-D) 1 (2)"*(p)a)

Nota Fuente: elaboracion propia



CUESTIONARIO ANONIMO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer la calidad de servicio en
la entidad publica, la participacién es anénima, voluntaria y confidencial. Los
resultados seran utilizados Unicamente con propositos cientificos, académicos,
de investigacion y publicacion; cuidando en todo momento la privacidad de los
datos. Exprese su conocimiento informado si desea participar.

Estoy de acuerdo en participar en el estudio. Si [ | No [_]

A. Caracterizaciéon de los Usuarios

1. Edad: 2. Género: Femenino ()

Masculino ()

3. Grado de Instruccién:

Ninguno () Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior ( )

B. Cuestionario para medir calidad de servicio

Instrucciones. A continuacion, lea las preguntas y marque con una (X) segun su

experiencia.

TOTALMENTE EN EN TOTALMENTE
DESACUERDO DESACUERDO NEUTRAL DE ACUERDO DE ACUERDO
1 2 3 4 5
N° DIMENSIONES / items ESCALA

DIMENSION 1: EMPATIA 1 2 3 4 5
1 | El personal de atencion al publico fue amable con usted.
5 El personal del area de orientacion le brindé atencién
personalizada.
3 El horario de atencidén es conveniente para usted.
4 El personal de atencion al publico comprendié su
necesidad.
DIMENSION 2: FIABILIDAD
Los abogados certificadores de la entidad publica
5
cumplieron con el plazo establecido.
6 Cuando tiene un problema en la solicitud de su tramite, el
personal de atencion al publico lo soluciona.
5 Los servidores publicos realizan correctamente el
servicio desde la primera vez.
Los abogados certificadores del &rea de publicidad
8 | registral se esfuerzan por mantener el servicio sin

errores.




DIMENSION 3: SEGURIDAD

El comportamiento del personal de atencion al publico,

9 N .
le inspira confianza.
10 El personal de atencidn tiene conocimiento para
responder a sus inquietudes y preguntas
11 Siente confianza en la entidad publica para realizar su
tramite.
12 Se siente seguro al momento de cancelar el servicio
solicitado con efectivo o tarjeta.
DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA
13 Los abogados certificadores del &rea de publicidad
atendieron su solicitud con rapidez.
14 El personal del area de orientacién estuvo disponible
para atenderle.
15 Aun mostrandose ocupado, el personal de atencion al
publico respondié rapidamente a sus preguntas.
16 El personal de atencion al publico le informa la
culminacion del tramite
17 El personal del area de caja le comunicé cuando
obtendria su tramite solicitado.
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES
18 | La plataforma en la que solicito un tramite es de facil
entendimiento.
29 Las instalaciones de la entidad son atractivas,
modernas, limpias y organizadas.
20 La plataforma en la que solicito su tramite es
visualmente atractiva.
21 La presentacién del personal de atencion al publico es la

adecuada.




GUIA ANALISIS DOCUMENTAL

Objetivo: recopilar informacidon respecto a los tiempos de atencion de los servicios

solicitado por el publico usuario, a través del Sistema de caja Unica nacional.

Fecha de recopilacion: ...............

Hora inicio: ......... Hora termino: ...................
ApPOYO: ..o
N° Usuario Numero de solicitud | Unidad temporal Lugar Fecha




EIJI UNIVERSIDAD CESAR WALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES |/ items Pertinen [Relevan | Claridad® Sugerencias
cia’ cia?

DIMENSION 1: EMPATIA Si| No | 81 |No| Si | No
El personal de atencion al paibiico fue amable con

1 | ysted i v v v
El personal del area de orientacion le brindd

2 atencion personalizada. v v v

3 | Bl horario de atencion es conveniente para usted. » W' w
El personal de atencidn al pablico comprendid su

4 necesidad. v v v
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si| No [ S1 |No| S | No
Los abogados certificadores de la entidad publica

o cumplieron con el plazo establecido. v v v
Cuando tiens un problema en la solicitud de su

6 | tramite, el personal de atencion al pablico lo| «* W W
soluciona.
Los servidores pablicos realizan comectamente el

7 senvicio desde la primera vez. v v v
Los abogados certificadores del area de publicidad

8 | registral se esfuerzan por mantener &l servicio sin v ' W
eImores.
DIMENSION 3: SEGURIDAD Si| No [ Si | No| Si | No
El comportamiento del personal de atencidn al

9 | piiblico, le inspira confianza. v v v
El personal de atencion tiene conocimiento para

10 responder a sus inquisiudes y preguntas v v v
Siente confianza en la entidad pdblica para realizar

11 su tramite. v v v
Se siente seguro al momento de cancelar el

12 senvicio solicitado con efectivo o tarjeta. v v v
DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si| No [ S1 |No| S | No




ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

13 Los abogados certificadores del area de publicidad i aw aw”
atendieron su solicitud con rapidez.

14 | El personal del area de orientacion estuvo " ' "
disponible para atenders.

15 Aun_n‘r::str‘anduse qcupadn, el personal de atencion | w w
al publico respondid rapidamente a sus preguntas.

16 | El personal de atencion al publico le informa Ia a e i
culminacion del tramite

17 El person al del_a rea de caja le comunico cuando w w w’
obtendria su tramite solicitado.
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIELES Si | No Si |No | Si | No

18 La plataforma en la que solicito un framite es de facil | w w
entendimiento.

19 Las instalac_iﬂn;-s de la enﬁd ad son afractivas, w w w
modemas, limpias vy organizadas.

20 La plataforma en la que solicito su tramite es w w w
visualmenie atractiva.

21 La presentacion del personal de atencion al pablico | ' "
es |la adecuada.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENTE
Opinicn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Mg. Julic Francisco, Elescanoc Gramde  DNI: 07189411

Especialidad del validador- Lic. Administracion f Magister en Administracion

) . 18 de mowviembre del 2021
'PerBinendiacEl nem coresponde al cConcemo 1eonoo ormulada.
TRelevanciac E item es apropiads para representar al components o
dimension especifica oel construcha
*Claridad: Se entiende sin dficutad aiguna el enunciaco del item, es
conciso, EXaco ¥ directo

— —
r“;#-}ﬁ?:-__ __--"'""_ff_l?
Nota: Sudiciencia, se dice suiciencia cuanao los Nems pianteades -

son suficientes para medir [ dimensicn Az JULIO FEANCISCO, ETESCAND GEANDE
DI 07182411

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N® DIMENSIONES | items Pertinen |Relevan | Claridad® Sugerencias
cia’ cia?
DIMENSION 1: EMPATIA S | Mo | Si|Mo| Si | No
1 Eétiir.mn al de atencion al publico fue amable con > » o
El personal del area de orientacion le brindd
2 atencion personalizada. v v v
3 | Bl horario de atencidn es conveniente para ustad. " W W
El personal de atencion al pldblico comprendid su
4 necesidad. v v v
DIMENSION 2: FIABILIDAD S | Mo | Si | No| Si | No
5 Los abogados certificadores de |a entidad pablica u’ > v
cumplieron con &l plazo establecido.
Cuando tiens un problema en la solicitud de su
6 | tramite, el personal de atencion al publico lo
soluciona.
7 Los servidores publicos realizan comectaments el
senvicio desde la primera ver.
Los abogados certificadores del area de publicidad
8 | registral se esfuerzan por mantener el semvicio sin o o o
ermores.
DIMENSION 3: SEGURIDAD S| Mo | Si|No| Si | No
El comportamiento del personal de atencion al
9 publico, le inspira confianza. v v v
El personal de atencion tiene conocmiento para
10 responder a sus inquistudes v preguntas v v v
Siente confianza en la entidad publica para realizar
" sU tramite. v v v
Se siente sequro al momento de cancelar el
12 senvicio solicitado con efectivo o tarjeta. v v v
DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA S1 | Mo | Si | No| Si | No




ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

13 Los ahogados cerfificadores del area de publicidad " w '
atendieron su solicitud con rapidez.

14 El personal del area de orientacidn estuvo ' - '
disponible para atendere.

15 Aun mostrandose ocupado, el personal de atencion | w "
al publico respondid rapidamente a sus preguntas.

16 | El personal de atencion al publico le informa la o o o
culminacion del tframite

17 El person al delrarea de caja le comunico cuando " w "
obitendria su tramite solicitado.
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES 5i | No S |No | S | No

18 La plataforma en la que solicito un tramite es de facil | " '
entendimiento.

19 Las instalaciones de |a entidad son afractivas, w w w
moademas, limpias v organizadas.

20 La plataforma en la que solicito su tramite es i w "
visualmente atractiva.

29 | L2 presentacion del personal de atencion al publico | " "
es la adecuada.

Observaciones [precisar si hay suficiencia): SUFICIENTE
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Walter Enrique Zavaleta Chawvez DHNI: 17883549

Especialidad del validador: Magister en Administracion de Megocios y Relaciones Internacionales ! Doctor en Educacidn

1Perfinencia:El item comesponde al concepio 1e6nico fomulado.
Relevanciac 1 item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica dal constructo

“ojaridad: Se entiends sin dficutsd alquna &l enundado del ilem, es
conciso, eXacio y direcio

Molac Sufciencia, se dice sufciencia cuando los lems pianteados
son suficientes para medir la dimansion

19 de moviembre del 2021

Dir./ Mg Walter Enrique Zavaleta Chaver
DNI- 17883549
Firma del Experto Infor mante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N* DIMENSIONES | items Pertinen |[Relevan | Claridad® Sugerencias
cia’ cia®
DIMENSION 1: EMPATIA Si | No Si | No| Si | No
1 E;tiedr.scm al de atencion al pablico fue amable con P P P
El personal del area de orientacion le brindd
2 atencidn personalizada. v v v
3 | El horario de atencidn es conveniente para usted. " " '
El personal de atencion al pldblico comprendid su
4 necesidad. v v v
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si | No Si | No| Si | No
5 Los abogados certificadores de la entidad pablica " # "
cumplieron con el plazo establecido.
Cuando tiens un problema en la solicitud de su
6 | tramite, = personal de atencion al plblico lo| «* ' W
soluciona.
Los sernvidores publicos realizan comactamente el
7 senvicio desde la primera vezr. v v v
Los ahogados certificadores del drea de puldicidad
& | registral se esfuerzan por mantener el servicio sin ' w' w'
Ermores.
DIMENSION 3: SEGURIDAD Si | No Si | No| Si | No
El comportamiento del personal de atencion al
9 | publico. le inspira confianza. v v v
El personal de atencion tiense conocimiento para
10 responder a sus inquistudes v preguntas v v v
Siente confianza en la entidad publica para realizar
" sU tramite. v v v
Se siente seguro al momenio de cancelar el
12 | cericio solicitado con efectivo o tareta. v v v
DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si | No Si | No| Si | No




ﬁl UNIVERSIDAD CESAR WVALLEID

13 Los abogados certificadores del area de publicidad " o "
atendieron su solicitud con rapidez.

14 | E! personal del area de orientacion estuvo o o W
disponible para atenderie.

15 Aun mostrandose ocupado, el personal de atencion | o aw
al plblico respondid rapidamente a sus preguntas.

16 | El personal de atencion al publico le informa la ' o o
culminacion del tramite

17 El personal del area de caja le comunico cuando ' ' "
obtendria su tramite solicitado.
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES Si | No Si | No|[Si [No

18 La plataforma en la que solicito un tramite es de facil | o "
entendimiento.

19 Las instalac_iﬂng-s de la erﬂq’d ad son afractivas, ' w W
modemas, limpias y organizadas.

20 La plataforma en la que solicito su tramite es " o "
visualmenie atractiva.

21 | L2 presentacion del personal de atencion al pablico | o o "
es la adecuada.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENTE
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ 1 Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Yolanda Felicitas Soria Pérez  DNI: 10550428

Especialidad del validader: Doctora en Administracion de la Educacion / Metoddloga

) . . .. 15 de moviembre del 2021
'PartinendiaEl ilem coresponde al concepto tetnico Srmulada.
Fglewvanciac €1 ihem e5 apropiads para representar 3l components o
dimension especifica del construcio -
*Claridad: Se entisnde sin dficutad aiguna el enunciads del iem, &5 fi omf
CONCED, EXA00 ¥ direcin (N
- I [ 1 ..._-:_l

—a—

Mot Seficiencia, se dice suciencia cuando os fems planteatos

son suficientes para medir la dimension Yolanda Soria Pérez



La confiabilidad (prueba piloto y capturas de pantalla de la estadistica).
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Archivo  Editar Wer Datos

Transformar  Insertar

Formato

Analizar
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sultado

] Registro

| Fiabilidad

+{E] Titulo

| Notas

IE Escala: ALL VARIABLES

[ Titulo

@ Resumen de procesamit

RELIABILITY

VEROOD21

% Fiabilidad

/SCALE ("ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=RALPHA.

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

/VARIABLES=VARO0001 VARQOO0Z VAR0OOO03 VARDO004 VAROOOOS VAROOOOE VAROOOOT VAROOOD8 VAR0OOOODS
VARQOO10 VAROOQO11l VARCOO1Z vAROOQO013 VAR0O(OO14 VAROQOLS VAROOOLle VAROOOQLT7 VAROCO018 VARDO01S VAROOOZ20

] %
Casos  Valido 23 100,0
Excluido® 0 0
Total 23 1000

Estadisticas de fiabilidad

a.La eliminacion por lista se basa entodas
las variahles del procedimiento.

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

787

21




Constancia emitida por la entidad

Lo
' PERU | Ministerio de Justicia Superintendencia Nacional
' y Derechos Humanos de los Registros Publicos

Mdoummwmm..mm-uyw
Irdependencia’

“Mo del Bictaranio cal Pard: 200 aos de
Jesiis Marfa, 06 de diciembre del 2021
OFICIO N°308 -2021-SUNARP-ZRN°X/SOD
MBA
OMMERO TRINIDAD VARGAS
Jefe (¢)
Universidad Cesar Valejo
UCV Filial Lima
Campus Lima Norte
Presents. -

ASUNTO : Se autoriza las facllidades a estudiante, para recabar informacidn para tesis,
REF.  :CartaP. 1552.2021-UCV-VA-EPG-FO1/J

Es grato dirigime a usted, para saludarlo e informarle Que se ha tomado conocimiento de su
requerimiento formulado a fravés de la Carta P. 1552-2021-UCV-VA-EPG-FO1/J.

Al respecto, en alencion y gestion de ko indicado, se ha evaluado lo requerido, confirmandole
Nuestra autorizacion para que el sefior Luis Angel Daviran Caurino, identificado con DNI
N°46643531, estudiante del programa de Maestria en Gestién Publica de la Universidad Cesar
Vallgjo que usted jefatura, pueda obtener la informacién necesaria para el desarrolio de su

trabajo de investigacion.
Sobre el particular, e estudiante debera coordinar con el suscrito para las facfidades de! caso.

Es propicia la oportunidad, para manifestarle las muestras de mi consideracion,

: LOAYZAMARIND

Sju%c ordinadof de Ofitings
!KNC!I\NWH

loma #I NV X Sede Lima



Base de datos variable: calidad de servicio

DIM. 1: EMPATIA

DIM. 2: FIABILIDAD

DIM. 3: SEGURIDAD

L“’ns::;?; o |12 |13 | 4 | Punt. Nivel | It5 | 1t6 | It7 | 1t8 | Punt. Nivel |It9 | It10 | It11 | It12 | Punt. | Nivel
1 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno
2 2 315 5 15 Bueno 2 |32 |3 10 Regular 3 5 2 3 13 Regular
3 4 4 5 2 15 Bueno 3 5 4 | 4 16 Bueno 3 4 3 5 15 Bueno
4 4 4 3 5 16 Bueno 2 5 4 4 15 Bueno 3 5 2 5 15 Bueno
5 1 4 2 3 10 Regular 2 1 11| 4 8 Malo 2 3 2 1 8 Malo
6 3|141|3 ] 4 14 Bueno 4 | 33| 3 13 Regular 3 3 4 3 13 Regular
7 4 3 4 4 15 Bueno 1 2 1 3 7 Malo 4 3 1 2 10 Regular
8 2| 4| 4 4 14 Bueno 2 14|53 14 Bueno 3 4 2 4 13 Regular
9 2 3 2 3 10 Regular 1 4 2 4 11 Regular 2 2 3 2 9 Regular
10 3 5 4 5 17 Bueno 2 5 4 5 16 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno
11 2 4 2 4 12 Regular 3 5 2 4 14 Bueno 4 4 1 3 12 Regular
12 2 5 5 3 15 Bueno 3 4 2 4 13 Regular 4 5 4 4 17 Bueno
13 3 4 3 2 12 Regular 2 4 3 5 14 Bueno 5 2 2 4 13 Regular
14 4 3 2 5 14 Bueno 3 2 | 413 12 Regular 2 5 3 2 12 Regular
15 4 5 5 5 19 Bueno 5 3 5 3 16 Bueno 2 5 5 5 17 Bueno
16 3 5 2 3 13 Regular 2 5 3 5 15 Bueno 1 3 2 5 11 Regular
17 1 3 5 2 11 Regular 2 2 5 3 12 Regular 5 2 2 2 11 Regular
18 5 5 2 3 15 Bueno 4 | 2|15 12 Regular 2 3 4 2 11 Regular
19 3 2 2 3 10 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 2 4 1 1 8 Malo
20 4 5 3 4 16 Bueno 2 3 2 3 10 Regular 3 3 5 5 16 Bueno
21 3 51| 4 3 15 Bueno 3|/5)|4]| 4 16 Bueno 3 4 2 2 11 Regular
22 3 4 3 2 12 Regular 2 51 4|1 12 Regular 4 2 4 4 14 Bueno




23 3 5 4 3 15 Bueno 2 1 1 2 6 Malo 2 3 5 1 11 Regular
24 4 4 4 4 16 Bueno 4 3 3 3 13 Regular 4 4 4 4 16 Bueno
25 4 3 3 5 15 Bueno 3 4 3 3 13 Regular 3 5 2 3 13 Regular
26 3|14 3] 2 12 Regular 2 | 4|53 14 Bueno 3| 2 3 5 13 Regular
27 3 1 3 5 12 Regular 4 5 4 4 17 Bueno 3 5 5 5 18 Bueno
28 2 2 2 5 11 Regular 2 | 5|4)|5 16 Bueno 2 3 4 1 10 Regular
29 3 2 | 3 3 11 Regular 3 |15]|2| 4 14 Bueno 3 3 4 3 13 Regular
30 4 3 4 4 15 Bueno 3 4 2 4 13 Regular 4 3 1 2 10 Regular
31 2 4 3 4 13 Regular 4 4 4 5 17 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno
32 3 3 3 3 12 Regular 3 2 4 3 12 Regular 2 2 1 2 7 Malo

33 3 5 4 5 17 Bueno 5 3 1 3 12 Regular 4 5 2 5 16 Bueno
34 2 | 4|2 4 12 Regular 2 | 5]3]|5 15 Bueno 41 4 1 3 12 Regular
35 2 5 5 3 15 Bueno 2 2 51 4 13 Regular 4 4 4 4 16 Bueno
36 3 4 3 2 12 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 5 2 2 4 13 Regular
37 4 3 2 5 14 Bueno 2 3 2 3 10 Regular 2 5 3 2 12 Regular
38 3 3 3 3 12 Regular 4 5 4 4 17 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno
39 3 5 2 3 13 Regular 2 5 4 | 4 15 Bueno 4 3 4 5 16 Bueno
40 1 3|5 2 11 Regular 2 | 4] 4|2 12 Regular 5 4 2 2 13 Regular
41 5 5 2 3 15 Bueno 4 3 3 3 13 Regular 2 3 4 2 11 Regular
42 3 2 2 3 10 Regular 1 2 1 3 7 Malo 2 4 3 3 12 Regular
43 4 5 3 4 16 Bueno 2 4 5 3 14 Bueno 3 3 5 5 16 Bueno
a4 3 5 2 3 13 Regular 1 2 2 2 7 Malo 3 4 2 2 11 Regular
45 3 4 3 2 12 Regular 2 5 3 5 15 Bueno 4 2 4 4 14 Bueno
46 3 5 1 3 12 Regular 4 | 4 | 4] 4 16 Bueno 2 3 5 3 13 Regular
a7 4 4 4 4 16 Bueno 4 3 4 3 14 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno
48 2 3 3 5 13 Regular 3 5 4 4 16 Bueno 3 5 2 3 13 Regular
49 1 4 3 2 10 Regular 2 5 4 3 14 Bueno 3 4 3 5 15 Bueno




50 3 3 3 5 14 Bueno 2 3 4 3 12 Regular 3 5 2 5 15 Bueno
51 3 13[3]3 12 Regular 4 | 31313 13 Regular [ 2 | 3 2 1 8 Malo

52 3 2 3 3 11 Regular 1 2 1 3 7 Malo 3 3 4 3 13 Regular
53 4 3 4 4 15 Bueno 2 4 5 3 14 Bueno 4 3 1 2 10 Regular
54 2 4 3 4 13 Regular 4 3 4 4 15 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno
55 3 3 3 3 12 Regular 2 5 1 5 13 Regular 2 2 1 2 7 Malo

56 3 5 4 5 17 Bueno 3 5 2 4 14 Bueno 4 5 2 5 16 Bueno
57 2 4 2 4 12 Regular 3 4 | 2| 4 13 Regular 4 4 1 3 12 Regular
58 2 5 5 3 15 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 4 4 3 4 15 Bueno
59 31413 2 12 Regular 3121|143 12 Regular 5 2 2 4 13 Regular
60 4 3 2 5 14 Bueno 5 3 1 3 12 Regular 2 5 3 2 12 Regular
61 3 3 3 3 12 Regular 2 5 3 5 15 Bueno 2 4 5 5 16 Bueno
62 3 5 2 3 13 Regular 4 | 4 | 4] 4 16 Bueno 1 3 2 5 11 Regular
63 3 3 5 2 13 Regular 2 3 2 3 10 Regular 5 2 2 2 11 Regular
64 5 5 3 3 16 Bueno 3|15)|4/| 4 16 Bueno 2 3 4 2 11 Regular
65 3 2 2 3 10 Regular 2 5 4 1 12 Regular 2 4 1 1 8 Malo

66 4 5 3 4 16 Bueno 2 1 1 2 6 Malo 3 3 5 5 16 Bueno
67 3 5 3 3 14 Bueno 4 3 3 3 13 Regular 3 4 2 2 11 Regular
68 3 4 3 3 13 Regular 1 2 1 3 7 Malo 4 2 4 4 14 Bueno
69 3 3 3 3 12 Regular 2 4 | 5 3 14 Bueno 2 3 5 1 11 Regular
70 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno
71 2 3 3 5 13 Regular 2 5 1 5 13 Regular 3 5 2 3 13 Regular
72 3 4 3 2 12 Regular 3 5 2 | 4 14 Bueno 3 2 3 5 13 Regular
73 3 3 3 5 14 Bueno 3 4 2 4 13 Regular 3 5 2 5 15 Bueno
74 3 3 3 3 12 Regular 2 4 3 5 14 Bueno 2 3 2 1 8 Malo

75 3 2 3 3 11 Regular 3 2 4 3 12 Regular 3 3 4 3 13 Regular
76 4 3 4 4 15 Bueno 5 3 1 3 12 Regular 4 3 1 2 10 Regular




77 2 4 3 4 13 Regular 2 5 4 5 16 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno
78 2 3 3 3 11 Regular 2 2 5 3 12 Regular 2 2 1 2 7 Malo

79 3 5 4 5 17 Bueno 4 2 1 5 12 Regular 4 5 2 5 16 Bueno
80 2 4 3 4 13 Regular 1 2 3 2 8 Malo 4 4 1 3 12 Regular
81 2 5 5 3 15 Bueno 5 5 4 5 19 Bueno 4 3 3 4 14 Bueno
82 31413 3 13 Regular 2 | 2|1]|5 10 Regular 5 2 2 4 13 Regular
83 4 | 3 2 5 14 Bueno 3 13|52 13 Regular 2 5 3 2 12 Regular
84 3 3 3 3 12 Regular 4 5 4 4 17 Bueno 2 4 5 5 16 Bueno
85 3 5 2 3 13 Regular 5 3 4 3 15 Bueno 4 3 2 5 14 Bueno
86 3 313 3 12 Regular 2 |53 ]|5 15 Bueno 5 2 2 2 11 Regular
87 5 5 2 3 15 Bueno 2 14|53 14 Bueno 2 3 4 4 13 Regular
88 3 2 2 3 10 Regular 4 2 4 5 15 Bueno 2 4 1 1 8 Malo

89 4 5 3 4 16 Bueno 4 5 4 | 4 17 Bueno 3 3 5 5 16 Bueno
0 3 5 2 3 13 Regular 2 3 4 3 12 Regular 3 4 2 2 11 Regular
91 3 4 3 2 12 Regular 3 5|14 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno
92 3 5 1 3 12 Regular 2 514 |1 12 Regular 2 3 5 1 11 Regular
93 4 4 4 4 16 Bueno 2 3 3 3 11 Regular 4 4 4 4 16 Bueno
94 2 | 3|3 |5 13 Regular 4 | 314 | 4 15 Bueno 3 5 2 3 13 Regular
95 14| 3|2 10 Regular 4 | 2143 13 Regular 3 2 3 5 13 Regular
926 3 1 3 5 12 Regular 2 4 5 3 14 Bueno 3 5 2 5 15 Bueno
97 1 2 2 3 8 Malo 4 2 | 42 12 Regular 2 3 2 4 11 Regular
98 312|313 11 Regular 2 | 5|15 13 Regular 3 3 4 3 13 Regular
99 4 | 3|4 | 4 15 Bueno 315|124 14 Bueno 4 3 1 2 10 Regular
100 2 | 4] 3| 4 13 Regular 3 (14|24 13 Regular 3| 4 2 4 13 Regular
101 2 2 2 3 9 Regular 4 4 | 4 | 4 16 Bueno 2 2 1 2 7 Malo

102 3 5 4 5 17 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno
103 2 4 2 4 12 Regular 3 5 4 | 4 16 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno




104 2 5 5 3 15 Bueno 2 5 4 1 12 Regular 4 3 3 4 14 Bueno
105 3 4 3 2 12 Regular 2 1 1 2 6 Malo 5 2 2 4 13 Regular
106 4 3 2 5 14 Bueno 4 3 3 3 13 Regular 2 5 3 2 12 Regular
107 3 3 2 3 11 Regular 1 2 1 3 7 Malo 2 4 5 5 16 Bueno
108 3 5 2 3 13 Regular 2 | 4|5 |3 14 Bueno 1 3 2 5 11 Regular
109 1 315 2 11 Regular 1 (2] 2] 2 7 Malo 5 2 2 2 11 Regular
110 5 5 2 3 15 Bueno 2 | 5|1]|5 13 Regular 2 3 4 2 11 Regular
111 3 2 2 3 10 Regular 3 5 2 4 14 Bueno 2 4 1 1 8 Malo

112 4 5 3 4 16 Bueno 3 4 2 4 13 Regular 3 3 5 5 16 Bueno
113 3 5 2 3 13 Regular 2 14|13 ]|5 14 Bueno 3 4 2 2 11 Regular
114 3 4 3 2 12 Regular 3 2 | 4| 3 12 Regular 4 2 4 4 14 Bueno
115 3 5 1 3 12 Regular 5 3 1 3 12 Regular 2 3 5 1 11 Regular
116 4 4 4 4 16 Bueno 2 5 3 5 15 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno
117 2 3 3 5 13 Regular 2 2 5 3 12 Regular 3 5 2 3 13 Regular
118 1 4 3 2 10 Regular 4 2 1 5 12 Regular 3 2 3 5 13 Regular
119 3 1 3 5 12 Regular 4 4 3 4 15 Bueno 3 5 2 5 15 Bueno
120 1 2 2 3 8 Malo 5 5|45 19 Bueno 2 3 2 1 8 Malo

121 3 2 3 3 11 Regular 2 2 1 5 10 Regular 3 3 4 3 13 Regular
122 4 3 4 4 15 Bueno 3 3 5 2 13 Regular 4 3 1 2 10 Regular
123 2 4 3 4 13 Regular 2 5 2 1 10 Regular 3 4 2 4 13 Regular
124 2 3 3 3 11 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 2 2 3 2 9 Regular
125 3 5 4 5 17 Bueno 4 3 4 3 14 Bueno 4 5 2 5 16 Bueno
126 2 4 2 4 12 Regular 4 5 4 | 4 17 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno
127 2 5 5 3 15 Bueno 4 5 4 | 4 17 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno
128 3 4 3 2 12 Regular 2 1 1 2 6 Malo 5 2 2 4 13 Regular
129 4 3 2 5 14 Bueno 4 3 4 3 14 Bueno 2 5 3 4 14 Bueno
130 1 3 2 2 8 Malo 1 2 1 3 7 Malo 2 4 5 5 16 Bueno




131 4 4 4 4 16 Bueno 2 4 5 3 14 Bueno 1 3 2 5 11 Regular
132 2 3 3 5 13 Regular 1 2 2 2 7 Malo 5 2 2 2 11 Regular
133 1 4 3 2 10 Regular 2 5 1 5 13 Regular 2 3 4 2 11 Regular
134 3 |1|3]5 12 Regular 3 (5|24 14 Bueno 2| 4 1 1 8 Malo

135 1 2 2 3 8 Malo 3 4 | 2| 4 13 Regular 3 3 5 5 16 Bueno
136 3 2 3 3 11 Regular 2 4 4 5 15 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno
137 4 | 3| 4] 4 15 Bueno 3 12|43 12 Regular 4 2 4 4 14 Bueno
138 2 4 3 4 13 Regular 5 3 4 4 16 Bueno 4 3 5 3 15 Bueno
139 2 2 2 3 9 Regular 2 5 3 5 15 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno
140 3 5 4 5 17 Bueno 2 2 5 3 12 Regular 3 5 2 3 13 Regular
141 2| 4|2 4 12 Regular 4 | 21|65 12 Regular 3 2 3 5 13 Regular
142 2 5 5 3 15 Bueno 1 2 3 4 10 Regular 3 5 2 5 15 Bueno
143 3 4 3 2 12 Regular 5 5 4 5 19 Bueno 2 3 2 1 8 Malo

144 4 3 2 5 14 Bueno 2 2 1 5 10 Regular 3 3 4 3 13 Regular
145 4 4 | 4 4 16 Bueno 3 3 5 2 13 Regular 4 3 1 2 10 Regular
146 2 3 3 5 13 Regular 2 5 2 1 10 Regular 3 4 2 4 13 Regular
147 1 4 3 2 10 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 2 4 4 4 14 Bueno
148 3 1 3 5 12 Regular 2 3 2 3 10 Regular 4 5 2 5 16 Bueno
149 3 3 2 3 11 Regular 3 5 4 | 4 16 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno
150 3 2 3 3 11 Regular 2 5 4 | 4 15 Bueno 4 3 3 4 14 Bueno
151 4 3 4 4 15 Bueno 2 1 1 2 6 Malo 5 2 2 4 13 Regular
152 2 4 3 4 13 Regular 4 3 3 3 13 Regular 2 5 3 2 12 Regular
153 2 2 2 3 9 Regular 1 2 1 3 7 Malo 2 4 5 5 16 Bueno
154 3 5 4 5 17 Bueno 2 4 | 5 3 14 Bueno 1 3 2 5 11 Regular
155 2 4 2 4 12 Regular 1 2 2 2 7 Malo 5 2 2 2 11 Regular
156 2 5 5 3 15 Bueno 2 5 1 5 13 Regular 2 3 4 2 11 Regular
157 3 4 3 2 12 Regular 3 5 2 4 14 Bueno 2 4 1 1 8 Malo




158 4 3 2 5 14 Bueno 3 4 | 4 | 4 15 Bueno 3 3 5 5 16 Bueno
159 3 3 3 2 11 Regular 4 | 4 |3 |5 16 Bueno 3 4 4 3 14 Bueno
160 3 5 2 3 13 Regular 3 2 4 3 12 Regular 4 2 4 4 14 Bueno
161 1 3 5 2 11 Regular 5 3 1 3 12 Regular 2 3 5 1 11 Regular
162 5 5 2 3 15 Bueno 2 5 3 5 15 Bueno 2 3 2 1 8 Malo

163 3 2 2 3 10 Regular 2 2|53 12 Regular 3 3 4 3 13 Regular
164 4 5 3 4 16 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno
165 3 5 2 3 13 Regular 4 4 3 4 15 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno
166 3 4 3 2 12 Regular 5 5 4 5 19 Bueno 2 2 1 2 7 Malo

167 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 4 5 2 5 16 Bueno
168 2 313 5 13 Regular 2 | 3|23 10 Regular 41 4 1 3 12 Regular
169 4 4 3 2 13 Regular 3 5 4 4 16 Bueno 4 5 3 4 16 Bueno
170 3 1 3 5 12 Regular 2 5 4 1 12 Regular 5 2 2 4 13 Regular
171 1 2 2 3 8 Malo 2 1 1 2 6 Malo 2 5 3 2 12 Regular
172 3 2 3 3 11 Regular 4 3 4 3 14 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno
173 4 3|14 4 15 Bueno 1121113 7 Malo 1 3 2 5 11 Regular
174 2 4 3 4 13 Regular 2 4 5 3 14 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno
175 2 2 2 3 9 Regular 1 2 2 2 7 Malo 2 3 4 2 11 Regular
176 3 5 4 5 17 Bueno 2 5 4 5 16 Bueno 2 4 4 4 14 Bueno
177 2 4 2 4 12 Regular 3 5 2 4 14 Bueno 3 3 5 5 16 Bueno
178 2 51|15 3 15 Bueno 314|214 13 Regular 2 4 1 5 12 Regular
179 3 4 3 2 12 Regular 2 4 3 5 14 Bueno 3 5 2 3 13 Regular
180 4 3 2 5 14 Bueno 3 2 | 41 3 12 Regular 3 2 3 5 13 Regular
181 4 | 4 | 4 | 4 16 Bueno 51313 12 Regular 3 5 2 5 15 Bueno
182 2 3 3 5 13 Regular 4 4 | 4 | 4 16 Bueno 2 3 2 1 8 Malo

183 1 4 3 2 10 Regular 2 3 2 3 10 Regular 3 3 4 3 13 Regular
184 3 1] 3 5 12 Regular 3|5)|4]| 4 16 Bueno 4 3 1 2 10 Regular




185 3 2 4 3 12 Regular 2 5 4 1 12 Regular 3 4 2 4 13 Regular
186 3 2 | 3 3 11 Regular 2 11112 6 Malo 2 2 4 4 12 Regular
187 4 3 4 4 15 Bueno 4 3 3 3 13 Regular 4 5 2 5 16 Bueno
188 2 4 3 4 13 Regular 1 2 1 3 7 Malo 4 4 1 3 12 Regular
189 2 2 2 3 9 Regular 2 4 5 3 14 Bueno 4 3 3 4 14 Bueno
190 3 5 4 5 17 Bueno 1 2 2 2 7 Malo 5 2 2 4 13 Regular
191 2 | 4|2 4 12 Regular 2 | 5|1)|5 13 Regular 2 5 3 2 12 Regular
192 2 5 5 3 15 Bueno 3 5 4 | 4 16 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno
193 3 4 3 2 12 Regular 3 4 2 4 13 Regular 1 3 2 5 11 Regular
194 4 3 2 5 14 Bueno 2 4 | 3 5 14 Bueno 5 2 2 2 11 Regular
195 4 | 3|3 2 12 Regular 3121|143 12 Regular 2 3 4 2 11 Regular
196 3 5 2 3 13 Regular 5 3 1 3 12 Regular 2 4 4 4 14 Bueno
197 1 3 5 2 11 Regular 2 5 4 5 16 Bueno 5 4 4 5 18 Bueno
198 5 5 2 3 15 Bueno 2 2 5 3 12 Regular 3 5 2 3 13 Regular
199 4 4 4 4 16 Bueno 4 2 4 5 15 Bueno 3 4 3 5 15 Bueno
200 2 3 3 5 13 Regular 4 4 3 4 15 Bueno 3 5 4 5 17 Bueno
201 1 4 3 2 10 Regular 5 4 | 4 5 18 Bueno 2 2 2 2 8 Malo

202 3 1 3 5 12 Regular 4 | 4 | 4] 4 16 Bueno 3 3 4 3 13 Regular
203 3 4 2 3 12 Regular 2 3 2 3 10 Regular 4 4 4 4 16 Bueno
204 3 2 3 3 11 Regular 3 5 4 4 16 Bueno 3 5 2 3 13 Regular
205 4 3 4 4 15 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 3 2 4 5 14 Bueno
206 2 4 3 4 13 Regular 2 1 1 2 6 Malo 3 5 2 5 15 Bueno
207 2 2 2 3 9 Regular 4 3 3 3 13 Regular 2 3 2 1 8 Malo

208 3 5 4 5 17 Bueno 1 2 1 3 7 Malo 3 3 4 3 13 Regular
209 2 4 2 4 12 Regular 2 4 5 3 14 Bueno 4 3 1 2 10 Regular
210 2 5 5 3 15 Bueno 1 2 2 2 7 Malo 3 4 2 4 13 Regular
211 3 4 3 2 12 Regular 2 5 4 5 16 Bueno 2 2 4 2 10 Regular




212 4 3 2 5 14 Bueno 3 5 2 4 14 Bueno 4 5 2 5 16 Bueno
213 3 4 2 4 13 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 4 3 15 Bueno
214 3 5 2 3 13 Regular 2 4 3 5 14 Bueno 4 3 3 4 14 Bueno
215 1 3 5 2 11 Regular 3 2| 4| 3 12 Regular 5 2 2 4 13 Regular
216 5 5 2 3 15 Bueno 5 3 4 3 15 Bueno 4 5 3 4 16 Bueno
217 3 2 2 3 10 Regular 2 5 3 5 15 Bueno 2 4 5 5 16 Bueno
218 4 5 3 4 16 Bueno 2 2 51| 4 13 Regular 4 3 4 5 16 Bueno
219 3 5 2 3 13 Regular 4 | 2 | 4|5 15 Bueno 5 2 2 2 11 Regular
220 3 4 3 2 12 Regular 1 2 3 2 8 Malo 2 3 4 2 11 Regular
221 4 | 4| 4 | 4 16 Bueno 5| 5] 4|5 19 Bueno 2| 4 4 4 14 Bueno
222 2 3 3 5 13 Regular 2 2 4 5 13 Regular 3 3 5 5 16 Bueno
223 1] 4] 3 2 10 Regular 4 | 4 | 4] 4 16 Bueno 3 4 4 2 13 Regular
224 3 1 3 5 12 Regular 4 3 4 | 4 15 Bueno 4 2 4 4 14 Bueno
225 1 2 2 3 8 Malo 3 5|41 4 16 Bueno 2 3 5 1 11 Regular
226 3 2 3 3 11 Regular 2 5 4 1 12 Regular 3 3 4 3 13 Regular
227 4 3|14 4 15 Bueno 2 14| 4|2 12 Regular 4 3 4 2 13 Regular
228 2 4 3 4 13 Regular 4 4 3 3 14 Bueno 3 4 3 4 14 Bueno
229 2 | 4| 4 3 13 Regular 1 (12|43 10 Regular 2 2 5 4 13 Regular
230 3 5 4 5 17 Bueno 2 4 5 3 14 Bueno 4 5 2 5 16 Bueno
231 2 4 2 4 12 Regular 4 2 4 4 14 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno
232 2 5 5 3 15 Bueno 2 5 1 5 13 Regular 4 4 4 4 16 Bueno
233 3 4 3 2 12 Regular 3 5 4 4 16 Bueno 3 5 4 3 15 Bueno
234 4 3 2 5 14 Bueno 4 4 | 4 | 4 16 Bueno 3 2 3 5 13 Regular
235 3 3 3 3 12 Regular 2 4 3 5 14 Bueno 3 5 2 5 15 Bueno
236 3 5 2 3 13 Regular 3 2 4 3 12 Regular 3 3 3 3 12 Regular
237 1 3 5 2 11 Regular 5 3 1 3 12 Regular 3 3 4 3 13 Regular
238 5 5 2 3 15 Bueno 2 4 | 3 5 14 Bueno 4 3 1 2 10 Regular




239 3 3 3 3 12 Regular 2 2 5 3 12 Regular 3 4 2 4 13 Regular
240 4 5 3 4 16 Bueno 4 2 4 | 5 15 Bueno 2 2 1 2 7 Malo

241 3 5 2 3 13 Regular 4 2 3 4 13 Regular 4 5 4 5 18 Bueno
242 3 4 3 2 12 Regular 5 5 4 5 19 Bueno 4 4 1 3 12 Regular
243 3 5 1 3 12 Regular 2 2 | 4|5 13 Regular 4 3 3 4 14 Bueno
244 3 2 3 3 11 Regular 3 3 5 2 13 Regular 5 2 2 4 13 Regular
245 4 3 4 4 15 Bueno 2 5 2 1 10 Regular 2 5 3 2 12 Regular
246 2 4 3 4 13 Regular 2 4 |5 3 14 Bueno 2 4 5 5 16 Bueno
247 2 2 3 3 10 Regular 4 2 | 4|2 12 Regular 1 3 2 5 11 Regular
248 3 5 4 5 17 Bueno 2 5 1 5 13 Regular 5 2 2 2 11 Regular
249 4 4 4 4 16 Bueno 3 5 2 4 14 Bueno 2 3 4 2 11 Regular
250 2 5 5 3 15 Bueno 3 4 2 4 13 Regular 4 4 3 3 14 Bueno
251 3 4 3 2 12 Regular 2 4 3 5 14 Bueno 4 3 5 5 17 Bueno
252 4 3 2 5 14 Bueno 3 2 | 4|3 12 Regular 3 4 2 2 11 Regular
253 4 3 4 2 13 Regular 5 3 1 3 12 Regular 4 2 4 4 14 Bueno
254 3 5 4 3 15 Bueno 4 5 3 5 17 Bueno 2 3 5 4 14 Bueno
255 3 4 3 4 14 Bueno 3 3 5 4 15 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno




DIM. 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA DIM. 5: ELEMENTOS TANGIBLES GENERAL
1t13 | 1t14 | 1t15 | 1t16 | It17 | Punt. Nivel 1t18 | 1t19 | I1t20 | It21 | Punt. Nivel P.T. Nivel G.
4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 84 Bueno
1 2 4 3 3 13 Regular 4 5 2 3 14 Bueno 65 Regular
5 4 4 3 4 20 Bueno 3 4 4 5 16 Bueno 82 Bueno
3 4 4 4 1 16 Regular 4 5 4 5 18 Bueno 80 Bueno
4 3 4 1 2 14 Regular 2 3 2 1 8 Malo 48 Malo
3 5 3 1 2 14 Regular 3 4 5 3 15 Bueno 69 Regular
4 2 5 2 3 16 Regular 4 4 1 2 11 Regular 59 Regular
3 4 5 4 5 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 78 Bueno
2 2 3 3 2 12 Regular 2 1 1 2 6 Malo 48 Malo
4 5 5 4 5 23 Bueno 4 5 2 5 16 Bueno 90 Bueno
4 3 2 3 5 17 Regular 2 4 1 1 8 Malo 63 Regular
4 3 4 3 5 19 Bueno 5 3 3 4 15 Bueno 79 Bueno
5 2 5 4 1 17 Regular 2 2 2 4 10 Regular 66 Regular
2 4 5 3 3 17 Regular 1 5 3 2 11 Regular 66 Regular
2 5 3 4 4 18 Regular 4 4 5 3 16 Bueno 86 Bueno
2 1 2 2 5 12 Regular 2 3 2 5 12 Regular 63 Regular
5 3 5 1 3 17 Regular 3 2 2 2 9 Regular 60 Regular
2 3 5 3 5 18 Regular 4 3 4 2 13 Regular 69 Regular
5 4 2 3 2 16 Regular 1 4 3 3 11 Regular 61 Regular
4 4 3 4 5 20 Bueno 3 4 5 5 17 Bueno 79 Bueno
2 2 5 5 5 19 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 81 Bueno
5 1 3 2 5 16 Regular 2 5 4 2 13 Regular 67 Regular
3 2 5 2 3 15 Regular 4 4 1 4 13 Regular 60 Regular
4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 81 Bueno




3 2 3 2 3 13 Regular 4 5 2 3 14 Bueno 68 Regular
5 4 2 1 4 16 Regular 3 2 3 5 13 Regular 68 Regular
3 2 5 4 5 19 Bueno 3 5 5 5 18 Bueno 84 Bueno
4 5 4 4 2 19 Bueno 2 3 4 4 13 Regular 69 Regular
3 5 3 1 2 14 Regular 3 3 5 3 14 Bueno 66 Regular
4 2 5 2 3 16 Regular 4 4 3 2 13 Regular 67 Regular
3 4 5 4 5 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 82 Bueno
2 2 3 3 2 12 Regular 2 3 4 3 12 Regular 55 Regular
4 5 5 4 5 23 Bueno 4 5 2 5 16 Bueno 84 Bueno
4 3 2 3 5 17 Regular 2 4 1 1 8 Malo 64 Regular
2 3 4 3 5 17 Regular 5 5 4 4 18 Bueno 79 Bueno
5 2 5 4 1 17 Regular 2 2 2 4 10 Regular 68 Regular
2 4 5 3 3 17 Regular 1 5 3 2 11 Regular 64 Regular
4 3 3 5 3 18 Regular 4 4 5 3 16 Bueno 81 Bueno
4 4 2 4 5 19 Bueno 4 3 4 5 16 Bueno 79 Bueno
5 3 5 1 3 17 Regular 3 2 2 2 9 Regular 62 Regular
2 3 5 1 5 16 Regular 4 3 4 2 13 Regular 68 Regular
5 4 2 3 2 16 Regular 1 4 1 1 7 Malo 52 Regular
4 4 3 4 5 20 Bueno 3 4 5 5 17 Bueno 83 Bueno
2 2 5 5 5 19 Bueno 1 5 2 2 10 Regular 60 Regular
4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 77 Bueno
3 2 4 2 3 14 Regular 4 5 2 3 14 Bueno 69 Regular
5 4 4 4 4 21 Bueno 3 4 3 5 15 Bueno 82 Bueno
3 4 4 4 4 19 Bueno 3 5 4 5 17 Bueno 78 Bueno
4 5 4 4 2 19 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 73 Regular
3 5 3 1 2 14 Regular 3 3 5 3 14 Bueno 69 Regular
4 2 5 2 3 16 Regular 4 4 1 2 11 Regular 60 Regular




3 2 5 4 5 19 Bueno 4 4 2 4 14 Bueno 64 Regular
2 2 3 3 2 12 Regular 2 1 1 2 6 Malo 57 Regular
4 5 5 4 5 23 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 84 Bueno
4 3 2 3 5 17 Regular 2 4 1 1 8 Malo 57 Regular
2 3 4 3 5 17 Regular 5 3 3 4 15 Bueno 79 Bueno
5 2 5 4 1 17 Regular 2 2 2 4 10 Regular 64 Regular
2 4 5 4 3 18 Regular 4 5 3 4 16 Bueno 81 Bueno
2 3 3 5 3 16 Regular 2 1 5 3 11 Regular 64 Regular
2 1 2 2 5 12 Regular 2 3 2 5 12 Regular 62 Regular
5 3 5 1 3 17 Regular 3 2 2 2 9 Regular 69 Regular
2 3 5 1 5 16 Regular 4 3 4 2 13 Regular 69 Regular
5 4 2 3 2 16 Regular 1 4 1 1 7 Malo 57 Regular
4 4 3 4 5 20 Bueno 3 4 5 5 17 Bueno 80 Bueno
2 2 5 5 5 19 Bueno 1 5 2 2 10 Regular 59 Regular
5 1 3 2 5 16 Regular 2 5 4 2 13 Regular 67 Regular
3 2 5 2 1 13 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 67 Regular
2 3 3 4 3 15 Regular 4 5 2 3 14 Bueno 63 Regular
3 4 4 4 2 17 Regular 3 2 3 5 13 Regular 67 Regular
4 3 4 4 4 19 Bueno 3 5 4 5 17 Bueno 83 Bueno
2 4 3 3 4 16 Regular 2 3 2 1 8 Malo 63 Regular
5 4 5 4 5 23 Bueno 3 4 5 4 16 Bueno 78 Bueno
4 2 4 3 5 18 Regular 4 4 1 2 11 Regular 71 Regular
5 5 3 3 4 20 Bueno 4 4 2 4 14 Bueno 68 Regular
4 3 3 2 4 16 Regular 2 1 1 2 6 Malo 58 Regular
3 2 5 3 2 15 Regular 4 5 2 5 16 Bueno 68 Regular
3 4 5 5 3 20 Bueno 2 4 4 4 14 Bueno 78 Bueno
4 4 4 4 4 20 Bueno 5 3 3 4 15 Bueno 65 Regular




1 2 1 2 3 9 Malo 2 2 2 4 10 Regular 64 Regular
5 4 2 1 4 16 Regular 1 5 3 2 11 Regular 60 Regular
3 2 4 4 1 14 Regular 2 1 5 3 11 Regular 73 Regular
4 5 4 1 2 16 Regular 2 3 2 5 12 Regular 64 Regular
3 5 3 1 2 14 Regular 3 4 2 4 13 Regular 66 Regular
4 2 5 4 3 18 Regular 4 3 4 4 15 Bueno 78 Bueno
3 4 5 4 5 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 79 Bueno
2 2 3 3 2 12 Regular 4 5 2 3 14 Bueno 64 Regular
4 5 5 4 5 23 Bueno 3 4 3 5 15 Bueno 80 Bueno
4 3 2 3 5 17 Regular 3 5 2 5 15 Bueno 65 Regular
4 3 4 3 5 19 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 83 Bueno
5 2 5 4 1 17 Regular 3 3 5 3 14 Bueno 67 Regular
2 4 5 4 3 18 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 78 Bueno
2 3 3 5 3 16 Regular 4 4 2 4 14 Bueno 65 Regular
2 1 2 2 5 12 Regular 2 1 1 2 6 Malo 61 Regular
5 3 5 4 3 20 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 79 Bueno
2 3 5 1 5 16 Regular 2 4 1 1 8 Malo 60 Regular
5 4 4 3 4 20 Bueno 5 3 4 4 16 Bueno 77 Bueno
4 4 3 4 5 20 Bueno 2 2 2 4 10 Regular 61 Regular
2 2 5 5 5 19 Bueno 1 5 3 2 11 Regular 67 Regular
5 1 3 2 5 16 Regular 2 1 5 3 11 Regular 66 Regular
3 2 5 2 1 13 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 68 Regular
1 2 2 3 2 10 Malo 4 5 2 3 14 Bueno 56 Regular
3 2 3 3 4 15 Regular 3 4 3 5 15 Bueno 81 Bueno
4 3 4 4 4 19 Bueno 3 5 4 5 17 Bueno 79 Bueno
2 4 3 4 2 15 Regular 2 3 2 1 8 Malo 64 Regular
2 2 4 3 4 15 Regular 3 3 5 3 14 Bueno 60 Regular




3 5 4 5 2 19 Bueno 4 4 1 2 11 Regular 69 Regular
2 4 2 4 3 15 Regular 4 4 2 4 14 Bueno 63 Regular
2 5 5 3 3 18 Regular 2 1 1 2 6 Malo 62 Regular
4 4 4 4 4 20 Bueno 4 5 2 5 16 Bueno 65 Regular
3 2 3 2 3 13 Regular 2 4 1 1 8 Malo 60 Regular
5 4 2 1 4 16 Regular 5 3 3 4 15 Bueno 63 Regular
3 2 4 4 1 14 Regular 2 2 2 4 10 Regular 69 Regular
4 5 4 1 2 16 Regular 1 5 3 2 11 Regular 65 Regular
3 5 3 1 2 14 Regular 2 1 5 3 11 Regular 63 Regular
4 2 5 2 3 16 Regular 2 3 2 5 12 Regular 63 Regular
3 2 5 4 5 19 Bueno 3 4 4 4 15 Bueno 81 Bueno
2 2 3 3 2 12 Regular 4 3 4 2 13 Regular 63 Regular
4 5 5 4 5 23 Bueno 1 4 3 3 11 Regular 69 Regular
4 3 4 3 5 19 Bueno 3 4 5 5 17 Bueno 78 Bueno
2 3 4 3 5 17 Regular 1 5 2 2 10 Regular 62 Regular
5 2 5 4 1 17 Regular 2 5 4 2 13 Regular 64 Regular
2 4 5 3 3 17 Regular 2 1 1 2 6 Malo 61 Regular
2 3 3 5 3 16 Regular 4 4 2 4 14 Bueno 66 Regular
2 3 2 2 5 14 Regular 2 4 4 4 14 Bueno 64 Regular
5 3 5 4 3 20 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 85 Bueno
2 3 5 4 5 19 Bueno 2 4 4 4 14 Bueno 77 Bueno
5 4 2 3 4 18 Regular 5 3 4 4 16 Bueno 81 Bueno
4 4 3 4 5 20 Bueno 2 2 2 4 10 Regular 61 Regular
4 4 5 5 5 23 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 81 Bueno
5 1 3 2 5 16 Regular 4 5 2 3 14 Bueno 61 Regular
3 2 5 2 1 13 Regular 3 2 3 5 13 Regular 67 Regular
2 2 4 3 2 13 Regular 3 5 2 5 15 Bueno 59 Regular




4 5 5 4 5 23 Bueno 2 3 2 3 10 Regular 67 Regular
4 3 2 3 5 17 Regular 3 3 5 3 14 Bueno 65 Regular
2 3 4 3 5 17 Regular 4 4 3 2 13 Regular 67 Regular
5 4 5 4 4 22 Bueno 4 4 2 4 14 Bueno 77 Bueno
2 4 5 3 3 17 Regular 2 3 3 2 10 Regular 68 Regular
4 4 4 4 4 20 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 82 Bueno
3 2 3 2 3 13 Regular 2 4 3 3 12 Regular 65 Regular
5 4 2 3 4 18 Regular 5 3 3 4 15 Bueno 75 Regular
3 2 4 4 1 14 Regular 2 2 2 4 10 Regular 61 Regular
4 5 4 1 2 16 Regular 1 5 3 2 11 Regular 67 Regular
3 5 3 1 2 14 Regular 2 1 5 3 11 Regular 64 Regular
4 2 5 2 3 16 Regular 2 3 2 5 12 Regular 65 Regular
3 2 5 4 5 19 Bueno 3 2 2 2 9 Regular 67 Regular
2 2 3 3 2 12 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 64 Regular
4 5 5 4 5 23 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 80 Bueno
4 3 2 3 5 17 Regular 3 2 3 5 13 Regular 68 Regular
2 3 4 4 5 18 Regular 3 5 4 5 17 Bueno 77 Bueno
5 2 5 4 1 17 Regular 2 3 2 1 8 Malo 65 Regular
2 4 5 3 3 17 Regular 3 3 5 3 14 Bueno 65 Regular
2 3 3 5 3 16 Regular 4 4 1 2 11 Regular 65 Regular
2 1 2 2 5 12 Regular 4 4 2 4 14 Bueno 58 Regular
5 3 5 1 3 17 Regular 2 1 1 2 6 Malo 65 Regular
2 3 5 1 5 16 Regular 4 5 2 5 16 Bueno 62 Regular
5 4 2 3 2 16 Regular 2 4 1 1 8 Malo 63 Regular
4 4 3 4 5 20 Bueno 5 3 3 4 15 Bueno 69 Regular
4 4 5 5 5 23 Bueno 2 2 4 4 12 Regular 80 Bueno
5 4 3 2 5 19 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 77 Bueno




3 2 5 2 1 13 Regular 2 1 5 3 11 Regular 63 Regular
3 2 4 4 1 14 Regular | 2 3 2 5 12 Regular | 60 Regular
4 5 4 1 2 16 Regular 3 2 2 2 9 Regular 63 Regular
3 5 3 1 2 14 Regular 4 3 4 2 13 Regular 62 Regular
4 2 5 4 3 18 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 83 Bueno
3 4 5 4 5 21 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno 82 Bueno
2 2 3 3 2 12 Regular 4 5 2 2 13 Regular 63 Regular
4 5 5 4 5 23 Bueno 2 5 4 2 13 Regular 84 Bueno
4 3 2 3 5 17 Regular 2 1 1 2 6 Malo 58 Regular
2 3 4 5 5 19 Bueno 5 5 4 4 18 Bueno 82 Bueno
5 3 5 4 4 21 Bueno 2 2 2 4 10 Regular 68 Regular
2 4 5 3 3 17 Regular 3 5 3 2 13 Regular 56 Regular
4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 5 3 16 Bueno 79 Bueno
1 2 1 2 3 9 Malo 2 3 2 5 12 Regular 54 Regular
5 4 4 4 4 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 81 Bueno
3 2 4 4 1 14 Regular 4 5 2 3 14 Bueno 55 Regular
4 5 4 4 4 21 Bueno 3 2 4 5 14 Bueno 82 Bueno
3 5 4 5 2 19 Bueno 3 5 5 5 18 Bueno 79 Bueno
4 2 5 2 3 16 Regular 2 3 3 3 11 Regular 67 Regular
3 2 5 4 5 19 Bueno 3 3 5 3 14 Bueno 72 Regular
2 2 3 3 2 12 Regular 4 4 1 2 11 Regular 62 Regular
4 5 5 4 5 23 Bueno 4 4 2 4 14 Bueno 80 Bueno
4 3 2 3 5 17 Regular 2 1 1 2 6 Malo 60 Regular
2 3 4 3 5 17 Regular 4 5 2 5 16 Bueno 66 Regular
5 2 5 4 1 17 Regular 2 4 1 1 8 Malo 63 Regular
2 4 5 3 3 17 Regular 5 3 3 4 15 Bueno 69 Regular
2 3 3 5 3 16 Regular 2 2 2 4 10 Regular 55 Regular




2 1 2 2 5 12 Regular 1 5 3 2 11 Regular 67 Regular
5 3 5 1 3 17 Regular 2 1 5 3 11 Regular 60 Regular
2 3 5 1 5 16 Regular 2 3 2 5 12 Regular 65 Regular
5 4 2 3 2 16 Regular 3 2 2 2 9 Regular 62 Regular
4 4 3 4 5 20 Bueno 4 3 4 2 13 Regular 70 Regular
4 4 5 5 5 23 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno 90 Bueno
5 1 3 2 5 16 Regular 3 4 5 5 17 Bueno 69 Regular
3 2 5 2 1 13 Regular 1 5 2 2 10 Regular 62 Regular
2 3 5 1 5 16 Regular 2 5 4 2 13 Regular 64 Regular
5 4 2 3 2 16 Regular 2 1 1 2 6 Malo 61 Regular
5 5 4 4 4 22 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 83 Bueno
1 2 1 2 3 9 Malo 4 5 2 3 14 Bueno 63 Regular
5 4 4 4 4 21 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 84 Bueno
3 4 4 4 4 19 Bueno 3 5 4 5 17 Bueno 81 Bueno
4 5 2 1 2 14 Regular 2 3 2 2 9 Regular 59 Regular
3 5 3 1 2 14 Regular 3 3 5 3 14 Bueno 69 Regular
3 5 3 1 2 14 Regular 3 3 5 3 14 Bueno 66 Regular
4 2 5 2 3 16 Regular 4 4 1 2 11 Regular 67 Regular
4 4 4 4 4 20 Bueno 4 4 5 4 17 Bueno 84 Bueno
1 2 1 2 3 9 Malo 2 1 1 2 6 Malo 49 Regular
5 4 2 1 4 16 Regular 4 5 2 5 16 Bueno 62 Regular
3 2 4 4 1 14 Regular 2 4 1 1 8 Malo 59 Regular
4 5 4 1 2 16 Regular 5 3 3 4 15 Bueno 67 Regular
3 5 3 1 2 14 Regular 2 2 2 4 10 Regular 59 Regular
4 2 5 2 3 16 Regular 5 5 3 2 15 Bueno 69 Regular
3 2 5 4 5 19 Bueno 2 5 5 3 15 Bueno 78 Bueno
2 4 4 3 4 17 Regular 4 4 4 4 16 Bueno 77 Bueno




4 5 5 4 5 23 Bueno 4 5 2 3 14 Bueno 78 Bueno
4 3 2 3 5 17 Regular 3 2 3 5 13 Regular 66 Regular
4 3 4 3 5 19 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 83 Bueno
5 2 5 4 1 17 Regular 2 3 2 4 11 Regular 69 Regular
2 4 5 4 4 19 Bueno 4 3 5 4 16 Bueno 80 Bueno
2 3 3 5 3 16 Regular 4 4 1 2 11 Regular 66 Regular
2 1 2 2 5 12 Regular 4 4 2 4 14 Bueno 57 Regular
5 3 5 4 3 20 Bueno 2 1 4 2 9 Regular 78 Bueno
2 3 5 4 5 19 Bueno 4 5 4 5 18 Bueno 79 Bueno
5 4 2 3 2 16 Regular 2 4 1 1 8 Malo 63 Regular
4 4 3 4 5 20 Bueno 5 4 3 4 16 Bueno 77 Bueno
2 2 5 5 5 19 Bueno 2 2 2 4 10 Regular 64 Regular
5 1 3 2 5 16 Regular 1 5 3 2 11 Regular 63 Regular
3 2 5 2 1 13 Regular 2 1 5 3 11 Regular 64 Regular
3 4 5 4 5 21 Bueno 4 3 4 5 16 Bueno 78 Bueno
2 2 3 3 2 12 Regular 3 2 4 4 13 Regular 61 Regular
4 5 5 4 5 23 Bueno 4 3 4 2 13 Regular 83 Bueno
4 4 3 4 5 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 79 Bueno
2 3 4 3 5 17 Regular 3 4 5 5 17 Bueno 78 Bueno
5 p 5 4 4 20 Bueno 3 5 4 4 16 Bueno 79 Bueno
5 5 3 4 4 21 Bueno 2 5 4 4 15 Bueno 79 Bueno
1 4 4 2 3 14 Regular 2 3 3 3 11 Regular 66 Regular
5 4 2 1 4 16 Regular 3 2 3 5 13 Regular 66 Regular
3 2 4 4 5 18 Regular 3 5 2 5 15 Bueno 69 Regular
4 5 2 1 2 14 Regular 2 3 2 4 11 Regular 64 Regular
3 5 3 1 2 14 Regular 3 3 5 4 15 Bueno 66 Regular
4 2 5 2 3 16 Regular 4 4 1 2 11 Regular 65 Regular




3 2 5 4 5 19 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 79 Bueno
2 2 3 3 2 12 Regular 2 1 4 4 11 Regular 66 Regular
4 5 5 4 5 23 Bueno 4 5 2 5 16 Bueno 78 Bueno
3 5 3 1 2 14 Regular 3 3 5 3 14 Bueno 65 Regular
4 2 5 2 3 16 Regular 4 4 1 2 11 Regular 64 Regular
3 4 5 4 5 21 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno
4 4 3 3 2 16 Regular 3 4 4 2 13 Regular 62 Regular
4 5 5 4 5 23 Bueno 4 5 2 5 16 Bueno 80 Bueno
4 3 4 4 5 20 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 77 Bueno
4 3 4 3 5 19 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 78 Bueno
5 4 5 4 4 22 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 80 Bueno
2 4 5 3 3 17 Regular 4 5 3 2 14 Bueno 68 Regular
2 3 3 5 3 16 Regular 2 4 5 3 14 Bueno 69 Regular
2 4 4 4 5 19 Bueno 4 4 4 5 17 Bueno 82 Bueno
5 5 3 2 5 20 Bueno 2 5 4 4 15 Bueno 81 Bueno




Base de datos variable: tiempo de atencion

Usuarios

Numero solicitud o

Tipo de servicio

Unidad temporal /

Horas

Lugar

Publicidad minutos
1 it I Vigencia de poder P) 66 01:06 Jestis Maria
2 it I Vigencia de poder PN 136 02:16 Jestis Maria
3 it I Certificado negativo P! 144 02:24 Jests Maria
4 HUHHHH Certificado negativo U. H. 233 03:53 Jesus Marfa
5 HU T Certificado Neg. Suc. Int. 200 03:20 Jesus Marfa
6 HUHHHH Vigencia de poder PJ 185 03:05 Jesus Marfa
7 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 197 03:17 Jesus Marfa
8 HUHHHH Vigencia de poder PJ 66 01:06 Jesus Marfa
9 HUHHHH Vigencia de poder PN 240 04:00 Jesus Marfa
10 HUHHHH Certificado negativo PI 48 00:48 Jesus Marfa
11 HUHHHH Certificado negativo U. H. 171 02:51 Jesus Marfa
12 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 218 03:38 Jesus Marfa
13 HUHHHH Vigencia de poder PJ 41 00:41 Jesus Marfa
14 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 232 03:52 Jesus Marfa
15 HUHHHH Vigencia de poder PN 89 01:29 Jesus Maria
16 HUHHHH Certificado negativo PI 173 02:53 Jesus Maria
17 HUHHHH Certificado negativo U. H. 232 03:52 Jesus Maria
18 I Certificado Positivo Pl 100 01:40 Jesus Maria
19 ] Certificado Positivo Pl 212 03:32 Jesus Maria




20 B Vigencia de poder PJ 110 01:50 Jestis Maria
21 B Vigencia de poder PJ 97 01:37 Jestis Maria
22 HHHHH Certificado Positivo PI 232 03:52 Jesus Maria
23 B Vigencia de poder PJ 173 02:53 Jestis Maria
24 it I Vigencia de poder PN 192 03:12 Jests Maria
25 it I Certificado negativo P! 233 03:53 Jestis Maria
26 it I Certificado negativo U. H. 212 03:32 Jestis Maria
27 HU T Certificado Neg. Suc. Int. 112 01:52 Jesus Marfa
28 HUHHHH Vigencia de poder PJ 106 01:46 Jesus Marfa
29 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 46 00:46 Jesus Marfa
30 HU T Certificado Registral Vehicular 81 01:21 Jesus Marfa
31 HUHHHH Vigencia de poder PJ 160 02:40 Jesus Marfa
32 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 47 00:47 Jesus Marfa
33 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 96 01:36 Jesus Marfa
34 HUHHHH Certificado negativo PI 229 03:49 Jesus Marfa
35 I H Certificado Positivo Pl 197 03:17 Jesus Maria
36 I H Certificado Positivo Pl 60 01:00 Jesus Maria
37 I H Certificado Positivo Pl 175 02:55 Jesus Maria
38 HUHHHH Vigencia de poder PJ 166 02:46 Jesus Maria
39 HUHHHH Certificado negativo PI 194 03:14 Jesus Maria
40 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 186 03:06 Jesus Maria
41 HHHHH Vigencia de poder PJ 214 03:34 Jesus Maria
42 HHHHH Vigencia de poder PN 93 01:33 Jesus Maria




43 B Certificado negativo U. H. 239 03:59 Jestis Maria
a4 B Certificado Neg. Suc. Int. 169 02:49 Jestis Maria
45 B Certificado Registral Vehicular 58 00:58 Jestis Maria
46 B Vigencia de poder PJ 118 01:58 Jestis Maria
47 it I Certificado Neg. Suc. Int. 208 03:28 Jestis Maria
48 it I Certifcado Neg. Test. 136 02:16 Jestis Maria
49 it I Certificado negativo P! 193 03:13 Jests Maria
50 HUHHHH Vigencia de poder PN 152 02:32 Jesus Marfa
51 HUHHHH Certificado negativo PI 92 01:32 Jesus Marfa
52 HU T Certificado negativo U. H. 238 03:58 Jesus Marfa
53 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 47 00:47 Jesus Marfa
54 HUHHHH Vigencia de poder PJ 101 01:41 Jesus Marfa
55 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 238 03:58 Jesus Marfa
56 HUHHHH Vigencia de poder PJ 61 01:01 Jesus Marfa
57 HUHHHH Certificado negativo PI 45 00:45 Jesus Marfa
58 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 75 01:15 Jesus Marfa
59 HUHHHH Vigencia de poder PJ 199 03:19 Jesus Marfa
60 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 36 00:36 Jesus Maria
61 ] Certificado Positivo Pl 48 00:48 Jesus Maria
62 HUHHHH Certificado negativo PI 203 03:23 Jesus Maria
63 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 139 02:19 Jesus Maria
64 HHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 220 03:40 Jesus Maria
65 HHHHH Vigencia de poder P.J. 104 01:44 Jesus Maria




66 HHHHH Certificado Registral Vehicular 190 03:10 Jesus Maria
67 B Vigencia de poder PJ 66 01:06 Jestis Maria
68 B Certificado Neg. Suc. Int. 147 02:27 Jestis Maria
69 B Certifcado Neg. Test. 170 02:50 Jestis Maria
70 it I Certificado negativo P! 200 03:20 Jestis Maria
71 it I Vigencia de poder PN 136 02:16 Jestis Maria
72 it I Certificado negativo U. H. 85 01:25 Jests Maria
73 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 168 02:48 Jesus Marfa
74 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 91 01:31 Jesus Marfa
75 HU T Vigencia de poder PN 138 02:18 Jesus Marfa
76 HUHHHH Certificado negativo U. H. 132 02:12 Jesus Marfa
77 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 174 02:54 Jesus Marfa
78 HUHHHH Vigencia de P.N. 135 02:15 Jesus Marfa
79 HUHHHH Vigencia de poder PJ 108 01:48 Jesus Marfa
80 HUHHHH Certificado negativo PI 118 01:58 Jesus Marfa
81 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 78 01:18 Jesus Marfa
82 HUHHHH Vigencia de poder PJ 100 01:40 Jesus Marfa
83 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 97 01:37 Jesus Marfa
84 ] Certificado Positivo Pl 238 03:58 Jesus Maria
85 HUHHHH Certificado negativo PI 218 03:38 Jesus Maria
86 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 226 03:46 Jesus Maria
87 HHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 224 03:44 Jesus Maria
88 Hit Certificado Positivo Suc. Int. 204 03:24 Jesus Maria




89 HHHHH Certificado Negativo Reg. Personal 164 02:44 Jesus Maria
90 B Vigencia de poder PJ 40 00:40 Jestis Maria
91 B Vigencia de poder PJ 180 03:00 Jestis Maria
92 B Vigencia de poder PJ 135 02:15 Jestis Maria
93 it I Vigencia de poder P) 232 03:52 Jestis Maria
94 it I Certificado Neg. Suc. Int. 47 00:47 Jestis Maria
95 it I Vigencia de poder PN 130 02:10 Jests Maria
96 HUHHHH Certificado negativo PI 53 00:53 Jesus Marfa
97 HUHHHH Certificado negativo U. H. 187 03:07 Jesus Marfa
98 HU T Vigencia de poder PJ 69 01:09 Jesus Marfa
99 HUHHHH Vigencia de poder PN 201 03:21 Jesus Marfa
100 HUHHHH Certificado negativo U. H. 67 01:07 Jesus Marfa
101 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 226 03:46 Jesus Marfa
102 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 68 01:08 Jesus Marfa
103 HUHHHH Certificado negativo U. H. 167 02:47 Jesus Marfa
104 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 184 03:04 Jesus Marfa
105 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 50 00:50 Jesus Marfa
106 HUHHHH Vigencia de poder PJ 47 00:47 Jesus Marfa
107 HUHHHH Vigencia de poder PN 213 03:33 Jesus Maria
108 HUHHHH Vigencia de P.N. 78 01:18 Jesus Maria
109 HUHHHH Vigencia de poder PJ 125 02:05 Jesus Maria
110 HiHEH Certificado negativo Pl 131 02:11 Jesus Maria
111 HHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 206 03:26 Jesus Maria




112 B Vigencia de poder PJ 167 02:47 Jestis Maria
113 B Certificado Neg. Suc. Int. 68 01:08 Jestis Maria
114 HHHHH Certificado Positivo Pl 171 02:51 Jesus Maria
115 B Certifcado Neg. Test. 140 02:20 Jestis Maria
116 it I Certificado negativo U. H. 111 01:51 Jestis Maria
117 it I Certificado Neg. Suc. Int. 100 01:40 Jestis Maria
118 it I Vigencia de poder PN 98 01:38 Jests Maria
119 HUHHHH Certificado negativo U. H. 104 01:44 Jesus Marfa
120 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 113 01:53 Jesus Marfa
121 HU T Certifcado Neg. Test. 180 03:00 Jesus Marfa
122 HUHHHH Vigencia de poder PN 64 01:04 Jesus Marfa
123 HUHHHH Certificado negativo PI 214 03:34 Jesus Marfa
124 HUHHHH Certificado negativo U. H. 125 02:05 Jesus Marfa
125 I H Certificado Positivo Pl 160 02:40 Jesus Maria
126 I H Certificado Positivo Pl 142 02:22 Jesus Maria
127 HUHHHH Vigencia de poder PJ 235 03:55 Jesus Marfa
128 HUHHHH Vigencia de poder PJ 119 01:59 Jesus Marfa
129 HUHHHH Vigencia de poder PN 56 00:56 Jesus Marfa
130 HUHHHH Vigencia de poder PJ 61 01:01 Jesus Maria
131 HUHHHH Certificado negativo PI 73 01:13 Jesus Maria
132 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 150 02:30 Jesus Maria
133 HHHHH Vigencia de poder PJ 199 03:19 Jesus Maria
134 HHHHH Vigencia de poder PJ 185 03:05 Jesus Maria




135 B Certifcado Neg. Test. 150 02:30 Jestis Maria
136 B Vigencia de poder PJ 218 03:38 Jestis Maria
137 B Certificado Neg. Suc. Int. 233 03:53 Jestis Maria
138 B Vigencia de poder PJ 99 01:39 Jestis Maria
139 it I Certifcado Neg. Test. 152 02:32 Jestis Maria
140 it I Vigencia de poder PN 107 01:47 Jestis Maria
141 it I Certificado negativo P! 167 02:47 Jests Maria
142 HUHHHH Certificado negativo U. H. 139 02:19 Jesus Marfa
143 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 70 01:10 Jesus Marfa
144 HU T Certificado negativo U. H. 30 00:30 Jesus Marfa
145 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 74 01:14 Jesus Marfa
146 HUHHHH Vigencia de poder PJ 214 03:34 Jesus Marfa
147 HUHHHH Vigencia de poder PN 183 03:03 Jesus Marfa
148 HUHHHH Certificado negativo PI 214 03:34 Jesus Marfa
149 HUHHHH Certificado negativo U. H. 111 01:51 Jesus Marfa
150 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 30 00:30 Jesus Marfa
151 HUHHHH Vigencia de poder PJ 232 03:52 Jesus Maria
152 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 38 00:38 Jesus Marfa
153 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 189 03:09 Jesus Maria
154 HUHHHH Vigencia de poder PJ 112 01:52 Jesus Maria
155 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 121 02:01 Jesus Maria
156 HHHHH Vigencia de poder PJ 170 02:50 Jesus Maria
157 HHHHH Certifcado Neg. Test. 61 01:01 Jesus Maria




158 B Vigencia de poder PN 61 01:01 Jestis Maria
159 B Certificado negativo Pl 186 03:06 Jestis Maria
160 HHHHH Certificado negativo U. H. 110 01:50 Jesus Maria
161 B Certificado negativo Pl 177 02:57 Jestis Maria
162 it I Certificado Positivo Pl 216 03:36 Jestis Maria
163 it I Certificado Positivo Pl 61 01:01 Jestis Maria
164 it I Certificado Positivo Pl 34 00:34 Jests Maria
165 HUHHHH Vigencia de poder PJ 30 00:30 Jesus Marfa
166 HUHHHH Certificado negativo PI 65 01:05 Jesus Marfa
167 HU T Certificado Neg. Suc. Int. 152 02:32 Jesus Marfa
168 HUHHHH Vigencia de poder PJ 74 01:14 Jesus Marfa
169 HUHHHH Vigencia de poder PN 181 03:01 Jesus Marfa
170 HUHHHH Certificado negativo U. H. 94 01:34 Jesus Marfa
171 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 216 03:36 Jesus Marfa
172 HUHHHH Certificado Registral Vehicular 32 00:32 Jesus Marfa
173 HUHHHH Vigencia de poder PJ 211 03:31 Jesus Marfa
174 HUHHHH Vigencia de poder PN 232 03:52 Jesus Marfa
175 HUHHHH Certificado negativo Pl 216 03:36 Jesus Marfa
176 HUHHHH Certificado negativo U. H. 83 01:23 Jesus Maria
177 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 194 03:14 Jesus Maria
178 HUHHHH Vigencia de poder PJ 138 02:18 Jesus Maria
179 HHHHH Certifcado Neg. Test. 39 00:39 Jesus Maria
180 HHHHH Vigencia de poder PJ 40 00:40 Jesus Maria




181 B Certificado Neg. Suc. Int. 131 02:11 Jestis Maria
182 B Vigencia de poder PJ 79 01:19 Jestis Maria
183 B Certifcado Neg. Test. 165 02:45 Jestis Maria
184 B Vigencia de poder PN 93 01:33 Jestis Maria
185 it I Certificado negativo P! 61 01:01 Jestis Maria
186 it I Certificado negativo U. H. 129 02:09 Jestis Maria
187 it I Vigencia de poder P) 86 01:26 Jests Maria
188 HUHHHH Vigencia de poder PN 133 02:13 Jesus Marfa
189 HUHHHH Certificado negativo PI 165 02:45 Jesus Marfa
190 HU T Certificado negativo U. H. 162 02:42 Jesus Marfa
191 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 73 01:13 Jesus Marfa
192 HUHHHH Vigencia de poder PJ 38 00:38 Jesus Marfa
193 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 214 03:34 Jesus Marfa
194 HUHHHH Vigencia de poder PJ 70 01:10 Jesus Marfa
195 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 74 01:14 Jesus Marfa
196 HUHHHH Vigencia de poder PJ 34 00:34 Jesus Marfa
197 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 174 02:54 Jesus Marfa
198 HUHHHH Vigencia de poder PN 226 03:46 Jesus Marfa
199 HUHHHH Certificado negativo PI 181 03:01 Jesus Maria
200 HUHHHH Certificado negativo U. H. 233 03:53 Jesus Maria
201 HUHHHH Certificado negativo PI 37 00:37 Jesus Maria
202 I Certificado Positivo Pl 180 03:00 Jesus Maria
203 I Certificado Positivo Pl 136 02:16 Jesus Maria




204 HHHHH Certificado Positivo Pl 67 01:07 Jesus Maria
205 B Vigencia de poder PJ 63 01:03 Jestis Maria
206 HHHHH Certificado negativo Pl 57 00:57 Jesus Maria
207 B Certificado Neg. Suc. Int. 173 02:53 Jestis Maria
208 it I Vigencia de poder P) 52 00:52 Jestis Maria
209 it I Vigencia de poder PN 140 02:20 Jestis Maria
210 it I Certificado negativo U. H. 122 02:02 Jests Maria
211 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 198 03:18 Jesus Marfa
212 HHHHHEHHE Certificado Positivo Pl 118 01:58 Jesus Maria
213 HU T Vigencia de poder PJ 76 01:16 Jesus Marfa
214 HUHHHH Certificado Registral Vehicular 205 03:25 Jesus Marfa
215 HUHHHH Certificado Registral Vehicular 89 01:29 Jesus Marfa
216 HUHHHH Vigencia de poder PN 71 01:11 Jesus Marfa
217 HUHHHH Certificado negativo PI 170 02:50 Jesus Marfa
218 HUHHHH Certificado negativo U. H. 195 03:15 Jesus Marfa
219 HUHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 162 02:42 Jesus Marfa
220 HUHHHH Vigencia de poder PJ 54 00:54 Jesus Marfa
221 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 97 01:37 Jesus Marfa
222 HUHHHH Vigencia de poder PJ 103 01:43 Jesus Maria
223 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 207 03:27 Jesus Maria
224 HUHHHH Vigencia de poder PN 206 03:26 Jesus Maria
225 HHHHH Certificado negativo PI 106 01:46 Jesus Maria
226 HHEH Certificado negativo U. H. 138 02:18 Jesus Maria




227 HHHHH Certificado Positivo Pl 145 02:25 Jesus Maria
228 I Certificado Positivo PI 200 03:20 Jesus Maria
229 HHHHH Vigencia de poder PJ 212 03:32 Jesus Maria
230 HHHHH Vigencia de poder PJ 198 03:18 Jesus Maria
231 it I Vigencia de poder PN 182 03:02 Jestis Maria
232 it I Vigencia de poder P) 68 01:08 Jestis Maria
233 it I Certifcado Neg. Test. 175 02:55 Jests Maria
234 HUHHHH Vigencia de poder PN 221 03:41 Jesus Marfa
235 HUHHHH Certificado negativo PI 69 01:09 Jesus Marfa
236 HU T Certificado negativo U. H. 163 02:43 Jesus Marfa
237 HHHHEHHE Certificado Positivo Pl 103 01:43 Jesus Maria
238 I H Certificado Positivo Pl 47 00:47 Jesus Maria
239 HUHHHH Vigencia de poder PJ 131 02:21 Jesus Marfa
240 HUHHHH Vigencia de poder PJ 125 02:05 Jesus Marfa
241 HUHHHH Vigencia de poder PN 139 02:19 Jesus Marfa
242 HUHHHH Vigencia de poder PJ 188 03:08 Jesus Marfa
243 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 167 02:47 Jesus Marfa
244 HUHHHH Vigencia de poder PN 132 02:12 Jesus Marfa
245 HUHHHH Certifcado Neg. Test. 74 01:14 Jesus Maria
246 HUHHHH Vigencia de poder PN 87 01:27 Jesus Maria
247 HUHHHH Certificado negativo U. H. 111 01:51 Jesus Maria
248 HHHHH Certificado Neg. Suc. Int. 109 01:49 Jesus Maria
249 HHHHH Vigencia de P.N. 57 00:57 Jesus Maria




250 B Vigencia de poder PJ 172 02:52 Jestis Maria
251 B Certificado negativo Pl 230 03:50 Jestis Maria
252 B Certificado Neg. Suc. Int. 138 02:18 Jestis Maria
253 B Vigencia de poder PJ 163 02:43 Jestis Maria
254 it I Certificado Neg. Suc. Int. 170 02:50 Jests Maria
255 B Certificado Positivo PI 202 03:22 Jesus Maria
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