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RESUMEN 

Objetivo: Determinar la relación entre el trato del personal de salud y el 

nivel de satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio de emergencia 

Hospital Tingo María 2023. Métodos: Estudio cuantitativo, tipo observacional, 

prospectivo, transversal y descriptivo; diseño relacional, con una muestra de 

291 pacientes, de tipo probabilístico al azar, la técnica fue encuesta y el 

instrumento 2 cuestionarios, de que fue validada por 7 expertos la 

confiabilidad mediante el alfa de cronbach del instrumento 1 = 0,809, y en el 

instrumento 2= 0,713; la prueba inferencial fue el Kruskal – Wallis, los 

aspectos éticos aplicados fueron la beneficencia, no maleficencia, justicia y 

autonomía. Resultados: En las dimensiones del nivel de satisfacción de los 

pacientes, la dimensión fiabilidad el 44,3% fue alta, dimensión capacidad 

respuesta el 50,2% fue alto, en la dimensión seguridad el 62,2% fue alto, 

dimensión empatía un 57,0% fue alta y en la dimensión aspectos tangibles el 

nivel fue alto con un 63.6%, además el trato del personal de salud fue bueno 

49,8% y el nivel de satisfacción fue alto 53%; siendo así que fue 

estadísticamente significativo (p=0,000). Así también, existieron relaciones 

entre el trato del personal de salud y las dimensiones del nivel de satisfacción; 

dimensión fiabilidad (p=0,000), capacidad respuesta (p=0,000), seguridad 

(p=0,000), empatía (p=0,000), aspectos tangibles (p=0,000). Conclusión: 

Existió relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción 

de los pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 

2023. 

Palabras claves: personal de salud, satisfacción, fiabilidad, capacidad, 

pacientes. (fuente: DeCS- BIREME).  
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ABSTRACT  

Objective: Determine the relationship between the treatment of health 

personnel and the level of satisfaction of patients treated in the Hospital Tingo 

María 2023 emergency service. Methods: Quantitative study, observational, 

prospective, cross-sectional and descriptive; relational design, with a sample 

of 291 patients, of a random probabilistic type, the technique was a survey and 

the instrument 2 questionnaires, of which the reliability was validated by 7 

experts using Cronbach's alpha of instrument 1 = 0.809, and in the instrument 

2= 0.713; The inferential test was the Kruskal – Wallis, the ethical aspects 

applied were beneficence, non-maleficence, justice and autonomy. Results: 

In the dimensions of the level of patient satisfaction, the reliability dimension 

was 44.3% high, the response capacity dimension was 50.2% high, in the 

security dimension 62.2% was high, and the empathy dimension was high.  

57.0% was high and in the tangible aspects dimension the level was high 

with 63.6%, in addition the treatment of health personnel was good 49.8% and 

the level of satisfaction was high 53%; thus it was statistically significant 

(p=0.000). Likewise, there were relationships between the treatment of health 

personnel and the dimensions of the level of satisfaction; reliability dimension 

(p=0.000), responsiveness (p=0.000), security (p=0.000), empathy (p=0.000), 

tangible aspects (p=0.000). Conclusion: There was a relationship between 

the treatment of health personnel and the level of satisfaction of patients 

treated in the Hospital Tingo María 2023 emergency service.  

Keywords: health personnel, satisfaction, reliability, capacity, patients. 

(source: DeCS-BIREME).  
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INTRODUCCION  

El presente informe de tesis se ha llevado la ciudad de Tingo María - 

Huánuco, con el título pormenorizado “Trato del personal de salud y 

satisfacción de pacientes atendidos en el servicio de emergencia hospital  

Tingo María 2023”. El propósito del trabajo desarrollado, fue conocer de 

las Trato del personal de salud y satisfacción de pacientes; para lo cual se han 

esquematizado la siguiente pregunta de investigación ¿Cuáles es la relación 

entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción de los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023?  

De esta manera, respondiente a la incógnita el estudio se buscaron 

encontrar resultados de nuestro intermedio las cuales serían utilizadas como 

evidencias, para esbozar programas y estrategias de mejoras para hacer que 

se perfeccionen o se mejoren las formas de intervenir respecto al trato del 

personal de salud y el nivel de satisfacción de los pacientes, haciendo con las 

actividades de enseñanza que sean de índole a la mejoría.  

En tal sentido, el trabajo se encuentra descrito en cinco capítulos; 

estando el primer capítulo; que está comprendido por la descripción del 

problema, la justificación, los objetivos del estudio y de igual modo se 

consideraron a las limitaciones y viabilidad investigativa  

Siguiendo en el capítulo II se describen el marco teórico, conteniendo a 

los antecedentes del trabajo de investigación, las bases teóricas para el 

sustento de dicho estudio y las definiciones conceptuales; además se 

consideraron en este apartado a las hipótesis, variables en estudio y su 

Operacionalización respectiva.  

El tercer capítulo combinado por la metodología de la investigación, 

como tipo de investigación, su enfoque, el alcance y su diseño del estudio, 

también se considera, población y muestra, las técnicas e instrumentos de 

recolección de los datos.  
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En su cuarto capítulo se hacen ostensibles los resultados de la 

investigación con su respectiva interpretación donde se presentan las tablas 

y graficas elaboradas.  

Y posteriormente en el quinto capítulo se exponen la discusión de los 

resultados; para posteriormente presentar las conclusiones y 

recomendaciones. Igualmente se incluyen las referencias bibliográficas y los 

anexos parte del presente trabajo de investigación. 
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CAPITULO I  

PROBLEMA DE INVESTIGACION  

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA  

El Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (1) refiere que el trato 

del personal de salud consiste en asegurar que cada paciente reciba el 

conjunto de servicios diagnósticos y terapéuticos más adecuado para 

conseguir una atención sanitaria óptima, teniendo en cuenta todos los factores 

y los conocimientos del paciente; del servicio médico, de esta manera lograr 

el mejor resultado con los mínimos riesgos de efectos iatrogénicos y la 

máxima satisfacción del paciente con el proceso actual, siendo el trato poco 

deficiente o poco empático ocasionada por diversos factores que fue 

estudiado por dicha importancia.  

Por otro lado, El Centro Médico el Carmen (2), en su escrito informan que 

la satisfacción del paciente con la atención del personal de salud se consigue 

cuando el paciente descubre que el servicio prestado se ajusta a lo que él 

esperaba o le proporciona algo que supera sus expectativas. La satisfacción 

hace alusión a la atención sanitaria en general y puede permitir la predicción 

del cumplimiento terapéutico, así como el retorno al mismo hospital ante otro 

episodio; siendo la satisfacción de los usuarios la manifestación de los 

servicios que fueron buenas o malas.  

De la misma manera Vásquez et al (3) refieren que medir la satisfacción 

de los usuarios de los servicios sanitarios es importante porque está aceptado 

que un paciente satisfecho se muestra más predispuesto a seguir las 

recomendaciones médicas, terapéuticas para mejorar su salud. Además, se 

indica que la calidad de la atención médica y la satisfacción de los usuarios 

mejoran cuando sus opiniones son escuchadas. Los motivos más específicos 

para garantizar la calidad en la asistencia sanitaria se pueden dividir en tres 

categorías: éticos, de seguridad y de eficiencia el cual se encuentra muy por 

debajo de los estándares esperados.  
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Por ende, Punch et al (4) informan que un hecho es que en la actualidad 

la sociedad es cada vez más exigente con referencia a la calidad de atención 

que recibe en los servicios de salud, por lo que se debe brindar al usuario la 

oportunidad de expresar de manera libre su insatisfacción e inconformidad 

con la atención recibida en los diferentes establecimientos de salud.  

En México, Ramos et al (5) en el 2019 encontró como resultado que la 

mayoría de los adultos (73,7%) hospitalizados están insatisfechos o 

moderadamente satisfechos con la calidad de la atención brindada en los 

hospitales. Por lo tanto, el personal de salud de los centros de atención 

primaria deberían tener en cuenta la buena comunicación y el buen trato para 

ayudarlos a los adultos a satisfacer sus necesidades de atención de salud.  

Además, un estudio realizado por Neria y Medina (6) encontró que casi 

tres cuartas partes de los pacientes estaban insatisfechos con la calidad de la 

atención de enfermería. Asimismo, no siguieron el estándar de calidad de 

atención de enfermería relacionado con las diversas patologías o los servicios 

que se prestan. Además, la mayoría de los recursos no estaban disponibles 

en la unidad de los cuidados, el cual demuestra que la calidad de atención es 

subvalorada por parte de los profesionales de la salud para los usuarios de 

los hospitales o centros de atención.  

En nuestro país Perú; Hernández, Rojas, et al (7) refieren que a nivel 

nacional el 74,3% de los individuos que fueron atendidos en algún 

establecimiento de salud del ministerio de salud en los últimos doce meses, 

señalaron que el servicio recibido fue «bueno o muy bueno». Los 

departamentos que señalaron mayor porcentaje de satisfacción con el servicio 

de salud recibido fueron Amazonas (89,3%), Cajamarca (89,0%), Loreto 

(87,1), y Huánuco (85,1%). Por otro lado, Cusco (56,7%), Ica (58,4%), Tacna 

(63,4%), y Madre de Dios (65,3%) indicaron los menores porcentajes de 

satisfacción en el servicio de salud recibido.  

Asimismo, en nuestra región en el estudio realizado por Cubas (8) refiere 

que en su estudio en el año 2019 se encuestó a 114 usuarios externos y se 

obtuvo una insatisfacción global del usuario del 56.2%. Cifras similares se 
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encontraron en las dimensiones fiabilidad (59.6%), capacidad de respuesta 

(53.3%), seguridad (49.1%), empatía (58.8%) y aspectos tangibles (58.8%) 

datos que se hacen necesarios continuar investigando o se muestren para 

buscar mejoras.  

Berrio, Cano, Franco, Posada (9) informan que son muchos los factores 

o causas que influyen en garantizar una buena atención al paciente, sin 

embargo, los que más se destacan son la empatía, que se aplican al brindar 

una atención.  

García et al (10). Las consecuencias de esta problemática del mal trato 

del personal de salud originan una insatisfacción en la percepción de los 

pacientes; por ende, ya no confiaran en los servicios prestados tanto del 

hospital, el personal que labora, y obtaran por atenderse en su propia casa u 

otras clínicas o establecimientos farmacéuticos si fuera necesario satisfacer 

la nece4sidad de atención a su problema de salud en el momento.  

Rodríguez (11) una de las alternativas de solución al problema descrito 

serían aplicar un plan de mejoramiento de la calidad de te atención, del mismo 

modo también ayudará a gestionar en los programas de prevención y 

promoción de la salud para reducir y garantizar así el bienestar del paciente, 

Las prácticas de enfermería pueden promover confort cuando se traducen en 

la acogida del usuario, evidenciado en el abordaje gentil, afectuoso y 

respetuoso, en el interés por la comprensión de las creencias, valores y 

demandas por cuidados de la salud, en el respeto a las diferencias y en la 

preocupación por la minimización de su sufrimiento.  

Para concluir las posibles alternativas en el estudio refieren que se 

podrían plantear diferentes normas y valores que el personal de salud deba 

poner en práctica; así si los pacientes se sienten respetados y valorados 

estarán más satisfechos con la atención que reciben.  

Al observar estos datos analizando la información se decide plantear el 

siguiente problema:  
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA  

1.2.1. PROBLEMA GENERAL 

• ¿Cuál es la relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio de 

emergencia Hospital Tingo María 2023?  

1.2.2. PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

• ¿Cuál es la relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión fiabilidad de los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 

2023?  

• ¿Cuál es la relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión capacidad de respuesta de los 

pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo 

María 2023?  

• ¿Cuál es la relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión seguridad de los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 

2023?  

• ¿Cuál es la relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión empatía en los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 

2023?  

• ¿Cuál es la relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión aspectos tangibles de los 

pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo 

María 2023?  
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1.3. OBJETIVOS  

1.3.1. OBJETIVO GENERAL  

• Determinar la relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio de 

emergencia Hospital Tingo María 2023.  

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS  

• Identificar la relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión fiabilidad de los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 

2023.  

• Describir la relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión capacidad de respuesta de los 

pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo 

María 2023  

• Conocer la relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción dimensión seguridad de los pacientes atendidos 

en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023  

• Identificar la relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión empatía en los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 

2023.  

• Describir la relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en aspectos tangibles de los pacientes atendidos 

en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023.  
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1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION  

1.4.1. JUSTIFICACION TEÓRICA  

 El presente estudio de investigación fue justificado debido a que 

mediante un sistema de salud de calidad y equitativo involucra el 

fortalecimiento del nivel básico de atención y se garantizan que los 

pacientes que requieren atenciones de mayor complejidad puedan 

acceder a una atención hospitalaria (12).  

El valor teórico de la investigación radica también en el aporte de 

información que ha generado para los sistemas de salud y para las 

autoridades sanitarias, información que podría servir de insumo teórico 

para poder sustentar la implementación de diferentes estrategias de 

intervención prevenir los efectos negativos del trato del personal de salud 

y en la mejora de la satisfacción de los pacientes atendidos.  

1.4.2. JUSTIFICACION PRÁCTICA 

 El presente trabajo de investigación fue de importancia justificada 

debido a que pertenece a la línea de investigación anticipada por la 

universidad de Huánuco ética y salud pública. Asimismo, se justifica 

porque los resultados que se obtuvieron en el presente estudio nos han 

permitido conocer como es el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio de emergencias de 

la localidad.  

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLÓGICA 

Estudio que se justificó metodológicamente debido a que los 

instrumentos a utilizarse para la recolección de datos, serian 

instrumentos validados y confiables que serán examinados por expertos 

especialistas con práctica en el tema; resaltando como contribución 

fundamental que los procedimientos e instrumentos utilizados en el 

presente estudio podrán ser utilizados también en futuras 

investigaciones relacionadas a las variables en estudio.  
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1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION  

 Una de las limitaciones que se han presentado en el estudio ha sido la 

negatividad de los pacientes para responder a los ítems de los cuestionarios, 

debido al estado de su salud en que llegan al servicio y adujeron falta de 

tiempo.  

Otros pacientes refirieron limitaciones por el malestar en que sentían al 

momento de la aplicación de los instrumentos.  

1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION  

Fue considero su viabilidad del estudio porque en el aspecto económico 

el presupuesto que se planifico ha estado al alcance de la investigadora en el 

100 por ciento de lo panificado por ser de su interés académico personal.  

Se ha mostrado la viabilidad el estudio en lo que respecta a los recursos 

humanos porque se tuvo apoyo de encuestadores colegas de estudios  
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CAPITULO II  

MARCO TEORICO  

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION  

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES  

En Ecuador, 2021 Arcentales et al (13) realizaron un estudio 

titulado “Satisfacción de pacientes quirúrgicos con los cuidados de 

enfermería”, con el objetivo de determinar la satisfacción de los 

pacientes quirúrgicos con los cuidados de enfermería, en el área de 

cirugía del Hospital Homero Castanier Crespo de la cuidad de Azogues. 

Método: Estudio cuantitativo, prospectivo, descriptivo, transversal y no 

experimental, población de estudio fue la totalidad de pacientes de 

ambos sexos con edades entre 18 y 65 años, con patologías quirúrgicas, 

a los que les aplicaron el instrumento Caring Assessment Instrument 

(CARE-Q) denominado el Cuestionario de Satisfacción del Cuidado, que 

fue indicado y utilizado en varios países como Estados Unidos, Australia, 

China, Taiwán, validado en español por la Enfermera Gloria Sepúlveda. 

Mediante la escala de Likert el paciente dio opinión de la percepción de 

acuerdo y desacuerdo y cada categoría tuvo un puntaje designado de 1 

a 4 puntos, respectivamente. Los resultados revelan que el personal de 

enfermería brinda una atención de salud óptima donde los pacientes 

manifiestan sentir satisfechos, sin embargo, se evidencia que hay mayor 

satisfacción con el cuidado de enfermería en mujeres jóvenes de tercer 

nivel a diferencias de otro nivel de instrucción. Palabras clave: 

Satisfacción del paciente, cuidados de enfermería, calidad de cuidado, 

paciente quirúrgico. El presente estudio fue de gran aporte como guía al 

estudio que se elabora. 

En México en el 2021, García et al (14) Realizaron un estudio 

titulado “Validación de una escala rápida de satisfacción del paciente en 

urgencias” cuyo objetivo fue crear y validar la Escala Rápida de 

Satisfacción del Paciente de Urgencias (ERSAPUR). Material y métodos: 
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estudio de proceso, longitudinal, para evaluar la nueva escala de 

satisfacción en urgencias, en una unidad de segundo nivel de atención.  

Fase I: 10 expertos en calidad de atención y en urgencias 

elaboraron la ERSAPUR, que obtuvo acuerdo en redacción por 20 

usuarios consecutivos. Fase II: con consentimiento informado, aplicaron 

la  

ERSAPUR y la Encuesta de Satisfacción del Servicio de Urgencias 

del Hospital Universitari de Bellvitge de Barcelona en pacientes 

atendidos en urgencias, mayores de 18 años; excluyeron los pacientes 

con enfermedad psiquiátrica, retraso mental, encefalopatía y no 

hispanohablantes, reaplicó la ERSAPUR telefónicamente 7 a 10 días 

después, luego ha utilizado para consistencia interna, alfa de Cronbach; 

para validez concurrente, rho de Spearman, y para prueba-reprueba el 

coeficiente de correlación intraclase (CCI), la p ≤ 0.05 consideró 

significativa. Resultados: se encuestó a un total de 260 pacientes. La 

satisfacción mayor fue por atención de médicos y enfermería, y la mayor 

insatisfacción por limpieza y tiempo de espera, alfa de Cronbach = 0.873, 

Spearman = 0.654, CCI = 0.75 (p ≤ 0.01). Conclusiones: la ERSAPURha 

sido válida, consistente y útil para evaluar rápidamente la calidad de la 

atención en Urgencias.  

Estudio que ha contribuido como un antecedente y además me ha 

servido como guía para la variable satisfacción.  

En Cuba 2020, Pérez et al (15) realizaron una investigación titulada 

“Evaluación de la satisfacción de pacientes atendidos por la COVID-19 

en el Hospital Universitario Clínico Quirúrgico Cmdte. Manuel Fajardo 

Rivero” como objetivo fue evaluar la satisfacción de los pacientes 

atendidos en el Hospital Universitario Clínico Quirúrgico, realizó un 

estudio observacional, descriptivo y transversal, entre el 12 de marzo y 

el 30 de abril de 2020. La satisfacción con la atención médica fue 

evaluado según el cuestionario SERVPERF, y tuvieron en cuenta las 

dimensiones de: empatía, capacidad de respuesta, fiabilidad y 
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seguridad. La mayoría de los pacientes expresaron sentirse muy 

satisfechos con la atención médica recibida en el Hospital Universitario 

Clínico Quirúrgico ‟Cmdte. Manuel Fajardo Rivero” durante su 

hospitalización por esta afección.  

Este estudio importo como un antecedente al marco teórico y guía 

en la elaboración del instrumento para la medición de la satisfacción.  

En Colombia 2019, Roció et al (16) Realizaron un estudio de 

investigación titulada “Nivel de satisfacción de usuarios del servicio de 

urgencias, en el hospital universitario de la samaritana” cuyo objetivo fue 

analizar el nivel de satisfacción de los usuarios referente a calidad de la 

atención prestada en el servicio de urgencias del Hospital Universitario 

La samaritana. Esta investigación fue un estudio descriptivo transversal 

de tipo cualitativo, se realizó en un periodo de tiempo determinado 

(febrero- abril 2019). Con base a la información recolectada se puede 

afirmar que los trabajadores perciben que el nivel de satisfacción de los 

pacientes fuero buenas según el 83% de los encuestados, sin embargo 

hubo un sesgo del 17% que percibe que la satisfacción del cliente 

externo se vio afectada por diferentes factores propios del servició como 

por ejemplo: El volumen de pacientes que consultan al servicio, ya que 

dependiendo de esto, pudieron verse afectadas la capacidad instalada 

para atender a determinado número de pacientes , y el número de 

camillas existentes en el servicio no fueron suficientes cuando 

aumentaron el flujo de pacientes.  

El estudio de investigación realizado sirvió como asistencia en la 

elaboración de los instrumentos y como referencia en el marco teórico 

internacional.  

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES  

En Cuzco en el 2022, León (17) realizo un estudio titulado “nivel 

de satisfacción de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia 

del hospital II-E Túpac Amaru, Cusco 2021” con el objetivo de determinar 

el nivel de satisfacción de los usuarios atendidos en el servicio de 
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emergencia del Hospital IIE Túpac Amaru Cusco 2021. La metodología 

fue descriptiva de diseño no experimental, transversal; la muestra estuvo 

conformada por 114 usuarios seleccionados aleatoriamente que 

acudieron al servicio de emergencia. Los resultados hallados mostraron 

que el 82,8% de los encuestados fueron personas en condición de 

usuario, 65,6% presentó edades entre 27 a 59 años, 60,3% fueron de 

sexo femenino, 56,0% presentaron estudios secundarios, 69,8% 

presentaron seguro integral de salud y 55,2% fueron usuarios de tipo 

continuador. Al evaluar el nivel de satisfacción del usuario atendido en el 

servicio de emergencia en la dimensión de fiabilidad encontraron que el 

45,7% de usuarios se encontraban indiferentes con la atención recibida, 

el 56,0% estuvo en desacuerdo con la dimensión capacidad de 

respuesta, el 43,1% ha mostrado indiferente frente a la dimensión 

seguridad en la atención, el 44,8% hallamdose indiferente ante la 

dimensión empatía, el 48,3% estuvo en desacuerdo con la dimensión de 

aspectos tangibles. Finalmente, en relación con el nivel de satisfacción 

75,0% presentaron nivel de satisfacción indiferente, 22,4% un nivel 

insatisfecho y 2,6% un nivel satisfecho.  

Dicho estudio fue de contribución en el uso de la estadística 

inferencial al relacionar ambas variables.  

En Ica en el año 2020, Becerra et al (18) realizaron un estudio 

titulado “Satisfacción del usuario externo en un establecimiento de 

atención primaria, durante la pandemia covid-19” cuyo objetivo fue 

determinar el nivel de satisfacción del usuario externo en un 

establecimiento de atención primaria de salud, durante la pandemia de 

COVID-19. Estudio de tipo observacional, prospectivo y transversal, 

realizado en un establecimiento de primer nivel de atención del sistema 

sanitario peruano, durante julio a agosto del 2020. La muestra estuvo 

conformada por 120 usuarios externos, recolectaron datos generales y 

administró una escala SERVQUAL del Ministerio de Salud, modificada 

al modelo SERVQHOS, aplicó análisis estadístico de nivel descriptivo.  
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De los participantes, fueron de sexo femenino (80,7%) y grupo de 

edad 41 a 50 años (41,0%). En general el 38,3% encontraron medio 

satisfecho y 61,7% insatisfecho con los servicios de salud. En las 

dimensiones fiabilidad 69,2%; capacidad de respuesta 76,7%; seguridad 

58,3%; empatía 60,8% y aspectos tangibles 87,5% de insatisfacción 

respectivamente. El 75,8% de los usuarios externos encontraron 

insatisfechos con el trato que reciben en el servicio de salud.  

Este estudio contribuyo como un antecedente en el marco teórico 

nacional y para la discusión de los resultados.  

En Lima en el 2019, Loza et al (19) realizaron un estudio titulado 

“Nivel de satisfacción de los pacientes sobre el cuidado de enfermería 

en un servicio de emergencia de un hospital nacional.” Con el objetivo 

de determinar el nivel de satisfacción de los pacientes sobre el cuidado 

de Enfermería en un Servicio de Emergencia del Hospital Nacional 

Cayetano Heredia, Lima, Perú, 2019. Material y Método. El estudio de 

tipo cuantitativo, diseño descriptivo y de corte transversal. La población 

en estudio fue de 264 pacientes obtenidas por un procedimiento 

muestral, en la unidad de tópico de medicina del servicio de emergencia. 

Como técnica de recolección de datos utilizaron la encuesta y aplicaron 

como instrumento el Cuestionario de Evaluación CARE – Q (Caring 

Assessment Instrument). En el instrumento fueron considerados 6 

dimensiones: Accesibilidad, Explica y facilita, Confort, Se anticipa, 

Mantiene relación de confianza, Monitorea y hace seguimiento. Tales 

dimensiones se categorizan de la siguiente manera:  

Nunca, a veces, casi siempre, siempre. Para la recolección de 

datos obtenidos ingresarán al programa Excel, para su ordenamiento en 

tablas que fueron luego presentadas en porcentajes con su respectivo 

análisis.  

Este estudio contribuyo como un antecedente nacional y a la vez 

como guía en la elaboración de las tablas y gráficos.  

En chachapoyas en el 2019, Torres (20) realizo un estudio titulado  
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“Nivel de Satisfacción de los usuarios atendidos en Emergencia del 

Hospital de Chachapoyas, marzo, 2019” con el objetivo de determinar el 

nivel de satisfacción de los usuarios que acudieron al Servicio de 

Emergencia del Hospital Regional Virgen de Fátima de Chachapoyas 

durante el mes de marzo del 2019. El diseño del estudio fue cuantitativo, 

descriptivo, observacional, prospectivo, transversal. La muestra estuvo 

conformada por 183 usuarios (pacientes o acompañantes); los cuales 

fueron encuestados utilizando la encuesta SERVPERF; encontró una 

satisfacción por dimensiones de 97.3% para la dimensión fiabilidad, 

99.2% para la dimensión capacidad de respuesta, así como la dimensión 

seguridad obtuvo un 96.6%, la dimensión empatía obtuvo 94.5% y la 

dimensión aspectos tangibles obtuvo un nivel de satisfacción del 86,3%; 

obteniéndose una satisfacción global de 94.8%. Destacándose atributos 

como una rápida atención y resolución de la situación del paciente a 

cargo de personal médico, garantizándose su seguridad y privacidad. 

Denotándose la falta de señalización del servicio y la ausencia de un 

personal encargado de la orientación del usuario, concluyeron que existe 

un alto nivel de satisfacción de los usuarios atendidos en el Servicio de 

Emergencia del Hospital Regional Virgen de Fátima de Chachapoyas, 

que fueron atendidos en el mes de marzo del 2019. Este estudio 

contribuyo como un antecedente nacional a la investigación.  

2.1.3. ATENCEDENTES LOCALES  

En Huánuco, 2022. Rewars (21), realizó un estudio “Calidad de 

atención de enfermería y satisfacción de las madres en la unidad de 

quemados en el Hospital de Huánuco- 2022”. Tuvo por objetivo fue 

determinar cómo influye la calidad de atención de enfermería en la 

satisfacción de las madres en la unidad de quemados del hospital de 

Huánuco 2022. Metodología; se adapta al método hipotético deductivo, 

enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional. La muestra 

estuvo compuesta por 60 madres y 12 enfermeras del nosocomio en 

mención. La primera variable: “Calidad de atención de enfermería” han 

sido medidas a través de una guía de observación directa , destinada a 

verificar el cumplimiento de las actividades que realiza el profesional de 
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enfermería, la cual fue elaborada por Huatuco en el 2009 y revalidada 

por Cohaila en el 2018, consta de 20 ítems con una escala tipo Likert 

que va desde 1(si) hasta 2(no) ; para la segunda variable “Satisfacción 

de las madres” será medida a través de un cuestionario, la cual fue 

creada por Arteaga en 2003 y revalidada por Cohaila en el 2018, consta 

de 24 ítems con una escala tipo Likert que va desde el 0(nunca), 1(a 

veces) y 2(siempre). Los procesamientos de datos fueron ingresados al 

programa Microsoft Excel, posteriormente al software de SPSS para el 

análisis estadístico, luego fueron expresados en tablas y gráficos de 

frecuencias. Este estudio sirvió como aporte en la elaboración de las 

definiciones conceptuales, así como en las bases teóricas.  

En Huánuco el 2021, Gonzales (22) realizo un estudio que cuyo 

título es “grado de satisfacción de usuarios del servicio de emergencia 

del Centro de Salud Aparicio Pomares, 2019” como objetivo tuvo: 

Identificar el grado de satisfacción de los usuarios del servicio de 

Emergencia del Centro de Salud Aparicio Pomares 2019. Métodos: Se 

realizó una investigación prospectiva, transversal con diseño descriptivo 

realizada en 207 usuarios atendidos en el servicio de emergencia 

Resultados: En general, 49,3% de usuarios encuestados estuvieron 

medianamente satisfechos con la atención en el servicio de emergencia, 

30,4% se mostraron insatisfechos y 20,3% estuvieron satisfechos. En el 

análisis por dimensiones, 48,8% estuvieron mediamente satisfechos en 

la dimensión fiabilidad; 50,2% han mostrado medianamente satisfechos 

en la dimensión capacidad de respuesta, 47,4% percibieron 

medianamente satisfechos en la dimensión seguridad; asimismo 51,2% 

han mostrado medianamente satisfechos en la dimensión empatía y 

finalmente 46,4% estuvieron medianamente satisfechos en la dimensión 

aspectos tangibles. Estadísticamente encontraron diferencias 

significativas en el grado de satisfacción de los usuarios del servicio de 

emergencia con un p = 0,000; y en las dimensiones fiabilidad (p = 0,000), 

capacidad de respuesta (p = 0,000), seguridad (p = 0,000), empatía (p = 

0,000) y aspectos tangibles (p = 0,000) hubo predominio estadístico en 

las frecuencias observadas. Conclusiones: El grado de satisfacción de 
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los usuarios del servicio de emergencia del Centro de Salud Aparicio 

Pomares, fue medianamente satisfecho. Este estudio aporto en la 

elaboración de las variables y operacionalización, así como en la 

discusión de los resultados.  

2.2. BASES TEORICAS  

2.2.1. TEORÍA DEL ENTORNO DE FLORENCE NIGHTINGALE  

El fundamento de la teoría de Nightingale es el entorno, las 

condiciones y fuerzas externas que influyen en la vida de una persona. 

Su objetivo era colocar al ser humano en las mejores condiciones 

posibles para que la naturaleza actúe sobre él y consiga evitar la 

enfermedad, o alcanzar la recuperación. La actividad de la enfermera 

está orientada hacia la modificación del entorno como instrumento de 

mejora en las condiciones de vida personales y de la comunidad. Para 

ella, los cuidados de enfermería van más allá de la compasión: plantea 

la importancia de la observación y de la experiencia. Sus estudios se 

fundamentan en datos estadísticos, el conocimiento de la higiene 

pública, la nutrición y las competencias administrativas son 

fundamentales. Teoría que se relaciona con el estudio debido a que hace 

referencia al entorno y analiza el contexto de las variables de estudio (23).  

Esta teoría, aporto a mi trabajo de investigación en lo que respecta 

a que el personal de salud debe mantener un buen entorno del servicio 

la cual ayudara mucho en los cuidados y la satisfacción del usuario.  

2.2.2. MODELO DE ADAPTACIÓN DE CALLISTA ROY  

Describe al hombre como un ser Biopsico-social, que interactúa 

con el medio ambiente y se adapta según los cambios que presente este 

entorno para tratar de satisfacer sus necesidades básicas. Los 

enfermeros cumplen un papel muy importante en cuanto a la promoción, 

restablecimiento, cuidados y rehabilitación de la salud de los enfermos, 

debiendo cumplir a cabalidad con las acciones de atención integral, para 
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así proporcionarle seguridad y bienestar elementos necesarios para el 

buen funcionamiento de cualquier institución.  

Esta teoría aporto a mi estudio ya que mediante el estudio de los 

pacientes deben adaptarse a esta manera a los servicios atendidos y 

comprender de cómo deben ser atendidos por un personal de salud (24)  

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES  

Trato del personal de salud. Bernal (25) Se basa en el saludo amable 

hacia la paciente, la presentación del personal de salud, hablar a la paciente 

por su nombre, la explicación de actividades o procedimientos que se van a 

realizar, salvaguardar la intimidad de la paciente, el hacer sentir segura a la 

paciente, ser tratada con respeto, brindar información acerca de los cuidados 

posteriores al procedimiento, no solo a la paciente si no al familiar 

responsable, y por último, la satisfacción de la paciente con respecto al trato 

del personal que le atendió.  

TRATO INTERPERSONAL. Ramírez y Müggenburg (26) El trato 

interpersonal del personal de salud que ejerce con sus pacientes en la práctica 

de los cuidados es esencial para el desempeño. El personal de salud 

permanece muchas horas al cuidado de los pacientes, brindan asistencia de 

naturaleza biológica, técnica, psicológica, social y espiritual y las relaciones 

personales sustentan la realización de sus actividades.  

TRATO DEL PERSONAL DE SALUD EN LA DIMENSIÓN CONFORT. 

Moreno (27) Para lograr el bienestar en el paciente hospitalizado, la calidad 

técnica, la calidez y eficiencia son fundamentales. Estos aspectos son 

cruciales sobre todo en los hospitales públicos, donde existe una mayor carga 

de trabajo, menores recursos e infraestructura, lo que limita la atención de 

calidad. La calidad de la atención técnica de enfermería se refiere a la 

percepción del paciente acerca de la atención que recibe por personal de 

enfermería actualizado y competente en el desempeño de sus funciones, que 

proporcione atención individualizada, una valoración oportuna que esté atenta 

a cualquier cambio que se presente, que responda siempre a la llamada del 

paciente cuando éste lo necesite, que alivie el dolor y proporcione el confort 
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necesario para que el paciente se sienta mejor, que proporcione información 

veraz, oportuna y en términos comprensibles.  

SATISFACCION DEL PACIENTE. Sifuentes (28) Es cuando el servicio 

responde a las necesidades y supera las expectativas del paciente que 

conducen a reforzar hábitos de salud existentes y destacar otros. La 

satisfacción del paciente a menudo se ve como un componente importante de 

la calidad de la atención, es un fenómeno curiosamente complejo.  

ELEMENTOS DE LA SATISFACCION. Para Medina (29) estos 

elementos son: Disponibilidad donde es el grado con que un servicio de salud 

está disponible, siempre que los usuarios lo necesiten y accesibilidad siendo 

el grado con que el usuario espera que lo atiendan cuando lo necesita. Sobre 

la Agilidad: Medina (29) refiere que es el grado con que el proveedor de servicio 

de salud satisface rápidamente la solicitud de los usuarios y cortesía como el 

grado con que el proveedor de servicio de salud demuestra una actitud amable 

con el usuario.  

Confianza: Medina (29) Lo define como el grado con que el proveedor de 

servicio de salud demuestra poseer las habilidades para prestar el servicio 

prometido, competencia: grado con que el proveedor de servicio de salud 

demuestra poseer las habilidades y los conocimientos necesarios para prestar 

atención al usuario. Y comunicación: grado con que el proveedor de servicio 

de salud se comunica con sus usuarios a través de un lenguaje simple, claro 

y de fácil entendimiento.  

ENCUESTA SERVQUAL. Massip et al (30) refieren que se puede evaluar 

la satisfacción con la atención a través de la percepción que tienen los 

pacientes, y a su vez identificar cuáles elementos de la atención determinan 

su satisfacción o insatisfacción; así como la percepción de los propios 

proveedores e identificación de cuáles elementos de la institución afectan su 

satisfacción.  

El modelo SERVQUAL según Matsumoto (31).es una técnica de 

investigación, que permite realizar la medición de la calidad del servicio, 

conocer las expectativas de los pacientes, y cómo ellos aprecian la atención 
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brindad por el personal de salud. Este modelo permite analizar aspectos 

cuantitativos y cualitativos de los pacientes. Permite conocer factores 

incontrolables e impredecibles de los pacientes. El SERVQUAL proporciona 

información detallada sobre; opiniones del paciente sobre el la calidad de 

atención, comentarios y sugerencias de los usuarios de mejoras en ciertos 

factores, impresiones de los trabajadores con respecto a la expectativa y 

percepción de los pacientes.  

DIMENSIONES EVALUADAS  

Aspectos Tangibles. Según Ministerio de salud (32) Son los aspectos 

físicos que el usuario percibe de la institución. Están relacionados con las 

condiciones y apariencia física de las instalaciones, equipos, personal, 

material de comunicación, limpieza y comodidad.  

• Capacidad de Respuesta. Para el Ministerio de salud (32) es disposición 

de servir a los usuarios y proveerles un servicio rápido y oportuno frente 

a sus demandas, con una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable 

que muestre satisfacción a las necesidades.  

• Fiabilidad. Ministerio de salud (32) Capacidad para cumplir exitosamente 

con el servicio ofrecido, es mostrar la confianza en los servicios que se 

brinda a los usuarios.  

• Seguridad. Ministerio de salud (32) Evalúa la protección que genera la 

actitud del personal que brinda la prestación de salud demostrando 

conocimiento, privacidad, cortesía, habilidad para comunicarse e inspirar 

confianza en los servicios que se brinda.  

• Empatía. Ministerio de salud (32) Es la capacidad que tiene una persona 

para ponerse en el lugar de otra persona y entender y atender 

adecuadamente las necesidades del que lo necesita o demanda el 

servicio.  
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2.4. HIPOTESIS  

2.4.1. HIPÓTESIS GENERAL 

Ha: Existen relación entre el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio de 

emergencia Hospital Tingo María 2023.  

Ho: No existen relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en los pacientes atendidos en el servicio de 

emergencia Hospital Tingo María 2023.  

2.4.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

Ha1: Existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión fiabilidad en los pacientes atendidos 

en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023.  

Ho1: No existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión fiabilidad en los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 

2023.  

Ha2: Existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión capacidad de respuesta en los 

pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo 

María 2023.  

Ho2: No existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión capacidad de respuesta en los 

pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo 

María 2023.  

Ha3: Existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión seguridad en los pacientes atendidos 

en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023.  



 

33 

Ho3: No existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión seguridad en los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 

2023.  

Ha4: Existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión empatía en los pacientes atendidos 

en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023.  

Ho4: No existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión empatía en los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 

2023.  

Ha5: Existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión aspectos tangibles en los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 

2023.  

Ho5: No existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión aspectos tangibles en los 

pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo 

María 2023.  

2.5. VARIABLES 

2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE 

• Trato del personal de salud.  

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE 

• Nivel de satisfacción de los pacientes  

2.5.3. VARIABLES E CARACTERIZACION 

• Edad.  

• Grado de instrucción.  
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• Estado civil.  

• Ocupación.  

• religión.  

•  Procedencia.   
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES  

VARIABLES  
DEFINICION  

CONCEPTUAL  

DEFINICION 

OPERACIONAL  
DIMENSIONES  INDICADORES  VALOR FINAL  

ESCALA DE 

MEDICIÓN  

V ARIABLE DE CARAC TERIZACION    

  

  

  

  

  

  

Característica s  

sociodemográ  

ficas  

  

  

  

Conjunto de 

caracteres que 

presentan las 

personas como 

sexo,  edad,  

nacionalidad, grupo 

geopolítico, 

profesión, situación 

laboral, nivel 

educativo,  

estado civil y otros  

  

  

Conjunto de 

caracteres que 

presentan los 

pacientes como sexo, 

edad, nacionalidad, 

grupo geopolítico, 

ocupación, situación  

laboral, nivel 

educativo, estado civil 

y otros atendidos en el  

servicio  de 

emergencia del  

Hospital Tingo María  

  

  

  

  

  

  

  

Características del 

adulto mayor  

Edad  Edad en años  Razón  

  

Grado de instrucción  

Sin estudios 

Secundaria. 

Primaria  

Superior.  

  

Nominal  

  

Estado civil.  

Soltero (a)  

Casado (a)  

Viudo (a)  

Conviviente  

  

Nominal  

Ocupación  
Dependiente.  

Independiente.  
Nominal  

  

Religión.  

Católica  

Evangélica  

Adventista  

  

Nominal  

  

Procedencia  

Rural  

Urbana Marginal  

Urbana  

  

Nominal  
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VARIABLE INDEPE NDIENTE    

  

  

  

Trato del  

personal de  

salud  

Es el modo como el 

saludo amable, la  

presentación,  

hablar por su 

nombre,  la 

explicación de 

actividades o  

procedimientos  

que se van a  

realizar,  

salvaguardar la  

Es el modo como el 

saludo amable, la 

presentación, hablar 

por su nombre, la 

explicación de 

actividades o 

procedimientos que 

se van a realizar, 

salvaguardar la  

intimidad, el hacer 

sentir segura a los  

  

  

  

  

Interpersonal  

Saludo  

Identificación 

Información  

Trato amable  

Respeto  

Responde las dudas  

Amabilidad  

Protege el pudor  

  

  

  

  

Bueno  

Regular 

Malo  

  

  

  

  

  

Nominal  

Confort  Acude al llamado  

    intimidad, el hacer 

sentir segura a los 

pacientes  

pacientes atendidos 

en el servicio de 

emergencia del  

Hospital Tingo María  

  Considera sus creencias y 

costumbres  

Demuestra conocimientos y 

buenas habilidades  

Explicación de cualquier 

procedimiento  

Cuidado constante  

Satisfacción de necesidades  

Motivación  

Orden del entorno  
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Limpieza del ambiente  

La atención brindada es 

adecuada  

  VARIABLE DEPE NDIENTE    

 

Nivel de 

satisfacción  

    

Se define como el 

nivel del estado de 

ánimo de las 

personas el cual  

resulta de 

comparar  el  

beneficio percibido 

de un producto o 

servicio con las 

expectativas 

encontradas  

Se define como el nivel 

del estado de ánimo 

de pacientes el cual 

resulta de comparar el 

beneficio percibido de 

un producto o servicio 

con las expectativas 

encontradas al ser 

atendidos en el 

servicio de 

emergencia del  

Hospital Tingo María  

Fiabilidad    

  

  

  

  

  

Encuesta SERVQUAL  

  

  

  

  

  

Alto  

Medio  

Bajo  

  

  

  

  

  

  

Ordinal  

Capacidad de 

respuesta  

Seguridad  

Empatía  

  

  

Aspectos tangibles  
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CAPITULO III  

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION  

3.1. TIPO DE INVESTIGACION  

• Por la intervención en la investigación, el estudio fue de tipo 

observacional; no ha existido intervención por parte de la investigadora 

ni manipulación de las variables en ninguno caso.  

• Según la planificación y la toma o recolección de los datos, el estudio fue 

de tipo prospectivo; los datos se recolectaron de los hechos actuales y 

al instante.  

• En cuanto al número de ocasiones en que se midieron las variables; el 

estudio ha sido de tipo transversal; porque se realizó el estudio de las 

variables simultáneamente en un solo tiempo determinado o en un solo 

momento.  

• Según el número de variables de interés el estudio fue analítico; porque 

las variables fueron descritas, analizadas y relacionadas según las 

dimensiones.  

3.1.1. ENFOQUE 

Estudio que correspondió al enfoque cuantitativo, porque se 

cuantificó la información recolectada y luego fue analizada utilizando la 

estadística descriptiva.  

3.1.2. ALCANCE O NIVEL 

El nivel de la investigación, correspondió al nivel descriptivo 

relacional porque solo se describieron y relacionaron las variables.  
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3.1.3. DISEÑO 

 El tipo de diseño que se usó para procesar el presente trabajo de 

investigación, fue el diseño relacional debido la cual se representó con 

la gráfica siguiente:  

 

  

Donde:  

  

M= Representación a la muestra en estudio.  

V1= Representa la variable independiente trato del personal de 

salud.  

V2= Representa la variable dependiente nivel de satisfacción.  

r= Representa la relación entre ambas variables.  

3.2. POBLACION Y MUESTRA  

3.2.1. POBLACION  

La población estuvo constituida por pacientes atendidos en el 

servicio de emergencia Hospital Tingo María, que son un total de 1200  

 Criterios de Inclusión y Exclusión 

Criterios de Inclusión 

 

• Pacientes del servicio de emergencia.  

  

• Pacientes consientes.  
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• Que aceptaron firmar el consentimiento informado y que 

participaron en el presente trabajo de investigación de forma 

voluntaria.  

 Criterios de Exclusión 

• Pacientes de otros servicios.  

  

• Pacientes inconscientes.  

• Que no aceptaron firmar el consentimiento informado y no  

participaron en el presente trabajo de investigación de forma 

voluntaria.  

 Ubicación de la Población en Espacio y Tiempo 

a) Ubicación en el espacio: El presente estudio se llevó a cabo en 

el hospital Tingo María, distrito de Rupa Rupa, Provincia Leoncio 

Prado y Departamento de Huánuco.  

b) Ubicación en el Tiempo: La presente investigación se realizó 

entre los meses de Julio a diciembre del 2023.  

3.2.2. MUESTRA  

• Unidad de análisis. - La unidad de análisis estuvo conformada 

por los pacientes atendidos en el servicio de emergencia.  

• Unidad de muestreo. - Estuvo conformada por los pacientes que 

son descritos en la unidad de análisis a quienes se le administro 

el instrumento de recolección de datos para determinar los 

efectos del aislamiento social en su salud.  
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• Marco Muestral. - El marco muestral estuvo constituida por el 

registro de pacientes atendidos en el servicio de emergencia del 

hospital Tingo Maria.  

• Tamaño de muestra. - Se realizó el cálculo del tamaño de la 

muestra para una población conocida; para lo cual se determinó 

la muestra de estudio utilizando la siguiente formula: FORMULA:  

  

 

Dónde:  

  

N = Total de la población  

  

Zα = 1.962 (si la seguridad o el nivel de confianza es del 95%) p = 

proporción esperada (en este caso 50% = 0.5) q = 1 – p (en este caso 

0.5 = 0.95) e = error de precisión o margen de error (5% o 0.05) 

Remplazando los datos para la población descrita tenemos:  

  

 

n = 291 pacientes atendidos en el servicio de Emergencia.  

  

• Tipo de muestreo: Se realizó el muestreo probabilístico al azar 

simple; sin embargo, a ellos se les aplicaron los criterios de 

inclusión y exclusión hasta lograr el tamaño de la muestra 

planteada para el presente trabajo.  
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS  

3.3.1. PARA LA RECOLECCIÓN DE LOS DATOS  

La Técnica: La técnica que ha sido utilizado fue la encuesta para 

determinar el trato del personal de salud y nivel de satisfacción de los 

pacientes durante la atención en los servicios de emergencias.  

El instrumento: Instrumento 1.- El primer instrumento que ha sido 

utilizado fue el cuestionario.  

 FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO 1  

Técnica  Encuesta  

2. Nombre  Cuestionario para determinar trato del personal de 
salud.  

3. Autor  Elaboración propia con adecuación de algunos 
antecedentes al estudio  

  
4. Objetivo  

Determinar el trato del personal de salud hacia los 
pacientes atendidos en el servicio de Emergencia del 
hospital Tingo María  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
5. Estructura  

Se encuentra dividido en 2 partes, la primera que 
consta de 6 preguntas 5 con alternativas (grado de 
instrucción, estado civil, ocupación, religión, 
procedencia) y una abierta (edad) Con este 
instrumento se recolectaran los datos de las 
características demográficas de los pacientes.  

La segunda parte nos permitirá determinar el trato 
del personal de salud la cual está dividida en 2 
dimensiones; la primera es la dimensión 

interpersonal que contiene 9 ítems y la segunda es 
la dimensión confort que contiene 10 ítems; se 
puntuará del 1 al 3 (Nunca, A veces, Siempre) para 
categorizar el trato del personal será de la siguiente 
manera:  

• Bueno = 44 a 57 puntos  

  

• Regular = De 32 a 43 puntos  

  

• Malo = De 19 a 31 puntos  

6. Momento de aplicación  Al ingreso, salida u hora de salida de los pacientes  

7. Tiempo de aplicación  5- 10 minutos  
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Instrumento 2.- El segundo instrumento que ha sido utilizado fue 

el cuestionario de SERVQUAL para medir el nivel de satisfacción de los 

pacientes atendidos en el servicio de emergencia.  

FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO 2  

Técnica  Encuesta  

  
9. Nombre  

Encuesta SERVQUAL adaptado para medir el nivel de 
satisfacción de los pacientes atendidos en el servicio de 
emergencia  

10.Autor  Adaptado por Soto – 2023  

11.Objetivo Medir el nivel de satisfacción de los pacientes atendidos en el 
servicio de emergencia y urgencias  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
12.Estructura  

la cual está dividido en 5 dimensiones (Fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles) las cuales 
constan de 22 preguntas donde se utilizará una escala 
numérica del 1 al 7, donde se considerará 1 como menor la 
calificación y 7 la máxima; donde la puntuación máxima será 
154 y la mínima 22. Se categorizará de la siguiente manera:  

• Alto = 112 – 154 puntos.  

• Medio = 67 – 111 puntos.  

• Bajo = 22 – 66 puntos.  

13.Momento de 
aplicación  

Al ingreso, salida u hora de descanso del personal de 
enfermería de las áreas criticas  

14. Tiempo de 
aplicación  

5- 10 minutos  

  

 Validez y Confiabilidad de los instrumentos 

Para la validez del instrumento se procedió a ser validado a través 

del juicio de expertos, para ello se determinó a 07 especialistas o 

expertos en el tema quienes validaron los ítems del instrumento de 

investigación; de encontrarse errores estas han sido corregidos antes de 

su aplicación resultando el coeficiente de Aiken V=0.97, por lo que se 

consideró el instrumento válido para la aplicación en la muestra de 

estudio.  



 

44 

Para valorar la confiabilidad de los instrumentos de recolección de 

los datos se realizó la prueba piloto y luego se procesó a trasvés de la 

prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach. Donde el resultado para el 

instrumento 1 fue de 0,806, y el número total de elementos fue 19.  

Además, en el instrumento 2 fue 0,786 y el número de elementos fue 22.  

 Procedimientos de recolección de Datos 

Los procedimientos que se realizaron para recolectar los datos 

fueron los siguientes:  

• Se solicitó autorización al director del Hospital Tingo María.  

• Con dicha autorización se procedió a coordinar con el jefe de 

la Unidad de Planeamiento y Calidad.  

• Se coordinó con el encargado del servicio de emergencia para 

darle a conocer los propósitos del estudio.  

• Seguidamente se dio a conocer a todo el personal del servicio 

donde se atienden a los pacientes sobre los objetivos y la 

importancia del estudio.  

• Se realizó el registro de pacientes  

•  Se procedió a explicar con respecto al consentimiento 

informado a los pacientes antes de realizar la encuesta.  

• Se solicitó la firma del consentimiento informado a todos los 

pacientes.   

• Se realizó la entrega de los instrumentos de recolección de 

datos a la unidad de estudio para resolver las interrogantes.  

• Se realizó el registro de los datos obtenidos luego de la 

encuesta.  

3.3.2. PARA LA PRESENTACIÓN DE LOS DATOS 

 Procesamiento de los Datos 

 Elaboración de una base de datos en SPSS versión 25 y en el 

programa Microsoft Excel. Luego de la información recolectada se 

procedió a verificar el contenido de las respuestas. Se ha codificado los 
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instrumentos recolectados realizando al mismo tiempo el control de 

calidad de cada uno de las respuestas 

Elaboración la matriz de variables de cada uno de los indicadores 

de estudio en el SPSS. Elaboración de la matriz de datos en el SPSS 

para el cargado de las respuestas de cada uno de los pacientes 

considerados en la unidad muestral.  

3.3.3. PARA EL ANÁLISIS DE LOS DATOS 

 Para el análisis de los datos se ingresaron todos los datos de cada 

uno de los pacientes que fueron codificados en la matriz de variables y 

datos. Con los datos ingresados en el SPSS en este estudio se utilizaron 

la estadística descriptiva para la interpretación de cada variable 

categórica, de acuerdo a los objetivos de la investigación. Luego se 

utilizó las medidas de tendencia central si fuera necesario (media o 

promedio) y de proporciones para las variables categóricas. Luego se 

preparan las tablas y figuras en Excel de las variables en estudio, a fin 

de realizar la interpretación de los mismos de acuerdo a los objetivos 

planteados.  

Finalmente se ha realizado el análisis inferencial con la prueba 

estadística chi cuadrado, para comprobar la hipótesis planteada donde 

se ha tenido en cuenta un valor de p≤0.05; evaluando ello se procedió a 

aceptar y rechazar las hipótesis formuladas.  

3.4. ASPECTOS ÉTICOS DE LA INVESTIGACIÓN 

• Principio de Autonomía. - Los participantes de la investigación fueron 

seleccionados cuidando la integridad, la dignidad y la información 

completa a través del consentimiento informado.  

• Principio de beneficencia. - Este estudio garantizó en los participantes 

a no estar expuestos a experiencias que resulten en permanentes daños 

graves, para lo cual se tendrá en cuenta la aceptación del consentimiento 

informado.  
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• Principio de no maleficencia. – Los pacientes que participaron en la 

investigación fueron tratados de forme ética respetando sus decisiones 

y protegiéndolas de cualquier daño.  

• Principio de Justicia. - Debido a este principio todos los pacientes han 

tenido la posibilidad de ser seleccionado para participar en el estudio; sin 

discriminación de raza, genero, condición económica, lugar de 

procedencia y de ninguna otra índole.  
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CAPITULO IV  

RESULTADOS  

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS  

Tabla 1. Distribución de los pacientes según características sociodemográficas atendidos en 

el servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023 

n= 291   

Características sociodemográficas  

 fi  %  

Grupo etario      

Niño (0 - 11 años)  4  1,4  

Adolescente (12 - 17 años)  24  8,2  

Joven (18 - 29 años)  115  39,5  

Adulto (30 - 59 años)  119  40,9  

Adulto mayor (60 y más años)  29  10,0  

Grado de instrucción      

Sin estudios  7  2,4  

Primaria  19  6,5  

Secundaria  107  36,8  

Superior  158  54,3  

Estado civil      

Soltera  131  45,0  

Casada  98  33,7  

Viudo  15  5,2  

Conviviente  47  16,2  

Ocupación      

Empleado  192  66,0  

Ama de casa  99  34,0  

Religión      

Católica  245  84,2  

Evangélica  46  15,8  

Procedencia      

Zona Rural  130  44,7  

Urbana marginal  3  1,0  

Urbana  158  54,3  
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Respecto a las características sociodemográficas, el grupo etario de 

mayor porcentaje con un 40,9% fueron los adultos (30 – 59 años), el grado de 

instrucción con el 54,3% tuvieron estudios superiores, el estado civil de mayor 

predominancia fue el soltero con el 45,0%, la ocupación de mayor porcentaje 

fue empleados con 66,0%, la religión a la que pertenecieron fue la católica con 

el 84,2% y por último en mayor porcentaje un 54,3% procedieron de zonas 

urbanas.  

Tabla 2 Descripción de respuestas sobre el trato del personal de salud dimensión 

interpersonal según ítems a los pacientes atendidos en el servicio de emergencia hospital 

Tingo María 2023 

N°  

   

ítems de la dimensión interpersonal del 

trato del personal de salud  

 n= 291   

Nunca  A veces  Siempre  

fi  %  fi  %  fi  %  

1  
El personal de salud lo saludo al momento de 

su ingreso al servicio.  
48  16,5  100  34,4  143  49,1  

2  
El personal de salud lo identifica por su 

nombre.  
13  4,5  224  77,0  54  18,6  

3  
El personal de salud le brinda información que 

usted necesita.  
16  5,5  175  60,1  100  34,4  

4  
El personal de salud se muestra dispuesta para 

ayudarlo.  
15  5,2  179  61,5  97  33,3  

5  El personal de salud le brinda un trato amable.  8  2,7  188  64,6  32,6  32,6  

6  El personal de salud es respetuoso.  8  2,7  185  63,6  98  33,7  

7  
El personal de salud responde con claridad 

acerca de sus dudas.  
26  8,9  170  58,4  95  32,6  

8  
El personal de salud lo mira cuando le habla 

y realiza gestos amables.  
14  4,8  168  57,7  109  37,5  

9  El personal de salud respeta su intimidad.  12  4,1  158  54,3  121  41,6  

En la Tabla 2, según las 9 preguntas en mayor porcentaje marcaron la 

opción a veces, desde el numero 2 al 9 y en la pregunta 1 en mayor porcentaje 

marcaron siempre.  
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Tabla 3 Descripción de respuestas sobre el trato del personal de salud dimensión confort 

según ítems a los pacientes atendidos en el servicio de emergencia hospital Tingo María 2023  

 

         oportunamente del paciente  

11  El personal de salud considera sus creencias y    8      2,7   177  60,8    106    36,4 

costumbres.  

12  El personal de salud le hace sentir seguro        8      2,7  196    67,4    87     29,9    

demostrando conocimiento y habilidades 

     profesionales.  

13  El personal de salud le explica con anterioridad    14      4,8   180   61,9    97    33,3     

la realización de un procedimiento y solicita  

     autorización a usted y/o familiar.  

14  Durante su atención el cuidado del personal de    14      4,8   199   68,4   78    26,8 

salud es constante.  

15  El personal de salud satisface sus necesidades    12     4,1   200    68,7   79   27,1 

de atención de salud  

16  El personal de salud lo motiva a que comparta     10     3,4   202   69,4   77   26,5 

sus preocupaciones y temores.  

17  El ambiente donde usted se encuentra se          4      1,4   146   50,2   141  48,5 

observa ordenado.  

18 Observa que el personal de salud se interesa       9      3,1    139   47,8   143   49,1 

por el ambiente, este limpio.  

19 Se considera complacido con la atención        13  4,5    186   63,9    90    30,9 

prestada por parte el personal de salud.  

Como se observa en la tabla 3, según las 10 preguntas en mayor 

porcentaje marcaron la opción a veces en las preguntas desde el 10 al 17, 

como también en le pregunta 19, y tan solo en la pregunta 18 un porcentaje 

prioritario marco la opción siempre.  

 

  

n=  291    

N°   
ítems   de   la   dimensión   confort   del   trato   del  

personal de salud   
Nunca   A   veces   Siempre    

    fi   %   fi   %   fi   %    

10   
El   personal   de   salud   acude   al   llamado  

49   16 , 8   166   57 , 0   76   26 , 1   
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Tabla 4. Descripción consolidada de respuestas sobre el trato del personal de salud por 

dimensiones en los pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 

2023 

  

Dimensiones del trato del personal de salud  

  

 n= 291   

  

 

fi   %  

Dimensión interpersonal       

Bueno  125   43,0  

Regular  140   48,1  

Malo  26   8,9  

Dimensión Confort       

Bueno  126   43,3  

Regular  157   54,0  

Malo  8   2,7  

En las dimensiones del trato del personal de salud, se pudo observar que 

en la dimensión interpersonal el 48,1% el trato del personal de salud fue 

regular, y en la dimensión confort el 54,0% también fue regular el trato del 

personal de salud.  

Tabla 5 Descripción consolidado según el trato del personal de salud en los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023. 

  

Trato del personal de salud   

  

 N= 291   

  

 

Fi  
 

%  

Bueno  145  
 

49,8  

Regular  133  
 

45,7  

o  13  
 

4,5  

Respecto al trato del personal de salud en los pacientes, se pudo 

determinar que un 49,8% el trato fue bueno, un 45,7% fue regular y el 4,5% 

fue malo el trato del personal de salud.  
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Tabla 6 Descripción según ítems del nivel de satisfacción en la dimensión fiabilidad en los 

pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023 

                        

                                                                           N= 291 
Ítems  dimensión  fiabilidad      1         2         3      4        5        6         7  

N° sobre  satisfacción  del      
 Paciente                                                        fi (%) fi (%) fi (%) fi (%)  fi (%) fi (%) fi (%) 

  

 

                                             
 

Fue atendido inmediatamente a                    5          34        29    65       61       73       24 

su llegada a emergencia, sin  
importar  su  condición                (1,7)     (11,7)   (10,0) (22,3)  (21,0) (25,1) (8,2) 
socioeconómica 

  
Fue atendido considerando la            5         25       28      78  65       64      26  
gravedad de su salud                      (1,7)    (8,6)   (9,6)  (26,8) (22,3) (22,0) (8,9)  
 
Su atención en emergencia            3         9        31       64    86       56      42 
estuvo a cargo del médico           (1,0)    (3,1)   (10,7)   (22,0)  (29,6) (19,2) (14,4)  
 

El médico que lo atendió mantuvo            4        16         21       55     68  79      48 

suficiente comunicación con usted          (1,4)     (5,5)     (7,2)    (18,9) (23,4) (27,1) (16,5)  
o sus familiares para explicarles el  

seguimiento de su problema  

 
La farmacia de emergencia contó           7       14       33       58      65  64      50  
con los medicamentos que                          (2,4)  (4,8)   (11,3)   (19,9)  (22,3) (22,0)(17,2)  
recetó el médico  

 

Según la dimensión fiabilidad se observó que en las preguntas 1 y 4 en 

mayor porcentaje lo señalaron con una calificación de 6; en la pregunta 2 lo 

señalaron con una calificación de 4; en la pregunta 3 y 5 lo calificaron con un 

puntaje de 5.  
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Tabla 7. Descripción de acuerdo a las preguntas del cuestionario del nivel de satisfacción en 

la dimensión capacidad respuesta en los pacientes atendidos en el servicio de emergencia 

Hospital Tingo María 2023 

   

  

N°  

  

   

  

Preguntas de la dimensión 

capacidad respuesta de la 

satisfacción del paciente  

     n= 291      

1  2  3  4  5  6  7  

fi 

(%)    

 fi (%)   fi (%)   fi (%)   fi (%)   fi (%)  

fi (%)  

6  
¿La atención en el módulo de 

admisión fue rápida?  

9  

(3,1)  

14 

(4,8)  

30  

(10,3)  

73  

(25,1)  

78  

(26,8)  

61  

(21,0)  

26 

(8,9)  

7  
¿La atención en el laboratorio de 

emergencia fue rápida?  

11 

(3,8)  

17 

(5,8)  

31  

(10,7)  

62  

(21,3)  

62  

(21,3)  

72  

(24,7)  

36  

(12,4)  

8  ¿La atención para tomarse los 

exámenes radiológicos fue rápida?  

8  

(2,7)  

17 

(5,8)  

18 

(6,2)  

71  

(24,4)  

78  

(26,8)  

74  

(25,4)  

25 

(8,6)  

9  
¿La atención en la farmacia de 

emergencia fue rápida?  

11 

(3,8)  

22 

(7,6)  

14 

(4,8)  

51  

(17,5)  

89  

(30,6)  

81  

(27,8)  

23 

(7,9)  

En la dimensión capacidad de respuesta, en las preguntas 6, 8 y 9 en 

mayor porcentaje lo señalaron con una calificación de 5; en la pregunta 7 lo 

señalaron con una calificación de 6.  
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Tabla 8. Descripción de acuerdo a las preguntas del cuestionario del nivel de satisfacción en 

la dimensión seguridad en los pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital 

Tingo María 2023 

  

                                               N= 291   

Preguntas de la dimensión                    1             2          3            4         5          6      7 

N° seguridad de la satisfacción del 

Paciente                              fi (%)    fi (%)  fi (%)     fi (%)  fi (%)    fi (%) fi(%) 

      

10. El médico que le atendió le brindó el    7 19 14  51 80  73 47 

tiempo necesario para contestar sus         (2,4) (6,5) (4,8) (17,5)  (27,5)  (25,1)  (16,2) 

dudas o preguntas sobre su  

problema de salud.  

 

11. Durante su atención en emergencia     5    12    20    63    51   74  66  

se respetó su privacidad.            (1,7) (4,1) (6,9) (21,6) (17,5) (25,4) (22,7)  

 

12. El médico que le atendió le realizó         4     16     11      51      95     75     39 

un examen físico completo y             (1,4) (5,5) (3,8) (17,5) (32,6)  (25,8)   (13,4) 

minucioso por el problema de salud  

por el cualfue atendido 

  

13. El problema de salud por el cual           3     15     20     42    71    91  49 

usted fue atendido se ha resuelto o       (1,0)   (5,2)      (6,9) (14,4) (24,4) (31,3) (16,8) 

mejorado  

 

En cuanto a la dimensión seguridad, siendo en las preguntas 10 y 12 en 

mayor porcentaje marcaron una calificación de 5; y en las preguntas 11 y 13 

marcaron la calificación de 6.  
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Tabla 9. Descripción de acuerdo a las preguntas del cuestionario del nivel de satisfacción en 

la dimensión empatía en los pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo 

María 2023 

  Preguntas de la dimensión                                           N= 291    
N° empatía de la satisfacción del         1           2          3           4          5           6          7    

Paciente.                                                  fi (%) fi (%) fi (%) fi (%) fi (%) fi (%) fi (%)  

 
14 El personal de emergencia lo                    6         18      27        37        77         86   40 
     trató con amabilidad, respeto y            (2,1)   (6,2)   (9,3)   (12,7)  (26,5)   (29,6)   (13,7)  
     paciencia 

  
15 El personal de emergencia le                        7          9       16       54      81        70     54 
     mostró interés para solucionar                (2,4)     (3,1)   (5,5)    (18,6)  (27,8)   (24,1) (18,6) 
     cualquier problema que se presentó  
    durante su atención 

  
16 Comprendió la explicación que el                  2           10         26       57       77       70     49 
   médico le brindó sobre el problema        (0,7)        (3,4)     (8,9)  (19,6) (26,5) (24,1) (16,8) 
   de salud o resultado de la atención  

 
17 Comprendió la explicación que el                  3        13      20         52      71      103         29 
     médico le brindó sobre los                          (1,0)    (4,5)   (6,9)  (17,9)  (24,4) (35,4)   (10,0) 
    procedimientos o análisis que le  
    realizaron  

 
18 Comprendió la explicación que el                2          15    16        51         81         72        54 
     médico le brindó sobre el tratamiento      (0,7)   (5,2)   (5,5)  (17,5)   (27,8)   (24,7)   (18,6) 
     que recibió: tipo de medicamentos,  
     dosis y efectos adversos  

 

Respecto a la dimensión empatía, siendo en las preguntas 14 y 17 en 

mayor porcentaje pusieron una calificación de 6; y en las preguntas 15, 16 y 

17 marcaron la calificación de 5.  
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 Tabla 10. Descripción de acuerdo a las preguntas del cuestionario del nivel de satisfacción 

en la dimensión aspectos tangibles en los pacientes atendidos en el servicio de emergencia 

Hospital Tingo María 2023 

                                                                            N= 291       
Preguntas de la dimensión  
N° capacidad respuesta de la  

satisfacción del paciente                     fi (%)    fi (%)    fi (%)     fi (%)    fi (%)  fi (%)  fi (%)  

 

19 Los carteles, letreros y flechas  del           9            11           27       46        72       77       49 
   servicio de emergencia le                      (3,1)  (3,8)     (9,3)  (15,8)  (24,7)  (26,5)  (16,8) 

parecen adecuados para orientar  
a los pacientes. 

 
20 La emergencia contó con personal         10  11  18  57  79  80  36 

  para informar y orientar a los                (3,4)  (3,8)    (6,2)    (19,6)     (27,1)   (27,5)  (12,4) 
     pacientes  

 
21 La emergencia contó con los                   4             17         12           61      74         74      49  

equipos disponibles y materiales          (1,4)  (5,8)  (4,1)  (21,0)  (25,4)   (25,4) (16,8) 
      necesarios para su atención  

 
22 Los ambientes del servicio de                6  15  17  57  52  72  72 
     emergencia estuvieron limpios y         (2,1)     (5,2)      (5,8)    (19,6)   (17,9)   (24,7)   (24,7) 
     cómodo            

  

Y en la dimensión aspectos tangibles, en todas las preguntas en mayor 

porcentaje marcaron con una calificación de 6.  
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Tabla 11. Descripción según las dimensiones del nivel de satisfacción en los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023 

  

N= 291   

Dimensiones del nivel de satisfacción  

 fi  %  

Dimensión fiabilidad      

Alto  129  44,3  

Medio  126  43,3  

Bajo  36  12,4  

Dimensión capacidad respuesta      

Alto  146  50,2  

Medio  114  39,2  

Bajo  31  10,7  

Dimensión seguridad      

Alto  181  62,2  

Medio  88  30,2  

Bajo  22  7,6  

Dimensión empatía      

Alto  166  57,0  

Medio  101  34,7  

Bajo  24  8,2  

Dimensión aspectos tangibles      

Alto  185  63,6  

Medio  89  30,6  

Bajo  17  5,8  

En las dimensiones del nivel de satisfacción de los pacientes, se llegó a 

observar que en la dimensión fiabilidad el 44,3% presentaron una satisfacción 

alta, en la dimensión capacidad respuesta el 50,2% el nivel fue alto, también 

en la dimensión seguridad el 62,2% con un nivel alto, dimensión empatía un 

57,0% de dimensión alta y en la dimensión aspectos tangibles el nivel fue alto 

con un 63.6%.  
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Tabla 12. Descripción consolidada del nivel de satisfacción en los pacientes atendidos en el 

servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023 

 Nivel de satisfacción 

consolidado  

  

 

n= 291    

fi   %  

   

Alto  
155  

   

53,3  

   

Medio  
112  

   

38,5  

   

Bajo  
24  

   

8,2  

De acuerdo a la tabla 12, el nivel de satisfacción el 53,3% fue un nivel 

alto, un 38,5% un nivel medio y un 8,2% un nivel bajo.  
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4.2. CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS Y PRUEBA DE HIPÓTESIS  

Tabla 13. Relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción en la 

dimensión fiabilidad en los pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo 

María 2023 

 

  

  

  

  

Medio  

Bajo  

35  

3  

12,0  

1,0  

89  

22  

30,6  

7,6  

2 

 

11 

0,7  

3,8  

126  

36  

43,3  

  

12,4  

115,38  

  

0,000  

  

Al realizar la relación entre el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión fiabilidad de los pacientes atendidos, se halló que 

mediante la comprobación de hipótesis a través del Kruskal – Wallis 

evidenciaron un valor = 115,38 con un p valor = 0,000, por la cual se acepta 

la hipótesis del investigador y se rechaza la nula, siendo así que si existe 

relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción en la 

dimensión fiabilidad.  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensió  
n  

fiabilidad   

Trato  Personal   

  
Bueno   Regular   Malo   

  
Total   

Kruskal   –   
Wallis   

  
  

P   
Valor ( )   

  

  
Fi   %   Fi   %   Fi   %   Fi   %   

  

Alto   107   8 , 36   22   6 , 7   0   0 , 0   129   44 , 3   
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Tabla 14. Relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción en la 

dimensión capacidad respuesta en los pacientes atendidos en el servicio de emergencia 

Hospital Tingo María 2023 

 

  
Dimensión   Trato Personal   T otal  Kruskal  P  
capacidad 

  Bueno Re gular Malo - Wallis  (Valor) 
respuesta 

fi % fi % fi % fi %  

Alto  
  

116  
    

39,9  30  
    

10,3  
0  

  
0,0  

  
146  

  
50,2  

    

Medio  

  
27  

    
9,3  85  

    
29,2  

2  

  
0,7  

  
114  

  
39,2  

    
117,469 0,000  

 
           

          
    Bajo  2  0,7  18  6,2  11  3,8  31  10,7  
  

 

 

Respecto a la relación entre el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión capacidad respuesta de los pacientes atendidos, 

resulto que mediante la comprobación de hipótesis a través de la prueba no 

paramétrica de Kruskal – Wallis tuvo un valor = 117,469 y un p valor = 0,000, 

por la cual se acepta la hipótesis del investigador y se rechaza la nula, por lo 

que si existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión capacidad respuesta.  
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Tabla 15. Satisfacción en la dimensión seguridad en los pacientes atendidos en el servicio de 

emergencia Hospital Tingo María 2023 

 Dimensión Trato Personal Total Kruskal P seguridad  Bueno Regular Malo  - Wallis 

(Valor)  

  fi  %  Fi  %  fi  %  Fi  %      

                      
Alto  132  45,4  49  16,8  0  0,0  181  62,2  

                      
Medio  13  4,5  73  25,1  2  0,7  88  30,2  122,079 
            0,000  

                      
Bajo  0  0,0  11  3,8  11  3,8  22  7,6  

 

 

 

Al relacionar las variables trato del personal de salud con el nivel de 

satisfacción en la dimensión seguridad en los pacientes atendidos, resulto que 

mediante la comprobación de hipótesis a través de la prueba no paramétrica 

de Kruskal – Wallis tuvo un valor = 122,079 y un p valor = 0,000, siendo así 

que se acepta la hipótesis del investigador y se rechaza la nula, por lo que si 

existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción en 

la dimensión seguridad.  
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Tabla 16. Relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción dimensión 

empatía en los pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023 

 

Trato Personal                                                            TOTAL 
KRUSKAL        

   Dimensión    

empatía                Wallis               P (Valor)  

  
fi   %          fi   %       fi  %                              

  
    fi %   

   

Alto   121   41,6   45   15,5   0   0,0   166   
  

57,0   
   

Medio   23   7,9   74   25,4   4   1,4   101   34,7   98,988   0,000   

Bajo   1   0,3   14   4,8   9   3,1   24   
  

8,2   
   

 

En la tabla 16, al relacionar las variables trato del personal de salud con 

el nivel de satisfacción en la dimensión empatía en los pacientes atendidos, 

mediante la comprobación de hipótesis a través de la prueba no paramétrica 

de Kruskal – Wallis presento un valor = 98,988 y un p valor = 0,000, por lo que 

se acepta la hipótesis del investigador y se rechaza la nula, por ende, si existe 

relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción en la 

dimensión empatía.  

 

 

 

 

 

 

  

Bueno   Regular   Malo       
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Tabla 17. Relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción en la 

dimensión aspectos tangibles en los pacientes atendidos en el servicio de emergencia 

Hospital Tingo María 2023 

  

      

 Dimensión Trato Personal    

 aspectos   

 tangibles Bueno  Regular   Malo   

  

  

  

Alto  

Medio  

Bajo  

  

132  

  

13  

  

0  

  

45,4  

  

4,5  

  

0,0  

  

53  

  

72  

  

8  

  

18,2  

  

24,7  

  

2,7  

  

0  

  

4  

  

9  

  

  

  

0,0  

1,4  

3,1  

  

  

  

  

  

185 63,6  

   

89 30,6 112,909  

  

  

17 5,8  

  

  

0,000  

  

  

 

  

Al relacionar las variables trato del personal de salud con el nivel de 

satisfacción en la dimensión aspectos tangibles en los pacientes, mediante la 

comprobación de hipótesis a través de la prueba no paramétrica de Kruskal – 

Wallis se tuvo un valor = 112,909 y un p valor = 0,000, por lo que se acepta la 

hipótesis del investigador y se rechaza la nula, por ende, si existe relación 

entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción en la dimensión 

aspectos tangibles.  

  

  fi   %   fi   %   fi   %   fi   %       
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Tabla 18. Relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción en los 

pacientes atendidos en el servicio de emergencia Hospital Tingo María 2023.  

 

  
fi  %  fi  %  fi  %  fi  

  

%  

   

Alto  123  42,3  32  11,0  0  0,0  155  
  

53,3  

   

Medio  21  7,2  87  29,9  4  1,4  112  38,5  126,245  0,000  

Bajo  1  0,3  14  4,8  9  3,1  24  
  

8,2  

   

Respecto a la tabla 18 al relacionar las variables trato del personal de 

salud con el nivel de satisfacción en los pacientes, de acuerdo a la 

comprobación de hipótesis a través de la prueba no paramétrica de Kruskal – 

Wallis se tuvo un valor = 126,245 y un p valor = 0,000, por lo que se aceptó la 

hipótesis del investigador y se rechazó la nula, por ende, si existe relación 

entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción de los pacientes 

atendidos.  

  

  

Trato  Personal   
              Total       

Nivel   de   
satisfacción   

Bueno   Regular   Malo       Kruskal   -   
Wallis   

P   
( Valor )   
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CAPITULO V  

DISCUSIÓN DE RESULTADOS  

5.1. PRESENTAR LA CONTRASTACIÓN DE LOS RESULTADOS DEL 

TRABAJO DE INVESTIGACIÓN.  

Al realizar la relación entre el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión fiabilidad de los pacientes, mediante la 

comprobación de hipótesis a través del Kruskal – Wallis evidenciaron un p 

valor = 0,000, por la cual se acepta la hipótesis del investigador y se rechaza 

la nula, siendo así que si existe relación entre el trato del personal de salud y 

el nivel de satisfacción en la dimensión fiabilidad, al respecto Gonzales (22), en 

su estudio obtuvo diferencias significativas en la dimensión fiabilidad con un p 

valor = 0,000; resultados similares a los de este estudio. Asimismo, Arévalo 

(33) apoya este resultado, quien hallo un p valor = 0,01 en la dimensión 

fiabilidad, resultados similares a los de este estudio. Además, Aguilar, et al (34) 

también refiere que en la dimensión fiabilidad se obtuvo un p valor= 0,00; 

datos que se comparan con los encontrados en esta investigación. Así 

también en el estudio de Fabian, et al (35) donde también demuestran que 

tuvieron un p valor = 0,000 en la dimensión fiabilidad. Y en el estudio de Torres 

(36) quien también demuestra que existe relación directa entre la calidad de 

atención de enfermería y la fiabilidad, debido a un p valor = 0,00 resultado 

significativo. Respecto a la relación entre el trato del personal de salud y el 

nivel de satisfacción en la dimensión capacidad respuesta de los pacientes, 

resulto que a través de la prueba no paramétrica de Kruskal – Wallis tuvo un 

p valor = 0,000, por la cual se aceptó la hipótesis del investigador, y motivo 

por el cual si existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión capacidad respuesta, al respecto Gonzales (22), 

demostró que en su estudio halló un valor p = 0,000; donde evidencia que 

existen diferencias significativas en las variables observadas. Así también 

Arévalo (33), en sus resultados inferenciales obtuvo un p valor= 0,01 en la 

dimensión capacidad respuesta. Además, concuerda con el estudio de 

Aguilar, et al (34), quienes demostraron un p valor = 0,00, en dicha dimensión. 
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Torres (36), también concuerda con los resultados anteriores debido a que el p 

valor en la dimensión capacidad de respuesta fue 0,000.  

Al relacionar las variables trato del personal de salud con el nivel de 

satisfacción en la dimensión seguridad en los pacientes atendidos, resulto que 

mediante la comprobación de hipótesis a través de la prueba no paramétrica 

de Kruskal – Wallis tuvo un p valor = 0,000, siendo así que se aceptó la 

hipótesis del investigador y se rechazó la nula, por lo que si existe relación 

entre ambas variables. Al respecto Gonzales (22), donde al analizar inferencial 

mente en la dimensión respectiva se halló un valor p = 0,000. Así también en 

el estudio de Aguilar, et al (34), donde sus resultados inferenciales fueron igual 

a 0,000, en la dimensión seguridad. Y en el estudio realizado por Torres (36), 

donde también señalan que se obtuvo un valor de p=0.000. Siendo así que 

este resultado fue significativo en todos los estudios con los autores que se 

compraron.  

También al relacionar las variables trato del personal de salud con el 

nivel de satisfacción en la dimensión empatía en los pacientes atendidos, 

mediante la comprobación de hipótesis a través de la prueba no paramétrica 

de Kruskal – Wallis se tuvo un p valor = 0,000, por lo que si existe relación 

entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción en la dimensión 

empatía. En el estudio de Arévalo (33), en sus resultados evidenciaron que en 

la dimensión empatía se obtuvo un p valor = 0,01, resultados similares a los 

de este estudio. Así mismo Aguilar, et al (34), refiere que el p valor fue = 0,000 

en la relación del trato del personal de salud con la satisfacción. De la misma 

manera en el estudio realizado por Torres (36) donde demuestra que al 

relacionar la variable calidad de atención y la dimensión empatía tuvo un p 

valor = 0,000, resultados inferenciales similares a los de este estudio.  

Al realizar la relación entre las variables trato del personal de salud con 

el nivel de satisfacción en la dimensión aspectos tangibles en los pacientes, 

mediante la prueba no paramétrica de Kruskal – Wallis se tuvo un p valor = 

0,000, por lo que se acepta la hipótesis del investigador, por ende, si existe 

relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción en la 

dimensión aspectos tangibles. Así mismo en el estudio de Arévalo (33), donde 
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en la variable aspectos tangibles el valor de p=0,01, por lo tanto, existe una 

relación significativa. De la misma manera en el estudio de Aguilar, et al (34) 

donde al relacionar las variables obtuvo un p valor= 0,000, resultados 

inferenciales que se comparan con los obtenidos en esta investigación. 

Además, Torres (36) refiere que al comparar sus variables; resulto ser 

significativa, pues se obtuvo un valor de p=0.000. También en el estudio de 

Gonzales (22), muestra que se encontró un valor p = 0,000; que corroboró que 

existen relación en esta dimensión.  

Y por último, al relacionar las variables trato del personal de salud con el 

nivel de satisfacción en los pacientes, de acuerdo a la prueba no paramétrica 

de Kruskal – Wallis se tuvo un p valor = 0,000, por lo que se aceptó la hipótesis 

del investigador y se rechazó la nula, por ende, si existe relación entre el trato 

del personal de salud y el nivel de satisfacción de los pacientes atendidos. 

Siendo así también en el estudio de Torres (36) donde resalto que existió una 

relación directa entre el trato del personal de salud y la satisfacción del 

paciente; así también resulta ser significativa, pues se obtuvo un valor de 

p=0.000. Además, en el estudio de Rodríguez y Arévalo (37), también sostuvo 

que sobre la calidad de atención de enfermería y la satisfacción del paciente 

en el servicio de emergencia, encontrándose relación significativa entre las 

variables, con un resultado según con una significancia estadística de p=0,001 

siendo menor que el 0,05. Y así también en el estudio de Mejia (38), también 

señala que el p valor fue 0,00, así como el P valor fue menor que 0.05 

entonces se rechaza la hipótesis nula y se da a entender que la satisfacción 

de los pacientes si se relaciona con la atención de emergencia prestado por 

el personal de salud.  
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CONCLUSIONES  

Una vez finalizado todas las etapas investigativas y haber contrastado 

los resultados se concluye:  

1. Al relacionar el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción en la 

dimensión fiabilidad de los pacientes, mediante la comprobación de 

hipótesis través del Kruskal – Wallis evidenciaron un p valor = 0,000, por 

la cual se acepta la hipótesis del investigador, siendo así que si existe 

relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción en la 

dimensión fiabilidad.  

2. Respecto al contraste entre el trato del personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión capacidad respuesta de los pacientes, resulto 

que a través de la prueba no paramétrica de Kruskal – Wallis tuvo un p 

valor = 0,000, por la cual se aceptó la hipótesis del investigador, y motivo 

por el cual si existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión capacidad respuesta.  

3. Al analizar la relación de las variables trato del personal de salud y el nivel 

de satisfacción en la dimensión seguridad en los pacientes atendidos, 

resulto que mediante la comprobación de hipótesis a través de la prueba 

no paramétrica de Kruskal – Wallis tuvo un p valor = 0,000, siendo así que 

se aceptó la hipótesis del investigador y se rechazó la nula, por lo que si 

existe relación entre ambas variables.  

4. También al relacionar las variables trato del personal de salud con el nivel 

de satisfacción en la dimensión empatía en los pacientes atendidos, 

mediante la comprobación de hipótesis a través de la prueba no 

paramétrica de Kruskal – Wallis se tuvo un p valor = 0,000, por lo que si 

existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción 

en la dimensión empatía.  

5. Al buscar la relación entre las variables trato del personal de salud con el 

nivel de satisfacción en la dimensión aspectos tangibles en los pacientes, 

mediante la prueba no paramétrica de Kruskal – Wallis se tuvo un p valor 
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= 0,000, por lo que se acepta la hipótesis del investigador, por ende, si 

existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción 

en la dimensión aspectos tangibles.  

6. Y por último, al relacionar las variables trato del personal de salud con el 

nivel de satisfacción en los pacientes, de acuerdo a la prueba no 

paramétrica de Kruskal – Wallis se tuvo un p valor = 0,000, por lo que se 

aceptó la hipótesis del investigador y se rechazó la nula, por ende, si 

existe relación entre el trato del personal de salud y el nivel de satisfacción 

de los pacientes atendidos.  
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RECOMENDACIONES  

A la plana directiva del Hospital de Tingo María  

• Elaborar un Manual respecto al trato que debe tener el personal de salud 

frente a los pacientes en el Servicio de Emergencia, el cual permita 

mantener el nivel de satisfacción óptimo.  

• Diseñar Planes de mejora continua para elevar el grado de satisfacción 

obtenido.  

• Fomentar la implementación de un sistema de monitoreo constante para 

el personal de salud que trabaja en el mencionado hospital. Este sistema 

se encargará de evaluar el apego a los estándares de calidad en la 

atención del personal de salud, promoviendo las modificaciones 

necesarias para asegurar su cumplimiento.  

Al personal de salud  

• Mejora del trato como profesionales para los pacientes, concerniente a una 

calidad de atención modelo.  

• Mejorar sus habilidades con el objetivo de ofrecer un servicio de mayor 

calidad, cuyos beneficios se verán reflejados en el grado de satisfacción 

de quienes buscan sus servicios.  

A los estudiantes de las universidades  

• Continuar realizando investigaciones sobre el trato del personal de salud 

y la satisfacción de los pacientes en los distintos servicios del hospital que 

permitan contrastar los resultados e implementar estrategias que mejoran 

la calidad de atención en los servicios.  
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ANEXO 1 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TITULO DEL ESTUDIO: “TRATO DEL PERSONAL DE SALUD Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE  

EMERGENCIA Y URGENCIAS HOSPITAL I TINGO MARIA ESSALUD 2023”  

  

Problema General:  

  

Objetivo General:  

  

Hipótesis General:  

   

Variables e Indicadores:  

Variable 1: Trato del personal de salud.    

¿Cuál es la relación 

entre el trato del 

personal de salud y el 

nivel de satisfacción 

de los pacientes 

atendidos en el 

servicio de 

emergencia Hospital 

Tingo María 2023?  

Determinar la relación 

entre el trato del 

personal de salud y el 

nivel de satisfacción 

de los pacientes 

atendidos en el 

servicio de 

emergencia Hospital 

Tingo María 2023.  

Ha: Existen relación entre el trato del 

personal de salud y el nivel de 

satisfacción de los pacientes 

atendidos en el servicio de 

emergencia Hospital Tingo María 

2023.  

Ho: No existen relación entre el trato 

del personal de salud y el nivel de 

satisfacción en los pacientes 

atendidos en el servicio de 

emergencia Hospital Tingo María 

2023.  

Dimensiones  Indicadores  Ítems  
Escala de  

Medición  

  

  

Trato de personal y nivel 

de satisfacción  

Proporción de pacientes con 

buen trato del personal de 

salud.  

Proporción de pacientes  

según nivel de satisfacción  

  

Alto  

Medio  

Bajo  

  

  

Ordinal  

Problema 

Específicos:  

Objetivos 

Específicos:  
Hipótesis Especificas:  

        

        

        Edad en años cumplidos  Edad  De razón  
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Sociodemográfica  

Genero  
Masculino 

Femenino  

Nominal  

  

Grado de instrucción  

Sin estudios  

Primaria  

Secundaria  

Superior  

  

Ordinal  

  

Estado civil  

Soltera  

Casada  

Viudo  

Conviviente  

  

Nominal  

Religión  
Católica  

Evangélica  
Nominal  

Ocupación  
Dependiente 

Independiente  
Nominal  

         

Procedencia  

Zona Rural 

Urbana 

marginal 

Urbana  

  

Nominal  



 

80 

        

  

  

Interpersonal  

Saludo  

Identificación  

Información  

Trato amable  

Respeto  

Responde las dudas  

Amabilidad  

Protege el pudor  

  

  

Bueno  

Regular 

Malo  

  

  

  

Ordinal  

        

  

  

  

  

  

Confort  

Acude al llamado  

Considera creencias y 

costumbres  

Demuestra conocimientos y 

buenas habilidades  

Explicación de cualquier 

procedimiento  

Cuidado constante  

Satisfacción de necesidades  

Motivación  

Orden del entorno  

Limpieza del ambiente  

La atención brindada es 

adecuada  

  

  

  

  

  

Bueno  

Regular 

Malo  

  

  

  

  

  

  

Ordinal  
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Problema 

Específicos:  

  

Objetivos  

Específicos:  

  

Hipótesis Especificas:  

Variable 2: Nivel de Satisfacción  

Dimensiones  Indicadores  Ítems  
Escala de  

Medición  

Cuál es la relación 

entre el trato del 

personal de salud y el 

nivel de satisfacción 

en la dimensión 

fiabilidad en los 

pacientes atendidos 

en el servicio de 

emergencia Hospital 

Tingo María 2023?  

Identificar la relación 

entre el trato del 

personal de salud y el 

nivel de satisfacción 

en la dimensión 

fiabilidad en los 

pacientes atendidos 

en el servicio de 

emergencia Hospital 

Tingo María 2023.  

Ha1:Existe relación entre el trato del 

personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión fiabilidad en 

los pacientes atendidos en el servicio de 

emergencia Hospital Tingo María 2023. 

Ho1:No existe relación entre el trato del  

personal de salud y el nivel de  

satisfacción en la dimensión fiabilidad en 

los pacientes atendidos en el servicio de 

emergencia Hospital Tingo María 2023  

  

  

  

  

Fiabilidad  

  

  

Según  

SERVQUAL  

Cuestionario    

  

Alto  

Medio  

Bajo  

  

  

  

  

Ordinal  

¿Cuál es relación 

entre el trato del 

personal de salud y el 

nivel de satisfacción 

en la dimensión 

capacidad de 

respuesta en los 

pacientes atendidos 

en el servicio de 

Describir la relación 

entre el trato del 

personal de salud y el 

nivel de satisfacción 

en la dimensión 

capacidad de 

respuesta en los 

pacientes atendidos 

en el servicio de 

Ha2:Existe relación entre el trato del 

personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión capacidad 

de respuesta en los pacientes atendidos 

en el servicio de emergencia Hospital 

Tingo María 2023.  

Ho2:No existe relación entre el trato del 

personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión capacidad 

  

  

  

  

  

Capacidad de 

respuesta  

  

  

  

  

Según  

SERVQUAL  

Cuestionario    

  

  

  

Alto  

Medio  

Bajo  

  

  

  

  

  

Ordinal  
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emergencia Hospital 

Tingo María 2023?  

emergencia Hospital 

Tingo María 2023.  

de respuesta en los pacientes atendidos 

en el servicio de emergencia Hospital  

Tingo María 2023  

¿Cuál es la relación 

entre el trato del 

personal de salud y el 

nivel de satisfacción 

en la dimensión 

seguridad en los 

pacientes atendidos 

en el servicio de 

emergencia Hospital 

Tingo María 2023?  

Conocer la relación 

entre el trato del 

personal de salud y el 

nivel de satisfacción 

en la dimensión 

seguridad en los 

pacientes atendidos 

en el servicio de 

emergencia Hospital 

Tingo María 2023.  

Ha3:Existe relación entre el trato del 

personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión seguridad en 

los pacientes atendidos en el servicio de 

emergencia Hospital Tingo María 2023.  

Ho3:No existe relación entre el trato del 

personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión seguridad en 

los pacientes atendidos en el servicio de 

emergencia Hospital Tingo María 2023.  

  

  

  

  

  

Seguridad  

  

  

  

  

Según  

SERVQUAL  

Cuestionario    

  

  

  

Alto  

Medio  

Bajo  

  

  

  

  

  

Ordinal  
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¿Cuál es relación 

entre el trato del 

personal de salud y el 

nivel de satisfacción 

en la dimensión 

empatía en los 

pacientes atendidos 

durante en el servicio  

de emergencia  

Hospital Tingo María 

2023?  

Identificar relación 

entre el trato del 

personal de salud y el 

nivel de satisfacción 

en la dimensión 

empatía en los 

pacientes atendidos 

durante en el servicio  

de emergencia  

Hospital Tingo María 

2023.  

Ha4:Existe relación entre el trato del 

personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión empatía en 

los pacientes atendidos durante en el 

servicio de emergencia Hospital Tingo 

María 2023.  

Ho4:No existe relación entre el trato del 

personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión empatía en 

los pacientes atendidos durante en el 

servicio de emergencia Hospital Tingo 

María 2023.  

  

  

  

  

  

Empatía  

  

  

  

  

Según  

SERVQUAL  

Cuestionario    

  

  

  

Alto  

Medio  

Bajo  

  

  

  

  

  

Ordinal  

¿Cuál es la relación 

entre el trato del 

personal de salud y el 

nivel de satisfacción 

en la dimensión 

aspectos tangibles en  

los pacientes 

atendidos en el 

servicio de 

emergencia Hospital 

Tingo María 2023?  

Describir relación 

entre el trato del 

personal de salud y el 

nivel de satisfacción 

en la dimensión 

aspectos tangibles en  

los pacientes 

atendidos en el 

servicio de 

emergencia Hospital 

Tingo María 2023.  

Ha5:Existe relación entre el trato del 

personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión aspectos 

tangibles en los pacientes atendidos en 

el servicio de emergencia Hospital Tingo 

María 2023.  

Ho5:No existe relación entre el trato del 

personal de salud y el nivel de 

satisfacción en la dimensión aspectos 

tangibles en los pacientes atendidos en 

  

  

  

  

  

Aspectos tangibles  

  

  

  

  

Según  

SERVQUAL  

Cuestionario    

  

  

  

Alto  

Medio  

Bajo  

  

  

  

  

  

Ordinal  
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el servicio de emergencia Hospital Tingo 

María 2023.  

  

Tipo de Estudio  

Población y 

Muestra  

  

Técnicas e Instrumentos  

  

Aspectos éticos  

  

Estadísticas Descripti 
vas e Inferencia les  

• Según la 

intervención en la 

investigación, el 

estudio será de tipo 

Observacional,  

• Según 

planificación y toma o 

recolección de los 

datos, el  

La población estará 

constituida por los 

pacientes atendidos 

durante en el servicio  

de emergencia  

Hospital Tingo Maria 

que son un total de  

1200  

  

La Técnica:  

La técnica a utilizar será la encuesta 

para  

El instrumento:  

El instrumento a utilizar será el 

cuestionario.  

  

  

En el presente 

estudio se 

consideran los  

principios bioéticos  

  

  

Descriptiva: Análisis descriptivo 

de frecuencias y proporciones  

  

Se utilizará la 

prueba chi 

cuadrado para 

relacionar las 

variables  
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estudio será de tipo 

prospectivo,  

• Según el 

número de ocasiones 

en que se medirán las 

variables; el estudio 

será de tipo  

Transversal,  

• Según el 

número de variables 

de interés el  

estudio será  

descriptiva  

• Muestra: n=291 

pacientes.  

Tipo de muestreo: Se 

realizará el muestreo 

probabilístico al azar 

simple; sin embargo, 

a ellos se les aplicará 

los criterios de 

inclusión y exclusión 

hasta lograr el tamaño  

de  la población.  

          

Nivel del Estudio              

Relacional              
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Código---------- Fecha…/…/...  

ANEXO 2  

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS ANTES DE LA 

VALIDACION  

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR TRATO DEL PERSONAL DE 

SALUD.  

TITULO: “TRATO DEL PERSONAL DE SALUD Y SATISFACCIÓN DE 

PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA 

HOSPITAL TINGO MARIA 2023”  

INSTRUCCIONES: El presente cuestionario está dirigido a los 

pacientes atendidos en el servicio de Emergencia del hospital Tingo 

María. Se solicita su colaboración respondiendo sinceramente y se 

agradece anticipadamente por su participación.  

I. CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS:  

1. ¿Cuál es su edad actual?   

2. ¿Cuál es su grado de instrucción?  

a. Analfabeto ( )  

b. Primaria ( )  

c. Secundaria ( )  

d. Superior ( )  

3. ¿Cuál es su estado civil actual?  

a. Soltera ( )  

b. Casada ( )  

c. Viuda ( )  

d. Conviviente( )  

4. ¿Cuál es su ocupación?  

a. Emplead@ ( )  

b. Ama de casa ( )  

c. Otros  
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5. ¿Cuál es su religión?  

a. Católica ( )  

b. Evangélica ( )  

6. ¿De donde procede usted?  

a. Zona Rural ( )  

b. Urbana marginal ( )  

c. Urbana ( )  

 

II. TRATO DEL PERSONAL DE SALUD.  

  

N°  ÍTEMS DE EVALUACIÓN  Nunca  A veces  Siempre  

DIMENSIÓN INTERPERS ONAL  

1.  El personal de salud lo saludo al momento de 

su ingreso al servicio.  

      

2.  El personal de salud lo identifica por su 

nombre.  

      

3.  El personal de salud le brinda información que 

usted necesita.  

      

4.  El personal de salud se muestra dispuesta para 

ayudarlo.  

      

5.  El personal de salud le brinda un trato amable.        

6.  El personal de salud es respetuoso.        

7.  El personal de salud responde con claridad 

acerca de sus dudas.  

      

8.  El personal de salud lo mira cuando le habla y 

realiza gestos amables.  

      

9.  El personal de salud respeta su intimidad.        

DIMENSIÓN CONFO RT  

10.  El personal de salud acude al llamado 

oportunamente del paciente  

      

11.  El personal de salud considera sus creencias y 

costumbres.  
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12.  El personal de salud le hace sentir seguro 

demostrando conocimiento y habilidades 

profesionales.  

      

13.  El personal de salud le explica con anterioridad 

la realización de un procedimiento y solicita 

autorización a usted y/o familiar.  

      

14.  Durante su atención el cuidado del personal de 

salud es constante.  

      

15.  El personal de salud satisface sus 

necesidades de atención de salud  

      

16.  El personal de salud lo motiva a que comparta 

sus preocupaciones y temores.  

      

17.  El ambiente donde usted se encuentra se 

observa ordenado.  

      

18.  Observa que el personal de salud se interesa 

por el ambiente, este limpio.  

      

19.  Se considera complacido con la atención 

prestada por parte el personal de salud.  

      

 

ENCUESTA SERVQUAL ADAPTADO PARA MEDIR EL NIVEL 

DESATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL 

SERVICIO DE EMERGENCIA HOSPITAL TINGO MARIA.  

Instrucciones: Estimado (a) califique las percepciones que se refieren 

a como usted ha recibido, la atención en el servicio de Emergencia. 

Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor 

calificación y 7 como la mayor calificación  

  

 NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE     

N°  Preguntas  1  2  3  4  5  6  7  

 DIMENSIÓN FIABILIDAD O CON FIABILI DAD     
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1.  ¿Usted fue atendido inmediatamente a su 

llegada a emergencia, sin importar su 

condición socioeconómica?  

              

2.  ¿Usted fue atendido considerando la 

gravedad de su salud?  

              

3.  ¿Su atención en emergencia estuvo a cargo 

del médico?  

              

4.  ¿El médico que lo atendió mantuvo suficiente 

comunicación con usted o sus familiares para 

explicarles el seguimiento de su problema de 

salud?  

              

5.  ¿La farmacia de emergencia contó con los 

medicamentos que recetó el médico?  

              

 DIMENSIÓN CAPACIDAD RES PUESTA     

6.  ¿La atención en el módulo de admisión fue 

rápida?  

              

7.  ¿La atención en el laboratorio de emergencia 

fue rápida?  

              

8.  ¿La atención para tomarse los exámenes 

radiológicos fue rápida?  

              

9.  ¿La atención en la farmacia de emergencia 

fue rápida?  

              

 DIMENSIÓN SEGURIDA D     

10.  ¿El médico que le atendió le brindó el tiempo 

necesario para contestar sus dudas o 

preguntas sobre su problema de salud?  

              

11.  ¿Durante su atención en emergencia se 

respetó su privacidad?  

              

12.  ¿El médico que le atendió le realizó un 

examen físico completo y minucioso por el 

problema de salud por el cual fue atendido?  

              

13.  ¿El problema de salud por el cual usted fue 

atendido se ha resuelto o mejorado?  

              



 

90 

 DIMENSIÓN EMPATIA  

14.  ¿El personal de emergencia lo trató con 

amabilidad, respeto y paciencia?  

              

15.  ¿El personal de emergencia le mostró interés 

para solucionar cualquier problema que se 

presentó durante su atención?  

              

16.  ¿Usted comprendió la explicación que el 

médico le brindó sobre el problema de salud 

o resultado de la atención?  

              

17.  ¿Usted comprendió la explicación que el 

médico le brindó sobre los procedimientos o 

análisis que le realizaron?  

              

18.  ¿Usted comprendió la explicación que el 

médico le brindó sobre el tratamiento que 

recibió: tipo de medicamentos, dosis y efectos 

adversos?  

              

 DIMENSIÓN ASPECTOS TAN GIBLES  

19.  ¿Los carteles, letreros y flechas del servicio 

de emergencia le parecen adecuados para 

orientar a los pacientes?  

              

20.  ¿La emergencia contó con personal para 

informar y orientar a los pacientes?  

              

21.  ¿La emergencia contó con los equipos 

disponibles y materiales necesarios para su 

atención?  

              

22.  ¿Los ambientes del servicio de emergencia 

estuvieron limpios y cómodos?  

              

  

  

   

GRACIAS  
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Código---------- Fecha…/…/...  

ANEXO 3  

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS DESPUES DE 

LA VALIDACION  

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR TRATO DEL PERSONAL DE 

SALUD.  

TITULO: “TRATO DEL PERSONAL DE SALUD Y SATISFACCIÓN DE 

PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA 

HOSPITAL TINGO MARIA 2023”  

INSTRUCCIONES: El presente cuestionario está dirigido a los 

pacientes atendidos en el servicio de Emergencia del hospital Tingo 

María. Se solicita su colaboración respondiendo sinceramente y se 

agradece anticipadamente por su participación.  

I. CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS:  

1. ¿Cuál es su edad actual?   

2. ¿Cuál es su grado de instrucción?  

a. Sin estudios ( )  

b. Primaria ( )  

c. Secundaria ( )  

d. Superior ( )  

3. ¿Cuál es su estado civil actual?  

a.Solter@ ( )  

b. Casad@ ( )  

c. Viudo ( )  

d. Conviviente( )  

4. ¿Cuál es su ocupación?  

a. Empleado ( )  

b. Ama de casa ( )  

5. ¿Cuál es su religión?  
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a. Católica ( )  

b. Evangélica ( )  

6. ¿De donde procede usted?  

a. Zona Rural ( )  

b. Urbana marginal ( )  

c. Urbana ( ) 

 

II. TRATO DEL PERSONAL DE SALUD.  

  

N°  ÍTEMS DE EVALUACIÓN  Nunca  A veces  Siempre  

DIMENSIÓN INTERPERS ONAL   

1.  El personal de salud lo saludo al momento de 

su ingreso al servicio.  

      

2.  El personal de salud lo identifica por su 

nombre.  

      

3.  El personal de salud le brinda información que 

usted necesita.  

      

4.  El personal de salud se muestra dispuesta para 

ayudarlo.  

      

5.  El personal de salud le brinda un trato amable.        

6.  El personal de salud es respetuoso.        

7.  El personal de salud responde con claridad 

acerca de sus dudas.  

      

8.  El personal de salud lo mira cuando le habla y 

realiza gestos amables.  

      

9.  El personal de salud respeta su intimidad.        

DIMENSIÓN CONFO RT   

10.  El personal de salud acude al llamado 

oportunamente del paciente  

      

11.  El personal de salud considera sus creencias y 

costumbres.  
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12.  El personal de salud le hace sentir seguro 

demostrando conocimiento y habilidades 

profesionales.  

      

13.  El personal de salud le explica con anterioridad 

la realización de un procedimiento y solicita 

autorización a usted y/o familiar.  

      

14.  Durante su atención el cuidado del personal de 

salud es constante.  

      

15.  El personal de salud satisface sus  

necesidades de atención de salud  

      

16.  El personal de salud lo motiva a que comparta 

sus preocupaciones y temores.  

      

17.  El ambiente donde usted se encuentra se 

observa ordenado.  

      

18.  Observa que el personal de salud se interesa 

por el ambiente, este limpio.  

      

19.  Se considera complacido con la atención 

prestada por parte el personal de salud.  

      

  

ENCUESTA SERVQUAL ADAPTADO PARA MEDIR EL NIVEL 

DE SATISFACCION DE LOS PACIENTES ATENDIDOS EN EL 

SERVICIO DE EMERGENCIA HOSPITAL TINGO MARIA.  

Instrucciones: Estimado (a) califique las percepciones que se refieren 

a como usted ha recibido, la atención en el servicio de Emergencia. 

Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor 

calificación y 7 como la mayor calificación  

  

 NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE    

N°  Preguntas  1  2  3  4  5  6  7  

 DIMENSIÓN FIABILIDAD O CON FIABILI DAD    
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1.  ¿Usted fue atendido inmediatamente a su 

llegada a emergencia, sin importar su 

condición socioeconómica?  

              

2.  ¿Usted fue atendido considerando la 

gravedad de su salud?  

              

3.  ¿Su atención en emergencia estuvo a cargo 

del médico?  

              

4.  ¿El médico que lo atendió mantuvo suficiente 

comunicación con usted o sus familiares para 

explicarles el seguimiento de su problema de 

salud?  

              

5.  ¿La farmacia de emergencia contó con los 

medicamentos que recetó el médico?  

              

 DIMENSIÓN CAPACIDAD RES PUESTA    

6.  ¿La atención en el módulo de admisión fue 

rápida?  

              

7.  ¿La atención en el laboratorio de emergencia 

fue rápida?  

              

8.  ¿La atención para tomarse los exámenes 

radiológicos fue rápida?  

              

9.  ¿La atención en la farmacia de emergencia 

fue rápida?  

              

 DIMENSIÓN SEGURIDA D    

10.  ¿El médico que le atendió le brindó el tiempo 

necesario para contestar sus dudas o 

preguntas sobre su problema de salud?  

              

11.  ¿Durante su atención en emergencia se 

respetó su privacidad?  

              

12.  ¿El médico que le atendió le realizó un 

examen físico completo y minucioso por el 

problema de salud por el cual fue atendido?  

              

13.  ¿El problema de salud por el cual usted fue 

atendido se ha resuelto o mejorado?  
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 DIMENSIÓN EMPATIA  

14.  ¿El personal de emergencia lo trató con 

amabilidad, respeto y paciencia?  

              

15.  ¿El personal de emergencia le mostró interés 

para solucionar cualquier problema que se 

presentó durante su atención?  

              

16.  ¿Usted comprendió la explicación que el 

médico le brindó sobre el problema de salud 

o resultado de la atención?  

              

17.  ¿Usted comprendió la explicación que el 

médico le brindó sobre los procedimientos o 

análisis que le realizaron?  

              

18.  ¿Usted comprendió la explicación que el 

médico le brindó sobre el tratamiento que 

recibió: tipo de medicamentos, dosis y efectos 

adversos?  

              

 DIMENSIÓN ASPECTOS TAN GIBLES  

19.  ¿Los carteles, letreros y flechas del servicio 

de emergencia le parecen adecuados para 

orientar a los pacientes?  

              

20.  ¿La emergencia contó con personal para 

informar y orientar a los pacientes?  

              

21.  ¿La emergencia contó con los equipos 

disponibles y materiales necesarios para su 

atención?  

              

22.  ¿Los ambientes del servicio de emergencia 

estuvieron limpios y cómodos?  

              

  

  

  

GRACIAS  
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ANEXO 4  

CONSENTIMIENTO INFORMADO  

TÍTULO DEL ESTUDIO  

“TRATO DEL PERSONAL DE SALUD Y SATISFACCIÓN DE 

PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA 

HOSPITAL TINGO  

MARIA 2023”  

 

PROPOSITO  

Se lleva a cabo el estudio con el propósito de obtener información sobre 

Trato del personal de salud y nivel de satisfacción de los pacientes 

atendidos en el servicio de emergencia hospital Tingo María 2023. Por 

lo cual permitirá obtener resultados actuales y de ello poder realizar 

acciones de mejora y además realizar futuras investigaciones.  

SEGURIDAD  

El estudio no pondrá en riesgo su salud física ni psicológica de su 

persona.  

PARTICIPANTES EN EL ESTUDIO  

Se incluirán a pacientes atendidos en el servicio de emergencia.  

CONFIDENCIABILIDAD  

La información recabada se mantendrá en total reserva, no se 

publicarán nombres de ningún de los participantes. Así que podemos 

garantizarle a usted confidencialidad absoluta.  

COSTOS  

El estudio no le afectará en sus recursos económicos ya que todos los 

gastos serán asumidos por la investigadora. Tampoco usted no recibirá 

ningún bien económico por participar en el estudio.  

  

DERECHOS DEL  PARTICIPANTE  
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La participación en el estudio es voluntaria. Usted, puede decidir si 

participa o puede abandonar también el estudio en cualquier momento, 

al retirarse del estudio no le representara ninguna penalidad o pérdida 

de beneficios a los que tiene derecho.  

CERTIFICADO DE CONSENTIMIENTO  

“He leído y he verificado toda la información de esta página y acepto 

voluntariamente participar en el estudio”  

D.N.I……………………………………  

Firma…………………………………..  
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ANEXO 5  

CONSTANCIA DE VALIDACIÓN 
      

’   
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: 
  

: 
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MATRIZ DE ANALISIS DE LAS RESPUESTAS DE EXPERTOS 

SEGÚN COEFICIENTE DE AIKEN  

  

Criterio  

  

S  

  

N  

  

C  

  Jueces     

V  Juez  

1  

Juez  

2  

Juez  

3  

Juez  

4  

Juez  

5  

Juez  

6  

Juez  

7  

1  7  7  2  1  1  1  1  1  1  1  1.00  

2  6  7  2  1  1  1  1  0  1  1  0.86  

3  7  7  2  1  1  1  1  1  1  1  1.00  

4  6  7  2  1  1  1  1  1  0  1  0.86  

5  7  7  2  1  1  1  1  1  1  1  1.00  

6  7  7  2  1  1  1  1  1  1  1  1.00  

7  7  7  2  1  1  1  1  1  1  1  1.00  

8  7  7  2  1  1  1  1  1  1  1  1.00  

9  7  7  2  1  1  1  1  1  1  1  1.00  

10  7  7  2  1  1  1  1  1  1  1  1.00  

Total 

promedio  
6.80  

    
1.00  1.00  1.00  1.00  0.90  0.90  1.00  0.97  

  

 

  

S = La sumatoria de  

si  

Si = Valor asignado por el 

juez i, n = Número de 

items  

c = Número de valores de la escala de valoración (2 en este caso)  

  

  

 

 V=0.97  



 

107 

ANLISIS DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DEL 

TRATO DEL PERSONAL DE SALUD.  

  

Estadísticas de fiabilidad   

  

  

  

Alfa de Cronbach  

  

Alfa de Cronbach 

basada en elementos 

estandarizados  

  

  

  

N de elementos  

0.786  0.808  12  

 

 Estadísticas de 

elemento 

  

    

Media  

Desv. 

Desviación  

  

N  

I1  4.4500  0.75915  20  

I2  4.8500  0.36635  20  

I3  4.3000  0.92338  20  

I4  4.6000  0.82078  20  

I5  4.4500  0.75915  20  

I6  4.7500  0.55012  20  

I7  4.6500  0.48936  20  

I8  4.6500  0.58714  20  

I9  4.7000  0.47016  20  

I10  4.5000  0.60698  20  

I11  4.7500  0.55012  20  

I12  4.5000  0.94591  20  

Estadísticas de total de elemento  

    

Media 

de  

escala 

si el  

Varianz

a de 

escala 

si el  

  

  

Correlació

n total de  

  

  

Correlació

n múltiple 

Alfa de  

Cronbac

h si el  

element

o se ha 
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element

o se ha 

suprimid

o  

elemento 

se ha 

suprimid

o  

elementos 

corregida  

al 

cuadrado  

suprimid

o  

I1  50.7000  15.905  0.516  0.882  0.760  

I2  50.3000  18.537  0.297  0.873  0.782  

I3  50.8500  16.134  0.353  0.904  0.784  

I4  50.5500  17.103  0.270  0.655  0.790  

I5  50.7000  16.221  0.460  0.768  0.767  

I6  50.4000  16.779  0.561  0.855  0.760  

I7  50.5000  17.421  0.477  0.900  0.769  

I8  50.5000  16.895  0.491  0.686  0.765  

I9  50.4500  18.155  0.307  0.885  0.781  

I1

0  

50.6500  15.924  0.684  0.917  0.746  

I1

1  

50.4000  16.779  0.561  0.856  0.760  

I1

2  

50.6500  15.713  0.400  0.789  0.779  

 

 

ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DEL NIVEL DE 

SATISFACCION DE LOS PACIENTES  

  

Estadísticas de fiabilidad  

 

Alfa de Cronbach  

Alfa de Cronbach 

basada en elementos 

estandarizados 

 

N de elementos  

0.806  0.830  22  

 

Estadísticas de elemento    
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Media  

Desv.  

Desviación  

  

N  

I1  4.9000  0.30779  20  

I2  4.8500  0.36635  20  

I3  4.9000  0.30779  20  

I4  4.8500  0.36635  20  

I5  4.8500  0.48936  20  

I6  4.9000  0.30779  20  

I7  4.9000  0.30779  20  

I8  4.9000  0.30779  20  

I9  4.9000  0.30779  20  

I10  4.8500  0.36635  20  

I11  4.8000  0.41039  20  

I12  4.9000  0.30779  20  

I13  4.8500  0.36635  20  

I14  4.9000  0.30779  20  

I15  4.9000  0.30779  20  

I16  4.9000  0.30779  20  

I17  4.9000  0.30779  20  

I18  4.9500  0.22361  20  

I19  4.9000  0.30779  20  

I20  4.9000  0.30779  20  

I21  4.9000  0.30779  20  

I22  4.9000  0.30779  20  

Estadísticas de total de elemento  

  Media de  

escala 

si el  

elemento 

se ha  

suprimido  

Varianza de 

escala si el  

elemento se 

ha  

suprimido  

  

Correlación 

total de  

elementos 

corregida  

Alfa de 

Cronbach 

si el 

elemento 

se ha 

suprimido  

I1  102.6000  9.621  0.397  0.797  
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I2  102.6500  9.818  0.227  0.806  

I3  102.6000  9.621  0.397  0.797  

I4  102.6500  10.450  -0.047  0.821  

I5  102.6500  9.292  0.316  0.804  

I6  102.6000  9.095  0.692  0.782  

I7  102.6000  9.621  0.397  0.797  

I8  102.6000  9.095  0.692  0.782  

I9  102.6000  10.674  -0.147  0.822  

I10  102.6500  8.766  0.725  0.777  

I11  102.7000  11.274  -0.351  0.841  

I12  102.6000  9.095  0.692  0.782  

I13  102.6500  10.450  -0.047  0.821  

I14  102.6000  9.095  0.692  0.782  

I15  102.6000  10.358  0.011  0.815  

I16  102.6000  9.095  0.692  0.782  

I17  102.6000  9.937  0.228  0.805  

I18  102.5500  9.629  0.573  0.792  

I19  102.6000  9.621  0.397  0.797  

I20  102.6000  9.095  0.692  0.782  

I21  102.6000  9.095  0.692  0.782  

I22  102.6000  9.095  0.692  0.782  
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ANEXO 6  

DOCUMENTOS SOLICITANDO PERMISO PARA EJECUCIÓN DEL 

ESTUDIO 
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ANEXO 7  

DOCUMENTOS DE AUTORIZACIÓN DEL ÁMBITO DE ESTUDIO 
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ANEXO 8  

BASE DE DATOS  

CARACTERÍSTICAS SOCIODEMOGRÁFICAS Y TRATO PERSONAL  

  

  

  

  

  

  

N°  

CARACTERÍSTICAS 

SOCIODEMOGRÁFICAS  

      TRATO PERSONAL       

   DIMENSIÓN 

INTERPERSONAL  

   DIMENSIÓN 

CONFORT  

    TRATO 

PERSONAL  

 

 

 

  
 

 

          
 

           
 

 

 

1  40  4  2  4  1  2  1  2  2  2  2  2  2  1  2  3  18  2  2  3  2  2  2  2  2  1  2  2  20  2  38  2  

2  36  4  3  4  1  1  1  3  3  2  2  3  3  2  3  2  23  1  3  3  3  2  2  3  2  2  3  3  26  1  49  1  

3  56  4  1  3  2  2  1  1  1  2  2  2  1  1  2  2  14  3  1  2  1  2  1  2  2  2  1  2  16  3  30  3  

4  48  4  4  2  1  1  3  3  2  3  3  3  3  3  2  3  25  1  3  3  2  3  3  2  3  3  3  3  28  1  53  1  

5  22  3  4  1  2  1  3  3  3  2  3  2  2  2  3  2  22  1  2  3  2  2  2  2  2  2  3  2  22  2  44  1  

6  31  4  4  1  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  37  2  

7  31  4  4  4  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  
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8  40  4  3  2  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  

9  67  5  2  3  2  2  1  1  2  2  2  2  1  2  2  2  16  2  2  2  1  2  2  2  2  2  2  2  19  2  35  2  

10  31  4  4  2  1  1  3  3  2  2  2  2  2  3  3  2  21  2  2  2  2  3  2  2  2  2  3  2  22  2  43  2  

11  21  3  4  1  2  1  1  3  2  3  2  2  3  3  3  3  24  1  2  3  3  2  2  3  3  3  3  3  27  1  51  1  

12  18  3  4  1  1  1  3  3  2  2  2  3  2  2  3  2  21  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  43  2  

13  28  3  4  1  1  1  3  3  3  2  2  2  3  2  2  2  21  2  3  3  2  2  2  2  2  2  3  3  24  1  45  1  

14  59  4  3  2  2  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  37  2  

15  63  5  2  3  1  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  21  2  39  2  

16  19  3  4  1  1  1  3  3  2  3  2  2  2  3  3  3  23  1  3  2  2  3  2  2  2  3  3  3  25  1  48  1  

17  23  3  3  1  2  1  3  3  2  3  3  3  2  3  3  3  25  1  3  3  3  3  3  3  2  2  3  3  28  1  53  1  

18  73  5  3  3  2  1  3  1  2  1  1  2  2  1  2  1  13  3  1  2  2  2  1  2  2  2  1  1  16  3  29  3  

19  24  3  3  1  2  1  3  3  2  2  3  3  3  2  2  3  23  1  3  3  3  2  3  3  3  2  3  3  28  1  51  1  

20  68  5  3  2  2  1  1  1  2  2  2  1  2  2  1  1  14  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  34  2  

21  22  3  4  1  1  1  3  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  3  3  2  2  2  3  3  2  3  2  25  1  51  1  

22  28  3  3  4  1  1  1  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  3  3  3  3  2  3  2  3  3  3  28  1  54  1  

23  45  4  4  2  1  1  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  17  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  37  2  

24  41  4  4  2  1  1  3  1  2  2  2  2  2  2  1  2  16  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  35  2  
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25  25  3  4  1  1  2  3  3  3  3  2  2  3  3  3  3  25  1  3  3  2  2  3  3  3  3  2  3  27  1  52  1  

26  32  4  4  1  1  1  3  3  3  2  3  3  3  2  3  3  25  1  2  3  3  3  3  2  2  3  3  3  27  1  52  1  

27  31  4  4  2  1  1  3  3  2  3  3  2  2  2  3  3  23  1  3  3  2  3  3  3  2  3  2  3  27  1  50  1  

28  16  2  3  1  2  1  3  2  2  2  2  3  2  2  2  2  19  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  39  2  

29  27  3  3  2  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  

30  14  2  3  1  2  1  3  3  2  3  3  3  2  3  3  2  24  1  3  2  2  3  2  3  3  3  2  2  25  1  49  1  

31  45  4  3  2  1  1  1  1  2  1  1  2  2  1  2  2  14  3  1  2  2  1  2  2  2  2  2  1  17  2  31  3  

32  67  5  3  2  2  1  3  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  39  2  

33  66  5  3  2  2  1  3  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  38  2  

34  18  3  4  1  1  1  3  3  2  3  3  3  3  3  2  2  24  1  3  2  3  3  3  2  3  3  3  3  28  1  52  1  

35  18  3  4  1  1  1  3  3  2  3  2  2  3  2  3  3  23  1  2  3  3  3  3  3  3  3  3  3  29  1  52  1  

36  35  4  3  2  1  2  3  3  2  1  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  40  2  

37  32  4  3  2  1  2  3  3  2  2  3  3  2  3  2  2  22  1  3  3  2  3  3  2  2  3  3  2  26  1  48  1  

38  11  1  2  1  2  1  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  27  1  3  3  2  2  3  3  3  3  3  2  27  1  54  1  

39  34  4  3  2  1  2  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  2  3  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  44  1  

40  18  3  4  1  1  1  3  3  3  2  2  2  3  3  3  3  24  1  2  3  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  49  1  
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41  15  2  3  1  2  1  3  3  3  2  2  3  2  2  3  3  23  1  3  2  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  48  1  

42  17  2  4  1  2  1  3  3  3  2  3  3  2  3  3  3  25  1  3  2  2  2  2  2  2  3  3  2  23  2  48  1  

43  26  3  4  2  2  2  3  3  2  3  3  2  2  2  2  2  21  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  43  2  

44  27  3  3  1  1  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  1  2  2  2  2  2  2  3  3  2  21  2  40  2  

45  24  3  4  4  1  1  1  3  3  3  2  3  3  3  3  3  26  1  3  3  3  3  3  2  2  3  3  3  28  1  54  1  

46  13  2  3  1  2  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  3  2  2  2  2  2  2  3  2  2  22  2  40  2  

47  32  4  4  1  1  1  1  3  3  2  2  2  2  3  3  2  22  1  3  3  2  2  3  3  3  3  3  3  28  1  50  1  

48  40  4  2  2  1  2  1  1  1  1  1  1  1  1  2  2  11  3  1  2  1  2  1  1  1  2  1  1  13  3  24  3  

49  55  4  2  2  1  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  40  2  

50  22  3  3  4  1  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  40  2  

51  37  4  3  4  1  1  1  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  2  3  3  3  3  3  3  3  3  3  29  1  55  1  

52  77  5  1  2  2  1  1  1  2  1  2  2  2  1  2  2  15  3  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  34  2  

53  29  3  3  4  1  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  3  2  2  2  2  2  2  3  3  2  23  2  42  2  

54  24  3  3  4  2  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  1  2  2  2  2  2  2  3  3  2  21  2  39  2  

55  35  4  4  2  2  1  3  3  2  3  3  3  2  2  3  2  23  1  2  2  2  2  3  3  2  3  3  2  24  1  47  1  

56  19  3  4  4  1  1  1  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  2  3  3  3  3  3  3  3  3  3  29  1  55  1  



 

117 

57  33  4  3  2  1  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  41  2  

58  36  4  4  2  1  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  3  2  21  2  39  2  

59  15  2  3  1  2  1  1  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  2  3  3  3  3  3  3  3  3  3  29  1  55  1  

60  18  3  3  3  1  1  1  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  2  3  3  3  3  3  3  3  3  3  29  1  55  1  

61  18  3  4  1  2  1  1  1  2  3  3  2  2  1  2  2  18  2  2  1  2  3  1  2  1  2  2  2  18  2  36  2  

62  58  4  2  2  1  2  1  2  2  3  3  2  2  3  2  3  22  1  2  2  3  2  3  2  2  2  2  2  22  2  44  1  

63  44  4  4  2  1  1  3  3  2  2  3  2  2  2  3  3  22  1  2  2  2  3  2  2  3  2  3  3  24  1  46  1  

64  23  3  4  1  1  1  3  1  2  2  2  2  2  1  2  2  16  2  2  1  2  2  1  2  2  2  2  1  17  2  33  2  

65  28  3  3  4  1  1  1  3  2  3  2  3  3  2  2  3  23  1  2  2  3  3  2  2  3  3  3  2  25  1  48  1  

66  24  3  4  1  2  1  2  2  3  3  2  2  3  2  2  2  21  2  2  3  3  2  3  3  2  2  2  2  24  1  45  1  

67  32  4  4  2  1  1  3  2  2  2  3  2  2  3  2  3  21  2  3  2  2  2  2  1  2  2  2  2  20  2  41  2  

68  20  3  4  1  2  1  1  2  2  3  3  3  2  3  2  3  23  1  2  3  3  3  2  3  3  3  2  3  27  1  50  1  

69  20  3  4  1  2  1  1  2  2  2  3  2  2  3  3  3  22  1  2  2  3  3  2  2  2  3  3  3  25  1  47  1  

70  20  3  4  1  2  1  1  2  2  2  2  2  3  2  2  3  20  2  2  3  2  1  2  2  3  3  2  2  22  2  42  2  

71  66  5  4  2  1  1  1  2  2  2  1  2  2  1  2  2  16  2  2  3  3  2  2  2  2  2  2  2  22  2  38  2  

72  70  5  4  3  2  1  3  2  2  2  1  2  2  1  1  2  15  3  2  2  2  1  1  1  2  2  1  1  15  3  30  3  



 

118 

73  41  4  4  2  1  1  3  2  2  2  2  2  2  3  2  2  19  2  2  2  2  2  2  3  3  3  3  3  25  1  44  1  

74  57  4  3  2  1  1  3  2  2  3  3  3  3  3  3  3  25  1  2  3  2  2  2  2  3  3  3  2  24  1  49  1  

75  33  4  3  1  1  2  1  2  2  3  2  3  3  2  3  3  23  1  2  3  2  2  2  3  2  2  2  3  23  2  46  1  

76  41  4  4  2  1  1  1  3  3  2  3  2  2  2  3  3  23  1  2  3  2  2  2  3  2  2  3  2  23  2  46  1  

77  23  3  4  1  2  1  1  2  2  2  3  2  2  2  2  3  20  2  1  2  2  3  1  2  1  2  3  2  19  2  39  2  

78  35  4  4  1  1  1  3  2  2  3  2  2  3  2  2  2  20  2  2  2  3  2  2  2  3  2  2  2  22  2  42  2  

79  35  4  4  4  1  1  3  3  2  3  2  2  3  2  2  3  22  1  2  2  3  3  3  3  2  2  2  3  25  1  47  1  

80  18  3  4  1  2  1  3  3  1  2  3  3  3  2  3  2  22  1  3  2  2  3  3  2  2  2  3  3  25  1  47  1  

81  27  3  4  1  1  2  3  2  2  3  2  2  2  2  3  3  21  2  1  2  2  3  2  1  2  2  2  2  19  2  40  2  

82  29  3  4  1  1  1  3  1  2  2  2  2  2  3  2  3  19  2  2  2  2  3  3  2  1  2  2  3  22  2  41  2  

83  27  3  4  4  1  1  3  2  2  3  2  3  3  2  2  2  21  2  1  2  2  3  2  2  2  3  2  2  21  2  42  2  

84  27  3  4  1  1  1  1  3  3  2  2  2  3  2  3  3  23  1  2  3  2  3  3  2  2  2  2  3  24  1  47  1  

85  50  4  4  1  1  2  3  1  1  2  2  2  2  2  2  1  15  3  2  2  2  1  2  2  3  3  2  2  21  2  36  2  

86  49  4  3  4  1  1  1  2  2  2  2  2  2  3  2  2  19  2  1  2  2  2  2  2  3  2  2  2  20  2  39  2  

87  41  4  4  2  1  1  3  3  2  3  3  3  3  2  2  3  24  1  2  2  3  2  3  3  3  3  2  3  26  1  50  1  

88  18  3  4  1  2  1  1  2  3  3  2  2  2  3  3  3  23  1  2  3  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  48  1  



 

119 

89  36  4  4  2  1  1  3  1  2  2  2  2  2  2  2  2  17  2  1  2  2  2  2  1  2  2  2  2  18  2  35  2  

90  36  4  3  4  1  1  3  1  2  2  3  2  3  2  3  2  20  2  2  3  3  2  3  2  2  2  3  3  25  1  45  1  

91  25  3  4  1  2  1  3  3  3  3  3  2  3  3  2  3  25  1  2  2  2  3  2  3  3  2  3  3  25  1  50  1  

92  18  3  3  1  1  1  3  2  2  3  3  2  2  2  3  2  21  2  2  2  3  2  2  2  2  3  3  2  23  2  44  1  

93  41  4  4  2  1  1  3  1  2  2  2  1  2  2  1  2  15  3  2  2  2  2  2  3  2  2  2  3  22  2  37  2  

94  61  5  2  4  1  1  1  1  2  1  1  1  2  2  1  1  12  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  52  1  

95  50  4  4  2  1  1  1  2  2  2  3  2  2  2  3  2  20  2  2  3  2  3  2  2  3  2  2  2  23  2  43  2  

96  38  4  4  1  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  3  19  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  38  2  

97  20  3  4  1  2  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  

98  23  3  4  1  2  1  1  3  2  3  2  2  3  3  2  3  23  1  2  2  2  3  2  2  2  3  3  2  23  2  46  1  

99  38  4  3  2  1  1  1  3  2  2  2  3  2  2  2  2  20  2  2  3  3  2  2  3  3  2  2  3  25  1  45  1  

100  23  3  4  1  1  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  

101  50  4  4  1  1  2  3  1  1  2  2  2  2  2  2  1  15  3  2  2  2  1  2  2  3  3  2  2  21  2  36  2  

102  49  4  3  4  1  1  1  2  2  2  2  2  2  3  2  2  19  2  1  2  2  2  2  2  3  2  2  2  20  2  39  2  

103  41  4  4  2  1  1  3  3  2  3  3  3  3  2  2  3  24  1  2  2  3  2  3  3  3  3  2  3  26  1  50  1  

104  18  3  4  1  2  1  1  2  3  3  2  2  2  3  3  3  23  1  2  3  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  48  1  



 

120 

105  36  4  4  2  2  1  3  1  2  2  2  2  2  2  2  2  17  2  1  2  2  2  2  1  2  2  2  2  18  2  35  2  

106  36  4  3  4  1  1  3  1  2  2  3  2  3  2  3  2  20  2  2  3  3  2  3  2  2  2  3  3  25  1  45  1  

107  22  3  4  1  1  1  3  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  3  3  2  2  2  3  3  2  3  2  25  1  51  1  

108  28  3  3  4  1  1  1  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  3  3  3  3  2  3  2  3  3  3  28  1  54  1  

109  45  4  4  2  1  1  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  17  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  37  2  

110  41  4  4  2  1  1  3  1  2  2  2  2  2  2  1  2  16  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  35  2  

111  25  3  4  1  1  2  3  3  3  3  2  2  3  3  3  3  25  1  3  3  2  2  3  3  3  3  2  3  27  1  52  1  

112  32  4  4  1  1  1  3  3  3  2  3  3  3  2  3  3  25  1  2  3  3  3  3  2  2  3  3  3  27  1  52  1  

113  31  4  4  2  1  1  3  3  2  3  3  2  2  2  3  3  23  1  3  3  2  3  3  3  2  3  2  3  27  1  50  1  

114  16  2  3  1  1  1  3  2  2  2  2  3  2  2  2  2  19  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  39  2  

115  27  3  3  2  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  

116  14  2  3  1  2  1  3  3  2  3  3  3  2  3  3  2  24  1  3  2  2  3  2  3  3  3  2  2  25  1  49  1  

117  45  4  3  2  1  1  1  1  2  1  1  2  2  1  2  2  14  3  1  2  2  1  2  2  2  2  2  1  17  2  31  3  

118  67  5  3  2  2  1  3  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  39  2  

119  66  5  3  2  2  1  3  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  38  2  

120  18  3  4  1  1  1  3  3  2  3  3  3  3  3  2  2  24  1  3  2  3  3  3  2  3  3  3  3  28  1  52  1  



 

121 

121  18  3  4  1  1  1  3  3  2  3  2  2  3  2  3  3  23  1  2  3  3  3  3  3  3  3  3  3  29  1  52  1  

122  35  4  3  2  1  2  3  3  2  1  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  40  2  

123  32  4  3  2  1  2  3  3  2  2  3  3  2  3  2  2  22  1  3  3  2  3  3  2  2  3  3  2  26  1  48  1  

124  11  1  2  1  2  1  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  27  1  3  3  2  2  3  3  3  3  3  2  27  1  54  1  

125  34  4  3  2  1  2  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  2  3  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  44  1  

126  18  3  4  1  1  1  3  3  3  2  2  2  3  3  3  3  24  1  2  3  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  49  1  

127  15  2  3  1  2  1  3  3  3  2  2  3  2  2  3  3  23  1  3  2  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  48  1  

128  17  2  4  1  2  1  3  3  3  2  3  3  2  3  3  3  25  1  3  2  2  2  2  2  2  3  3  2  23  2  48  1  

129  26  3  4  2  2  2  3  3  2  3  3  2  2  2  2  2  21  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  43  2  

130  27  3  3  1  1  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  1  2  2  2  2  2  2  3  3  2  21  2  40  2  

131  24  3  4  4  1  1  1  3  3  3  2  3  3  3  3  3  26  1  3  3  3  3  3  2  2  3  3  3  28  1  54  1  

132  13  2  3  1  2  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  3  2  2  2  2  2  2  3  2  2  22  2  40  2  

133  32  4  4  1  1  1  1  3  3  2  2  2  2  3  3  2  22  1  3  3  2  2  3  3  3  3  3  3  28  1  50  1  

134  40  4  2  4  1  2  1  2  2  2  2  2  2  1  2  3  18  2  2  3  2  2  2  2  2  1  2  2  20  2  38  2  

135  36  4  3  4  1  1  1  3  3  2  2  3  3  2  3  2  23  1  3  3  3  2  2  3  2  2  3  3  26  1  49  1  

136  56  4  1  3  2  2  1  1  1  2  2  2  1  1  2  2  14  3  1  2  1  2  1  2  2  2  1  2  16  3  30  3  



 

122 

137  48  4  4  2  1  1  3  3  2  3  3  3  3  3  2  3  25  1  3  3  2  3  3  2  3  3  3  3  28  1  53  1  

138  22  3  4  1  2  1  3  3  3  2  3  2  2  2  3  2  22  1  2  3  2  2  2  2  2  2  3  2  22  2  44  1  

139  31  4  4  1  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  37  2  

140  31  4  4  4  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  

141  40  4  3  2  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  

142  67  5  2  3  2  2  1  1  2  2  2  2  1  2  2  2  16  2  2  2  1  2  2  2  2  2  2  2  19  2  35  2  

143  31  4  4  2  1  1  3  3  2  2  2  2  2  3  3  2  21  2  2  2  2  3  2  2  2  2  3  2  22  2  43  2  

144  21  3  4  1  2  1  1  3  2  3  2  2  3  3  3  3  24  1  2  3  3  2  2  3  3  3  3  3  27  1  51  1  

145  18  3  4  1  1  1  3  3  2  2  2  3  2  2  3  2  21  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  43  2  

146  28  3  4  1  1  1  3  3  3  2  2  2  3  2  2  2  21  2  3  3  2  2  2  2  2  2  3  3  24  1  45  1  

147  59  4  3  2  2  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  37  2  

148  63  5  2  3  1  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  21  2  39  2  

149  19  3  4  1  1  1  3  3  2  3  2  2  2  3  3  3  23  1  3  2  2  3  2  2  2  3  3  3  25  1  48  1  

150  23  3  3  1  2  1  3  3  2  3  3  3  2  3  3  3  25  1  3  3  3  3  3  3  2  2  3  3  28  1  53  1  

151  73  5  3  3  2  1  3  1  2  1  1  2  2  1  2  1  13  3  1  2  2  2  1  2  2  2  1  1  16  3  29  3  

152  24  3  3  1  2  1  3  3  2  2  3  3  3  2  2  3  23  1  3  3  3  2  3  3  3  2  3  3  28  1  51  1  



 

123 

153  68  5  3  2  2  1  1  1  2  2  2  1  2  2  1  1  14  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  34  2  

154  22  3  4  1  1  1  3  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  3  3  2  2  2  3  3  2  3  2  25  1  51  1  

155  28  3  3  4  1  1  1  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  3  3  3  3  2  3  2  3  3  3  28  1  54  1  

156  45  4  4  2  1  1  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  17  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  37  2  

157  41  4  4  2  1  1  3  1  2  2  2  2  2  2  1  2  16  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  35  2  

158  25  3  4  1  1  2  3  3  3  3  2  2  3  3  3  3  25  1  3  3  2  2  3  3  3  3  2  3  27  1  52  1  

159  32  4  4  1  1  1  3  3  3  2  3  3  3  2  3  3  25  1  2  3  3  3  3  2  2  3  3  3  27  1  52  1  

160  31  4  4  2  1  1  3  3  2  3  3  2  2  2  3  3  23  1  3  3  2  3  3  3  2  3  2  3  27  1  50  1  

161  16  2  3  1  2  1  3  2  2  2  2  3  2  2  2  2  19  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  39  2  

162  27  3  3  2  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  

163  14  2  3  1  2  1  3  3  2  3  3  3  2  3  3  2  24  1  3  2  2  3  2  3  3  3  2  2  25  1  49  1  

164  45  4  3  2  1  1  1  1  2  1  1  2  2  1  2  2  14  3  1  2  2  1  2  2  2  2  2  1  17  2  31  3  

165  67  5  3  2  2  1  3  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  39  2  

166  66  5  3  2  2  1  3  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  38  2  

167  18  3  4  1  1  1  3  3  2  3  3  3  3  3  2  2  24  1  3  2  3  3  3  2  3  3  3  3  28  1  52  1  

168  18  3  4  1  1  1  3  3  2  3  2  2  3  2  3  3  23  1  2  3  3  3  3  3  3  3  3  3  29  1  52  1  
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169  35  4  3  2  1  2  3  3  2  1  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  40  2  

170  32  4  3  2  1  2  3  3  2  2  3  3  2  3  2  2  22  1  3  3  2  3  3  2  2  3  3  2  26  1  48  1  

171  11  1  2  1  2  1  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  27  1  3  3  2  2  3  3  3  3  3  2  27  1  54  1  

172  34  4  3  2  1  2  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  2  3  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  44  1  

173  18  3  4  1  1  1  3  3  3  2  2  2  3  3  3  3  24  1  2  3  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  49  1  

174  15  2  3  1  2  1  3  3  3  2  2  3  2  2  3  3  23  1  3  2  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  48  1  

175  17  2  4  1  2  1  3  3  3  2  3  3  2  3  3  3  25  1  3  2  2  2  2  2  2  3  3  2  23  2  48  1  

176  26  3  4  2  2  2  3  3  2  3  3  2  2  2  2  2  21  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  43  2  

177  27  3  3  1  1  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  1  2  2  2  2  2  2  3  3  2  21  2  40  2  

178  24  3  4  4  1  1  1  3  3  3  2  3  3  3  3  3  26  1  3  3  3  3  3  2  2  3  3  3  28  1  54  1  

179  13  2  3  1  2  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  3  2  2  2  2  2  2  3  2  2  22  2  40  2  

180  32  4  4  1  1  1  1  3  3  2  2  2  2  3  3  2  22  1  3  3  2  2  3  3  3  3  3  3  28  1  50  1  

181  40  4  2  2  1  2  1  1  1  1  1  1  1  1  2  2  11  3  1  2  1  2  1  1  1  2  1  1  13  3  24  3  

182  55  4  2  2  1  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  40  2  

183  22  3  3  4  1  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  40  2  

184  37  4  3  4  1  1  1  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  2  3  3  3  3  3  3  3  3  3  29  1  55  1  
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185  77  5  1  2  2  1  1  1  2  1  2  2  2  1  2  2  15  3  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  34  2  

186  29  3  3  4  1  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  3  2  2  2  2  2  2  3  3  2  23  2  42  2  

187  24  3  3  4  2  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  1  2  2  2  2  2  2  3  3  2  21  2  39  2  

188  35  4  4  2  2  1  3  3  2  3  3  3  2  2  3  2  23  1  2  2  2  2  3  3  2  3  3  2  24  1  47  1  

189  19  3  4  4  1  1  1  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  2  3  3  3  3  3  3  3  3  3  29  1  55  1  

190  33  4  3  2  1  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  41  2  

191  36  4  4  2  1  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  3  2  21  2  39  2  

192  15  2  3  1  2  1  1  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  2  3  3  3  3  3  3  3  3  3  29  1  55  1  

193  18  3  3  3  1  1  1  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  2  3  3  3  3  3  3  3  3  3  29  1  55  1  

194  18  3  4  1  2  1  1  1  2  3  3  2  2  1  2  2  18  2  2  1  2  3  1  2  1  2  2  2  18  2  36  2  

195  58  4  2  2  1  2  1  2  2  3  3  2  2  3  2  3  22  1  2  2  3  2  3  2  2  2  2  2  22  2  44  1  

196  44  4  4  2  1  1  3  3  2  2  3  2  2  2  3  3  22  1  2  2  2  3  2  2  3  2  3  3  24  1  46  1  

197  23  3  4  1  1  1  3  1  2  2  2  2  2  1  2  2  16  2  2  1  2  2  1  2  2  2  2  1  17  2  33  2  

198  28  3  3  4  1  1  1  3  2  3  2  3  3  2  2  3  23  1  2  2  3  3  2  2  3  3  3  2  25  1  48  1  

199  24  3  4  1  2  1  2  2  3  3  2  2  3  2  2  2  21  2  2  3  3  2  3  3  2  2  2  2  24  1  45  1  

200  32  4  4  2  1  1  3  2  2  2  3  2  2  3  2  3  21  2  3  2  2  2  2  1  2  2  2  2  20  2  41  2  
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201  20  3  4  1  2  1  1  2  2  3  3  3  2  3  2  3  23  1  2  3  3  3  2  3  3  3  2  3  27  1  50  1  

202  20  3  4  1  2  1  1  2  2  2  3  2  2  3  3  3  22  1  2  2  3  3  2  2  2  3  3  3  25  1  47  1  

203  20  3  4  1  2  1  1  2  2  2  2  2  3  2  2  3  20  2  2  3  2  1  2  2  3  3  2  2  22  2  42  2  

204  66  5  4  2  1  1  1  2  2  2  1  2  2  1  2  2  16  2  2  3  3  2  2  2  2  2  2  2  22  2  38  2  

205  70  5  4  3  2  1  3  2  2  2  1  2  2  1  1  2  15  3  2  2  2  1  1  1  2  2  1  1  15  3  30  3  

206  41  4  4  2  1  1  3  2  2  2  2  2  2  3  2  2  19  2  2  2  2  2  2  3  3  3  3  3  25  1  44  1  

207  57  4  3  2  1  1  3  2  2  3  3  3  3  3  3  3  25  1  2  3  2  2  2  2  3  3  3  2  24  1  49  1  

208  33  4  3  1  1  2  1  2  2  3  2  3  3  2  3  3  23  1  2  3  2  2  2  3  2  2  2  3  23  2  46  1  

209  41  4  4  2  1  1  1  3  3  2  3  2  2  2  3  3  23  1  2  3  2  2  2  3  2  2  3  2  23  2  46  1  

210  23  3  4  1  2  1  1  2  2  2  3  2  2  2  2  3  20  2  1  2  2  3  1  2  1  2  3  2  19  2  39  2  

211  35  4  4  1  1  1  3  2  2  3  2  2  3  2  2  2  20  2  2  2  3  2  2  2  3  2  2  2  22  2  42  2  

212  35  4  4  4  1  1  3  3  2  3  2  2  3  2  2  3  22  1  2  2  3  3  3  3  2  2  2  3  25  1  47  1  

213  18  3  4  1  2  1  3  3  1  2  3  3  3  2  3  2  22  1  3  2  2  3  3  2  2  2  3  3  25  1  47  1  

214  27  3  4  1  1  2  3  2  2  3  2  2  2  2  3  3  21  2  1  2  2  3  2  1  2  2  2  2  19  2  40  2  

215  29  3  4  1  1  1  3  1  2  2  2  2  2  3  2  3  19  2  2  2  2  3  3  2  1  2  2  3  22  2  41  2  

216  27  3  4  4  1  1  3  2  2  3  2  3  3  2  2  2  21  2  1  2  2  3  2  2  2  3  2  2  21  2  42  2  
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217  27  3  4  1  1  1  1  3  3  2  2  2  3  2  3  3  23  1  2  3  2  3  3  2  2  2  2  3  24  1  47  1  

218  50  4  4  1  1  2  3  1  1  2  2  2  2  2  2  1  15  3  2  2  2  1  2  2  3  3  2  2  21  2  36  2  

219  49  4  3  4  1  1  1  2  2  2  2  2  2  3  2  2  19  2  1  2  2  2  2  2  3  2  2  2  20  2  39  2  

220  41  4  4  2  1  1  3  3  2  3  3  3  3  2  2  3  24  1  2  2  3  2  3  3  3  3  2  3  26  1  50  1  

221  18  3  4  1  2  1  1  2  3  3  2  2  2  3  3  3  23  1  2  3  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  48  1  

222  36  4  4  2  1  1  3  1  2  2  2  2  2  2  2  2  17  2  1  2  2  2  2  1  2  2  2  2  18  2  35  2  

223  36  4  3  4  1  1  3  1  2  2  3  2  3  2  3  2  20  2  2  3  3  2  3  2  2  2  3  3  25  1  45  1  

224  25  3  4  1  2  1  3  3  3  3  3  2  3  3  2  3  25  1  2  2  2  3  2  3  3  2  3  3  25  1  50  1  

225  18  3  3  1  1  1  3  2  2  3  3  2  2  2  3  2  21  2  2  2  3  2  2  2  2  3  3  2  23  2  44  1  

226  41  4  4  2  1  1  3  1  2  2  2  1  2  2  1  2  15  3  2  2  2  2  2  3  2  2  2  3  22  2  37  2  

227  61  5  2  4  1  1  1  1  2  1  1  1  2  2  1  1  12  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  52  1  

228  50  4  4  2  1  1  1  2  2  2  3  2  2  2  3  2  20  2  2  3  2  3  2  2  3  2  2  2  23  2  43  2  

229  38  4  4  1  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  3  19  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  38  2  

230  20  3  4  1  2  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  

231  23  3  4  1  2  1  1  3  2  3  2  2  3  3  2  3  23  1  2  2  2  3  2  2  2  3  3  2  23  2  46  1  

232  38  4  3  2  1  1  1  3  2  2  2  3  2  2  2  2  20  2  2  3  3  2  2  3  3  2  2  3  25  1  45  1  
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233  23  3  4  1  1  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  

234  50  4  4  1  1  2  3  1  1  2  2  2  2  2  2  1  15  3  2  2  2  1  2  2  3  3  2  2  21  2  36  2  

235  49  4  3  4  1  1  1  2  2  2  2  2  2  3  2  2  19  2  1  2  2  2  2  2  3  2  2  2  20  2  39  2  

236  41  4  4  2  1  1  3  3  2  3  3  3  3  2  2  3  24  1  2  2  3  2  3  3  3  3  2  3  26  1  50  1  

237  18  3  4  1  2  1  1  2  3  3  2  2  2  3  3  3  23  1  2  3  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  48  1  

238  36  4  4  2  2  1  3  1  2  2  2  2  2  2  2  2  17  2  1  2  2  2  2  1  2  2  2  2  18  2  35  2  

239  36  4  3  4  1  1  3  1  2  2  3  2  3  2  3  2  20  2  2  3  3  2  3  2  2  2  3  3  25  1  45  1  

240  22  3  4  1  1  1  3  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  3  3  2  2  2  3  3  2  3  2  25  1  51  1  

241  28  3  3  4  1  1  1  3  2  3  3  3  3  3  3  3  26  1  3  3  3  3  2  3  2  3  3  3  28  1  54  1  

242  45  4  4  2  1  1  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  17  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  37  2  

243  41  4  4  2  1  1  3  1  2  2  2  2  2  2  1  2  16  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  35  2  

244  25  3  4  1  1  2  3  3  3  3  2  2  3  3  3  3  25  1  3  3  2  2  3  3  3  3  2  3  27  1  52  1  

245  32  4  4  1  1  1  3  3  3  2  3  3  3  2  3  3  25  1  2  3  3  3  3  2  2  3  3  3  27  1  52  1  

246  31  4  4  2  1  1  3  3  2  3  3  2  2  2  3  3  23  1  3  3  2  3  3  3  2  3  2  3  27  1  50  1  

247  16  2  3  1  1  1  3  2  2  2  2  3  2  2  2  2  19  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  39  2  

248  27  3  3  2  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  
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249  14  2  3  1  2  1  3  3  2  3  3  3  2  3  3  2  24  1  3  2  2  3  2  3  3  3  2  2  25  1  49  1  

250  45  4  3  2  1  1  1  1  2  1  1  2  2  1  2  2  14  3  1  2  2  1  2  2  2  2  2  1  17  2  31  3  

251  67  5  3  2  2  1  3  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  39  2  

252  66  5  3  2  2  1  3  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  38  2  

253  18  3  4  1  1  1  3  3  2  3  3  3  3  3  2  2  24  1  3  2  3  3  3  2  3  3  3  3  28  1  52  1  

254  18  3  4  1  1  1  3  3  2  3  2  2  3  2  3  3  23  1  2  3  3  3  3  3  3  3  3  3  29  1  52  1  

255  35  4  3  2  1  2  3  3  2  1  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  40  2  

256  32  4  3  2  1  2  3  3  2  2  3  3  2  3  2  2  22  1  3  3  2  3  3  2  2  3  3  2  26  1  48  1  

257  11  1  2  1  2  1  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  27  1  3  3  2  2  3  3  3  3  3  2  27  1  54  1  

258  34  4  3  2  1  2  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  2  3  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  44  1  

259  18  3  4  1  1  1  3  3  3  2  2  2  3  3  3  3  24  1  2  3  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  49  1  

260  15  2  3  1  2  1  3  3  3  2  2  3  2  2  3  3  23  1  3  2  3  3  2  2  2  3  3  2  25  1  48  1  

261  17  2  4  1  2  1  3  3  3  2  3  3  2  3  3  3  25  1  3  2  2  2  2  2  2  3  3  2  23  2  48  1  

262  26  3  4  2  2  2  3  3  2  3  3  2  2  2  2  2  21  2  2  2  2  2  2  2  2  3  3  2  22  2  43  2  

263  27  3  3  1  1  1  1  3  2  2  2  2  2  2  2  2  19  2  1  2  2  2  2  2  2  3  3  2  21  2  40  2  

264  60  5  4  4  1  1  1  3  3  3  2  3  3  3  3  3  26  1  3  3  3  3  3  2  2  3  3  3  28  1  54  1  
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265  37  4  3  1  2  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  3  2  2  2  2  2  2  3  2  2  22  2  40  2  

266  32  4  4  1  1  1  1  3  3  2  2  2  2  3  3  2  22  1  3  3  2  2  3  3  3  3  3  3  28  1  50  1  

267  24  3  4  1  1  1  1  2  2  3  2  3  3  3  2  3  23  1  2  2  2  2  2  3  2  3  3  2  23  2  46  1  

268  16  2  3  1  2  1  3  2  1  2  2  2  2  2  2  3  18  2  2  1  2  2  2  2  1  2  2  2  18  2  36  2  

269  29  3  4  4  2  1  1  2  2  2  2  2  2  3  2  3  20  2  2  2  2  2  2  3  2  1  2  2  20  2  40  2  

270  26  3  1  1  1  1  1  2  2  2  2  2  2  1  2  3  18  2  2  1  2  1  2  2  2  2  2  2  18  2  36  2  

271  43  4  4  2  1  1  1  1  1  2  1  2  2  1  1  2  13  3  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  31  3  

272  26  3  3  1  1  1  1  2  2  2  2  2  2  2  2  3  19  2  1  2  2  2  2  2  1  2  3  2  19  2  38  2  

273  39  4  3  4  1  1  1  2  2  3  2  2  2  3  3  2  21  2  2  2  3  2  2  3  2  2  2  2  22  2  43  2  

274  74  5  2  3  2  1  1  2  2  2  2  2  2  1  2  1  16  2  2  2  1  2  2  2  2  1  2  2  18  2  34  2  

275  78  5  3  3  2  2  3  1  1  2  2  2  1  2  2  2  15  3  1  1  2  1  2  2  2  2  2  2  17  2  32  2  

276  70  5  1  3  2  1  1  2  3  3  2  2  2  3  2  3  22  1  2  2  2  2  3  2  2  2  2  2  21  2  43  2  

277  24  3  4  1  1  1  2  2  2  2  2  3  2  2  3  2  20  2  3  2  2  2  2  2  2  3  1  1  20  2  40  2  

278  68  5  3  1  2  1  1  3  3  3  3  3  3  3  2  2  25  1  2  2  2  2  2  3  3  3  3  3  25  1  50  1  

279  43  4  4  2  1  1  3  2  2  2  2  3  3  2  2  3  21  2  2  3  2  2  2  2  2  2  3  2  22  2  43  2  

280  38  4  4  4  1  2  3  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  
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281  29  3  4  4  1  1  1  2  2  2  2  3  3  2  2  2  20  2  2  2  3  2  2  2  2  2  2  2  21  2  41  2  

282  34  4  3  4  1  1  1  2  2  2  2  3  3  2  2  3  21  2  2  2  2  2  3  2  2  2  2  3  22  2  43  2  

283  16  2  3  1  2  1  1  2  2  2  2  3  3  2  2  1  19  2  2  2  1  2  2  2  2  2  2  2  19  2  38  2  

284  22  3  4  1  2  1  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  27  1  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  30  1  57  1  

285  27  3  4  4  1  1  1  2  2  2  3  3  3  3  3  2  23  1  3  2  3  3  3  3  3  3  2  2  27  1  50  1  

286  27  3  4  4  1  2  3  2  2  2  2  3  3  2  2  2  20  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  40  2  

287  33  4  1  2  2  1  1  2  2  2  2  2  1  1  1  3  16  2  3  3  3  3  2  2  2  2  2  2  24  1  40  2  

288  26  3  4  1  1  1  3  2  2  2  2  3  3  2  2  3  21  2  2  3  2  2  3  2  2  3  3  2  24  1  45  1  

289  26  3  3  1  1  2  1  2  2  2  2  2  2  2  2  2  18  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  20  2  38  2  

290  17  2  3  1  2  1  1  3  3  3  3  3  3  2  3  3  26  1  2  3  3  2  3  3  2  3  3  3  27  1  53  1  

291  21  3  4  2  2  1  3  2  2  2  3  3  3  2  2  3  22  1  2  3  3  2  2  2  2  2  2  2  22  2  44  1  
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CONTINUA BASE DE DATOS NIVEL DE SATISFACCION 

  

  

  

  

  

  

  

N°  

      NIVEL DE SATISFACCION      

 
DIMENSIÓN 

FIABILIDAD  

  DIMENSIÓN 

CAPACIDAD  

RESPUESTA  

  
DIMENSIÓN 

SEGURIDAD  

DIMENSIÓN 

EMPATIA  

  DIMENSIÓN  

ASPECTOS  

TANGIBLES  

 NIVEL  

DE  

SATISFACCION  

             
     

 
      

 
      

 

 
 

1  3  4  6  6  4  23  2  4  4  5  5  18  2  4  6  6  6  22  1  5  3  3  5  5  21  2  3  6  4  4  17  2  101  2  

2  6  6  6  6  6  30  1  5  4  6  6  21  1  4  6  5  5  20  1  6  5  5  4  6  26  1  5  5  4  7  21  1  118  1  

3  2  3  4  4  3  16  2  3  3  4  2  12  2  5  4  5  3  17  2  3  3  4  4  4  18  2  3  3  4  4  14  2  77  2  

4  6  6  5  6  6  29  1  6  5  6  3  20  1  6  6  6  6  24  1  6  5  6  6  6  29  1  6  6  5  4  21  1  123  1  

5  5  5  5  4  5  24  2  5  6  6  5  22  1  3  4  5  4  16  2  5  5  4  5  5  24  2  5  2  5  5  17  2  103  2  

6  4  4  4  5  3  20  2  3  3  4  4  14  2  6  6  5  5  22  1  5  4  5  5  5  24  2  5  5  5  4  19  2  99  2  

7  4  3  4  4  4  19  2  5  4  5  5  19  2  5  5  5  5  20  1  4  4  4  4  4  20  2  4  4  5  4  17  2  95  2  

8  4  4  3  4  4  19  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  87  2  
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9  3  3  3  3  3  15  3  3  4  3  3  13  2  3  4  3  3  13  2  3  3  4  3  3  16  2  3  3  3  3  12  2  69  2  

10  5  5  5  6  6  27  1  5  6  6  6  23  1  5  5  5  6  21  1  6  6  6  6  5  29  1  6  6  6  6  24  1  124  1  

11  6  6  6  6  5  29  1  6  5  5  6  22  1  6  6  6  6  24  1  6  6  5  5  5  27  1  5  6  6  6  23  1  125  1  

12  6  6  6  6  6  30  1  5  5  5  5  20  1  5  5  5  6  21  1  6  5  6  5  6  28  1  6  6  6  6  24  1  123  1  

13  5  6  5  5  5  26  1  5  5  5  5  20  1  5  5  5  6  21  1  5  6  6  4  5  26  1  5  5  5  5  20  1  113  1  

14  3  3  3  2  2  13  3  3  3  2  3  11  3  3  3  4  3  13  2  3  3  3  3  3  15  3  3  3  3  3  12  2  64  3  

15  5  4  5  5  4  23  2  4  3  4  4  15  2  4  4  5  4  17  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  91  2  

16  6  6  5  6  6  29  1  5  6  5  6  22  1  5  6  6  6  23  1  5  5  5  5  5  25  2  6  6  6  6  24  1  123  1  

17  6  6  7  7  7  33  1  6  6  5  5  22  1  6  6  5  6  23  1  6  6  7  6  6  31  1  5  5  5  5  20  1  129  1  

18  1  1  3  3  1  9  3  2  2  3  2  9  3  2  2  2  2  8  3  2  2  2  2  2  10  3  2  1  2  2  7  3  43  3  

19  6  6  6  7  7  32  1  7  6  6  6  25  1  6  6  6  6  24  1  6  6  5  7  7  31  1  7  6  6  7  26  1  138  1  

20  5  5  5  5  5  25  2  5  5  5  5  20  1  5  5  4  4  18  2  5  4  4  4  4  21  2  4  3  4  4  15  2  99  2  

21  6  6  6  5  5  28  1  5  6  6  6  23  1  6  6  6  6  24  1  6  6  5  6  6  29  1  6  5  5  5  21  1  125  1  

22  5  5  5  5  6  26  1  6  6  6  6  24  1  5  6  6  6  23  1  5  5  5  5  5  25  2  6  6  5  6  23  1  121  1  

23  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  88  2  

24  3  3  3  3  3  15  3  4  4  4  3  15  2  3  3  3  3  12  2  3  4  4  4  4  19  2  3  4  4  3  14  2  75  2  

25  7  6  5  7  6  31  1  5  6  7  6  24  1  7  6  7  6  26  1  7  7  6  5  7  32  1  7  5  6  7  25  1  138  1  

26  5  7  6  7  5  30  1  6  7  5  7  25  1  7  6  5  7  25  1  7  6  7  7  5  32  1  6  7  7  7  27  1  139  1  

27  6  6  5  7  6  30  1  5  6  7  6  24  1  6  7  5  7  25  1  6  6  5  5  7  29  1  7  6  5  7  25  1  133  1  
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28  5  5  5  6  6  27  1  6  5  6  5  22  1  5  5  4  4  18  2  4  6  6  5  5  26  1  5  5  5  5  20  1  113  1  

29  4  4  5  5  5  23  2  5  5  4  4  18  2  5  4  5  5  19  2  5  6  6  6  5  28  1  5  5  6  5  21  1  109  2  

30  6  6  7  6  5  30  1  5  7  6  5  23  1  6  7  5  7  25  1  6  7  7  6  7  33  1  7  6  7  5  25  1  136  1  

31  2  2  3  2  3  12  3  2  2  3  2  9  3  2  3  2  2  9  3  2  3  3  2  2  12  3  1  1  2  2  6  3  48  3  

32  2  2  3  3  3  13  3  3  3  3  2  11  3  2  2  2  3  9  3  1  1  3  3  3  11  3  4  4  3  2  13  2  57  3  

33  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  5  4  4  5  18  2  5  5  5  4  3  22  2  3  3  4  4  14  2  90  2  

34  6  5  7  6  6  30  1  6  7  4  6  23  1  6  7  5  7  25  1  7  5  7  6  7  32  1  5  7  7  6  25  1  135  1  

35  7  7  7  6  6  33  1  6  7  5  7  25  1  6  7  6  7  26  1  6  7  7  6  6  32  1  6  6  7  7  26  1  142  1  

36  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  3  4  4  15  2  3  4  4  3  4  18  2  4  4  4  3  15  2  84  2  

37  6  5  7  6  6  30  1  7  5  6  6  24  1  5  7  7  7  26  1  6  7  5  6  6  30  1  6  5  6  5  22  1  132  1  

38  6  7  7  7  7  34  1  7  6  5  6  24  1  7  7  7  6  27  1  6  7  7  6  7  33  1  7  6  6  7  26  1  144  1  

39  6  6  6  6  7  31  1  7  6  6  5  24  1  7  7  6  6  26  1  7  6  7  6  7  33  1  7  7  6  6  26  1  140  1  

40  5  6  5  5  6  27  1  6  7  6  5  24  1  6  7  6  5  24  1  7  7  6  6  5  31  1  5  6  7  6  24  1  130  1  

41  7  7  6  7  7  34  1  7  6  6  6  25  1  7  6  7  6  26  1  7  7  7  7  7  35  1  7  7  6  7  27  1  147  1  

42  6  6  7  6  7  32  1  5  6  6  6  23  1  6  6  5  6  23  1  6  5  7  7  6  31  1  6  7  6  7  26  1  135  1  

43  4  4  5  5  4  22  2  4  5  5  5  19  2  5  4  4  5  18  2  5  4  3  3  4  19  2  5  5  5  4  19  2  97  2  

44  5  4  4  4  4  21  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  5  4  5  5  23  2  5  4  4  4  17  2  93  2  

45  6  5  6  6  5  28  1  5  6  5  5  21  1  5  5  6  5  21  1  6  5  5  6  5  27  1  5  5  5  5  20  1  117  1  

46  5  4  5  5  4  23  2  4  4  4  5  17  2  4  4  5  5  18  2  5  5  4  4  5  23  2  5  4  4  4  17  2  98  2  
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47  7  7  7  6  7  34  1  7  7  7  7  28  1  7  7  7  6  27  1  6  7  6  6  6  31  1  6  6  7  6  25  1  145  1  

48  2  2  2  1  1  8  3  1  1  1  1  4  3  1  1  1  1  4  3  2  2  2  1  2  9  3  1  2  2  1  6  3  31  3  

49  4  4  4  4  4  20  2  4  3  4  3  14  2  4  4  4  3  15  2  4  4  3  3  3  17  2  3  3  3  3  12  2  78  2  

50  5  5  5  5  5  25  2  4  5  5  5  19  2  4  4  5  5  18  2  5  4  5  5  4  23  2  5  4  4  5  18  2  103  2  

51  6  6  6  6  5  29  1  6  6  6  6  24  1  6  6  6  6  24  1  6  6  6  6  6  30  1  6  6  6  6  24  1  131  1  

52  2  2  1  1  1  7  3  1  1  1  1  4  3  1  1  1  2  5  3  2  2  2  2  2  10  3  2  1  1  1  5  3  31  3  

53  5  5  5  4  4  23  2  4  5  5  5  19  2  5  6  6  6  23  1  5  5  5  5  4  24  2  5  5  5  5  20  1  109  2  

54  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  88  2  

55  4  5  5  6  5  25  2  5  6  5  6  22  1  6  5  5  6  22  1  7  6  5  6  6  30  1  6  6  5  6  23  1  122  1  

56  7  7  7  7  7  35  1  7  6  7  6  26  1  7  6  6  7  26  1  7  7  6  7  7  34  1  7  6  7  7  27  1  148  1  

57  5  5  5  5  5  25  2  5  5  5  5  20  1  5  5  5  5  20  1  5  5  6  6  6  28  1  6  6  6  6  24  1  117  1  

58  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  88  2  

59  7  7  7  7  7  35  1  6  6  6  7  25  1  7  7  7  7  28  1  7  7  7  7  7  35  1  7  7  7  7  28  1  151  1  

60  7  7  7  7  7  35  1  6  7  7  7  27  1  7  7  7  7  28  1  7  7  7  7  7  35  1  7  7  7  7  28  1  153  1  

61  4  3  5  6  2  20  2  4  3  2  4  13  2  5  5  5  4  19  2  4  5  4  4  5  22  2  3  5  5  4  17  2  91  2  

62  6  6  5  6  6  29  1  6  5  6  5  22  1  6  5  6  5  22  1  5  5  4  6  6  26  1  4  4  5  5  18  2  117  1  

63  6  5  5  5  5  26  1  6  5  6  5  22  1  6  6  5  6  23  1  6  6  6  6  6  30  1  5  4  4  4  17  2  118  1  

64  6  5  6  4  2  23  2  3  4  4  5  16  2  5  5  4  5  19  2  5  5  6  5  5  26  1  4  5  4  5  18  2  102  2  

65  2  5  6  6  3  22  2  3  5  4  5  17  2  5  6  5  6  22  1  6  4  5  6  5  26  1  5  6  6  6  23  1  110  2  
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66  5  4  4  5  6  24  2  5  5  4  5  19  2  4  6  6  6  22  1  6  6  6  5  5  28  1  5  5  4  6  20  1  113  1  

67  3  3  3  4  5  18  2  3  4  5  4  16  2  4  6  4  5  19  2  5  4  5  6  6  26  1  5  5  4  5  19  2  98  2  

68  4  5  5  5  6  25  2  4  5  4  6  19  2  7  7  6  6  26  1  5  5  5  5  4  24  2  5  6  5  5  21  1  115  1  

69  6  5  5  6  7  29  1  6  6  7  6  25  1  7  7  6  5  25  1  6  6  5  5  5  27  1  6  6  5  6  23  1  129  1  

70  4  4  4  4  6  22  2  4  4  4  4  16  2  5  7  5  5  22  1  5  6  6  6  6  29  1  5  5  5  6  21  1  110  2  

71  3  6  4  5  4  22  2  4  5  5  5  19  2  7  5  5  5  22  1  3  5  5  6  6  25  2  4  4  6  6  20  1  108  2  

72  1  1  2  7  2  13  3  7  1  1  1  10  3  1  4  4  2  11  3  2  3  3  5  5  18  2  4  3  4  4  15  2  67  2  

73  3  5  4  5  5  22  2  4  4  4  6  18  2  6  6  5  5  22  1  5  4  5  5  5  24  2  4  4  5  5  18  2  104  2  

74  5  4  4  4  5  22  2  5  5  5  6  21  1  4  4  6  6  20  1  6  5  6  5  5  27  1  5  5  5  5  20  1  110  2  

75  4  3  4  5  5  21  2  4  4  5  4  17  2  6  6  5  5  22  1  5  5  6  6  7  29  1  6  6  7  7  26  1  115  1  

76  2  3  4  4  7  20  2  6  3  5  5  19  2  6  7  5  5  23  1  6  5  4  4  4  23  2  4  5  5  6  20  1  105  2  

77  3  4  4  6  5  22  2  6  7  6  7  26  1  5  5  6  5  21  1  5  5  5  4  4  23  2  4  7  6  6  23  1  115  1  

78  4  4  3  5  4  20  2  3  3  3  6  15  2  7  7  6  6  26  1  6  6  7  7  7  33  1  5  5  5  7  22  1  116  1  

79  4  4  4  5  5  22  2  4  3  6  5  18  2  7  6  6  7  26  1  7  7  6  6  5  31  1  4  6  4  4  18  2  115  1  

80  7  6  7  7  7  34  1  6  7  6  6  25  1  6  7  7  7  27  1  6  6  7  7  7  33  1  7  6  6  6  25  1  144  1  

81  5  4  5  3  4  21  2  3  4  5  4  16  2  3  3  5  5  16  2  3  4  4  5  5  21  2  6  5  2  5  18  2  92  2  

82  6  5  5  5  6  27  1  4  4  4  6  18  2  6  6  5  7  24  1  5  5  5  5  6  26  1  6  7  6  7  26  1  121  1  

83  5  5  6  7  6  29  1  5  6  6  6  23  1  6  5  7  7  25  1  6  7  6  6  7  32  1  7  7  7  6  27  1  136  1  

84  6  6  5  6  7  30  1  6  7  7  7  27  1  6  6  7  7  26  1  7  6  7  6  7  33  1  7  6  6  6  25  1  141  1  
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85  3  4  6  7  6  26  1  4  6  6  6  22  1  5  5  6  6  22  1  5  6  6  6  5  28  1  6  5  5  7  23  1  121  1  

86  5  5  6  6  5  27  1  5  7  5  5  22  1  5  6  7  7  25  1  4  5  4  4  6  23  2  6  4  6  7  23  1  120  1  

87  6  6  4  7  7  30  1  6  6  6  4  22  1  6  7  7  7  27  1  6  4  6  6  6  28  1  6  6  6  7  25  1  132  1  

88  6  5  7  7  4  29  1  6  6  7  5  24  1  7  7  5  6  25  1  6  7  5  5  7  30  1  6  6  7  7  26  1  134  1  

89  2  2  4  4  7  19  2  1  1  5  1  8  3  6  4  5  6  21  1  3  5  5  4  6  23  2  7  5  5  6  23  1  94  2  

90  4  6  6  2  3  21  2  5  3  2  2  12  2  2  4  6  5  17  2  5  6  3  5  5  24  2  3  5  6  6  20  1  94  2  

91  5  4  5  5  5  24  2  6  4  6  6  22  1  5  6  5  6  22  1  5  7  5  5  5  27  1  7  7  6  6  26  1  121  1  

92  5  5  5  6  4  25  2  5  5  5  6  21  1  5  5  4  4  18  2  3  6  6  6  4  25  2  5  4  4  7  20  1  109  2  

93  4  4  5  5  3  21  2  3  5  5  4  17  2  5  5  6  4  20  1  5  6  5  6  4  26  1  6  6  7  7  26  1  110  2  

94  3  2  3  3  3  14  3  3  2  2  2  9  3  4  3  3  4  14  2  2  5  4  6  4  21  2  5  4  6  7  22  1  80  2  

95  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  88  2  

96  4  3  5  4  5  21  2  5  5  5  5  20  1  5  5  6  5  21  1  6  7  5  5  5  28  1  6  6  7  4  23  1  113  1  

97  2  2  2  2  2  10  3  2  2  2  2  8  3  2  2  2  2  8  3  2  2  2  2  2  10  3  2  2  2  2  8  3  44  3  

98  3  4  4  6  6  23  2  4  5  4  5  18  2  7  7  5  5  24  1  6  6  5  6  6  29  1  2  5  5  6  18  2  112  1  

99  2  3  6  6  7  24  2  5  2  5  5  17  2  6  7  6  6  25  1  7  7  6  6  6  32  1  3  5  7  6  21  1  119  1  

100  5  5  5  5  5  25  2  5  5  4  5  19  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  96  2  

101  3  4  6  7  6  26  1  4  6  6  6  22  1  5  5  6  6  22  1  5  6  6  6  5  28  1  6  5  5  7  23  1  121  1  

102  5  5  6  6  5  27  1  5  7  5  5  22  1  5  6  7  7  25  1  4  5  4  4  6  23  2  6  4  6  7  23  1  120  1  

103  6  6  4  7  7  30  1  6  6  6  4  22  1  6  7  7  7  27  1  6  4  6  6  6  28  1  6  6  6  7  25  1  132  1  



 

138 

104  6  5  7  7  4  29  1  6  6  7  5  24  1  7  7  5  6  25  1  6  7  5  5  7  30  1  6  6  7  7  26  1  134  1  

105  2  2  4  4  7  19  2  1  1  5  1  8  3  6  4  5  6  21  1  3  5  5  4  6  23  2  7  5  5  6  23  1  94  2  

106  4  6  6  3  3  22  2  5  3  2  2  12  2  2  4  6  5  17  2  5  6  3  5  5  24  2  3  5  6  6  20  1  95  2  

107  6  6  6  5  5  28  1  5  6  6  6  23  1  6  6  6  6  24  1  6  6  5  6  6  29  1  6  5  5  5  21  1  125  1  

108  5  5  5  5  6  26  1  6  6  6  6  24  1  5  6  6  6  23  1  5  5  5  5  5  25  2  6  6  5  6  23  1  121  1  

109  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  88  2  

110  3  3  3  3  3  15  3  4  4  4  3  15  2  3  3  3  3  12  2  3  4  4  4  4  19  2  3  4  4  3  14  2  75  2  

111  7  6  5  7  6  31  1  5  6  7  6  24  1  7  6  7  6  26  1  7  7  6  5  7  32  1  7  5  6  7  25  1  138  1  

112  5  7  6  7  5  30  1  6  7  5  7  25  1  7  6  5  7  25  1  7  6  7  7  5  32  1  6  7  7  7  27  1  139  1  

113  6  6  5  7  6  30  1  5  6  7  6  24  1  6  7  5  7  25  1  6  6  5  5  7  29  1  7  6  5  7  25  1  133  1  

114  5  5  5  6  6  27  1  6  5  6  5  22  1  5  5  4  4  18  2  4  6  6  5  5  26  1  5  5  5  5  20  1  113  1  

115  4  4  5  5  5  23  2  5  5  4  4  18  2  5  4  5  5  19  2  5  6  6  6  5  28  1  5  5  6  5  21  1  109  2  

116  6  6  7  6  5  30  1  5  7  6  5  23  1  6  7  5  7  25  1  6  7  7  6  7  33  1  7  6  7  5  25  1  136  1  

117  2  2  3  2  3  12  3  2  2  3  2  9  3  2  3  2  2  9  3  2  3  3  2  2  12  3  1  1  2  2  6  3  48  3  

118  2  2  3  3  3  13  3  3  3  3  2  11  3  2  2  2  3  9  3  1  1  3  3  3  11  3  4  4  3  2  13  2  57  3  

119  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  5  4  4  5  18  2  5  5  5  4  3  22  2  3  3  4  4  14  2  90  2  

120  6  5  7  6  6  30  1  6  7  4  6  23  1  6  7  5  7  25  1  7  5  7  6  7  32  1  5  7  7  6  25  1  135  1  

121  7  7  7  6  6  33  1  6  7  5  7  25  1  6  7  6  7  26  1  6  7  7  6  6  32  1  6  6  7  7  26  1  142  1  

122  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  3  4  4  15  2  3  4  4  3  4  18  2  4  4  4  3  15  2  84  2  



 

139 

123  6  5  7  6  6  30  1  7  5  6  6  24  1  5  7  7  7  26  1  6  7  5  6  6  30  1  6  5  6  5  22  1  132  1  

124  6  7  7  7  7  34  1  7  6  5  6  24  1  7  7  7  6  27  1  6  7  7  6  7  33  1  7  6  6  7  26  1  144  1  

125  6  6  6  6  7  31  1  7  6  6  5  24  1  7  7  6  6  26  1  7  6  7  6  7  33  1  7  7  6  6  26  1  140  1  

126  5  6  5  5  6  27  1  6  7  6  5  24  1  6  7  6  5  24  1  7  7  6  6  5  31  1  5  6  7  6  24  1  130  1  

127  7  7  6  7  7  34  1  7  6  6  6  25  1  7  6  7  6  26  1  7  7  7  7  7  35  1  7  7  6  7  27  1  147  1  

128  6  6  7  6  7  32  1  5  6  6  6  23  1  6  6  5  6  23  1  6  5  7  7  6  31  1  6  7  6  7  26  1  135  1  

129  4  4  5  5  4  22  2  4  5  5  5  19  2  5  4  4  5  18  2  5  4  3  3  4  19  2  5  5  5  4  19  2  97  2  

130  5  4  4  4  4  21  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  5  4  5  5  23  2  5  4  4  4  17  2  93  2  

131  6  5  6  6  5  28  1  5  6  5  5  21  1  5  5  6  5  21  1  6  5  5  6  5  27  1  5  5  5  5  20  1  117  1  

132  5  4  5  5  4  23  2  4  4  4  5  17  2  4  4  5  5  18  2  5  5  4  4  5  23  2  5  4  4  4  17  2  98  2  

133  7  7  7  6  7  34  1  7  7  7  7  28  1  7  7  7  6  27  1  6  7  6  6  6  31  1  6  6  7  6  25  1  145  1  

134  3  4  6  6  4  23  2  4  4  5  5  18  2  4  6  6  6  22  1  5  3  3  5  5  21  2  3  6  4  4  17  2  101  2  

135  6  6  6  6  6  30  1  5  4  6  6  21  1  4  6  5  5  20  1  6  5  5  4  6  26  1  5  5  4  7  21  1  118  1  

136  2  3  4  4  3  16  2  3  3  4  2  12  2  5  4  5  3  17  2  3  3  4  4  4  18  2  3  3  4  4  14  2  77  2  

137  6  6  5  6  6  29  1  6  5  6  3  20  1  6  6  6  6  24  1  6  5  6  6  6  29  1  6  6  5  4  21  1  123  1  

138  5  5  5  4  5  24  2  5  6  6  5  22  1  3  4  5  4  16  2  5  5  4  5  5  24  2  5  2  5  5  17  2  103  2  

139  4  4  4  5  3  20  2  3  3  4  4  14  2  6  6  5  5  22  1  5  4  5  5  5  24  2  5  5  5  4  19  2  99  2  

140  4  3  4  4  4  19  2  5  4  5  5  19  2  5  5  5  5  20  1  4  4  4  4  4  20  2  4  4  5  4  17  2  95  2  

141  4  4  3  4  4  19  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  87  2  



 

140 

142  3  3  3  3  3  15  3  3  4  3  3  13  2  3  4  3  3  13  2  3  3  4  3  3  16  2  3  3  3  3  12  2  69  2  

143  5  5  5  6  6  27  1  5  6  6  6  23  1  5  5  5  6  21  1  6  6  6  6  5  29  1  6  6  6  6  24  1  124  1  

144  6  6  6  6  5  29  1  6  5  5  6  22  1  6  6  6  6  24  1  6  6  5  5  5  27  1  5  6  6  6  23  1  125  1  

145  6  6  6  6  6  30  1  5  5  5  5  20  1  5  5  5  6  21  1  6  5  6  5  6  28  1  6  6  6  6  24  1  123  1  

146  5  6  5  5  5  26  1  5  5  5  5  20  1  5  5  5  6  21  1  5  6  6  4  5  26  1  5  5  5  5  20  1  113  1  

147  3  3  3  2  2  13  3  3  3  2  3  11  3  3  3  4  3  13  2  3  3  3  3  3  15  3  3  3  3  3  12  2  64  3  

148  5  4  5  5  4  23  2  4  3  4  4  15  2  4  4  5  4  17  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  91  2  

149  6  6  5  6  6  29  1  5  6  5  6  22  1  5  6  6  6  23  1  5  5  5  5  5  25  2  6  6  6  6  24  1  123  1  

150  6  6  7  7  7  33  1  6  6  5  5  22  1  6  6  5  6  23  1  6  6  7  6  6  31  1  5  5  5  5  20  1  129  1  

151  1  1  3  3  1  9  3  2  2  3  2  9  3  2  2  2  2  8  3  2  2  2  2  2  10  3  2  1  2  2  7  3  43  3  

152  6  6  6  7  7  32  1  7  6  6  6  25  1  6  6  6  6  24  1  6  6  5  7  7  31  1  7  6  6  7  26  1  138  1  

153  5  5  5  5  5  25  2  5  5  5  5  20  1  5  5  4  4  18  2  5  4  4  4  4  21  2  4  3  4  4  15  2  99  2  

154  6  6  6  5  5  28  1  5  6  6  6  23  1  6  6  6  6  24  1  6  6  5  6  6  29  1  6  5  5  5  21  1  125  1  

155  5  5  5  5  6  26  1  6  6  6  6  24  1  5  6  6  6  23  1  5  5  5  5  5  25  2  6  6  5  6  23  1  121  1  

156  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  88  2  

157  3  3  3  3  3  15  3  4  4  4  3  15  2  3  3  3  3  12  2  3  4  4  4  4  19  2  3  4  4  3  14  2  75  2  

158  7  6  5  7  6  31  1  5  6  7  6  24  1  7  6  7  6  26  1  7  7  6  5  7  32  1  7  5  6  7  25  1  138  1  

159  5  7  6  7  5  30  1  6  7  5  7  25  1  7  6  5  7  25  1  7  6  7  7  5  32  1  6  7  7  7  27  1  139  1  

160  6  6  5  7  6  30  1  5  6  7  6  24  1  6  7  5  7  25  1  6  6  5  5  7  29  1  7  6  5  7  25  1  133  1  



 

141 

161  5  5  5  6  6  27  1  6  5  6  5  22  1  5  5  4  4  18  2  4  6  6  5  5  26  1  5  5  5  5  20  1  113  1  

162  4  4  5  5  5  23  2  5  5  4  4  18  2  5  4  5  5  19  2  5  6  6  6  5  28  1  5  5  6  5  21  1  109  2  

163  6  6  7  6  5  30  1  5  7  6  5  23  1  6  7  5  7  25  1  6  7  7  6  7  33  1  7  6  7  5  25  1  136  1  

164  2  2  3  2  3  12  3  2  2  3  2  9  3  2  3  2  2  9  3  2  3  3  2  2  12  3  1  1  2  2  6  3  48  3  

165  2  2  3  3  3  13  3  3  3  3  2  11  3  2  2  2  3  9  3  1  1  3  3  3  11  3  4  4  3  2  13  2  57  3  

166  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  5  4  4  5  18  2  5  5  5  4  3  22  2  3  3  4  4  14  2  90  2  

167  6  5  7  6  6  30  1  6  7  4  6  23  1  6  7  5  7  25  1  7  5  7  6  7  32  1  5  7  7  6  25  1  135  1  

168  7  7  7  6  6  33  1  6  7  5  7  25  1  6  7  6  7  26  1  6  7  7  6  6  32  1  6  6  7  7  26  1  142  1  

169  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  3  4  4  15  2  3  4  4  3  4  18  2  4  4  4  3  15  2  84  2  

170  6  5  7  6  6  30  1  7  5  6  6  24  1  5  7  7  7  26  1  6  7  5  6  6  30  1  6  5  6  5  22  1  132  1  

171  6  7  7  7  7  34  1  7  6  5  6  24  1  7  7  7  6  27  1  6  7  7  6  7  33  1  7  6  6  7  26  1  144  1  

172  6  6  6  6  7  31  1  7  6  6  5  24  1  7  7  6  6  26  1  7  6  7  6  7  33  1  7  7  6  6  26  1  140  1  

173  5  6  5  5  6  27  1  6  7  6  5  24  1  6  7  6  5  24  1  7  7  6  6  5  31  1  5  6  7  6  24  1  130  1  

174  7  7  6  7  7  34  1  7  6  6  6  25  1  7  6  7  6  26  1  7  7  7  7  7  35  1  7  7  6  7  27  1  147  1  

175  6  6  7  6  7  32  1  5  6  6  6  23  1  6  6  5  6  23  1  6  5  7  7  6  31  1  6  7  6  7  26  1  135  1  

176  4  4  5  5  4  22  2  4  5  5  5  19  2  5  4  4  5  18  2  5  4  3  3  4  19  2  5  5  5  4  19  2  97  2  

177  5  4  4  4  4  21  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  5  4  5  5  23  2  5  4  4  4  17  2  93  2  

178  6  5  6  6  5  28  1  5  6  5  5  21  1  5  5  6  5  21  1  6  5  5  6  5  27  1  5  5  5  5  20  1  117  1  

179  5  4  5  5  4  23  2  4  4  4  5  17  2  4  4  5  5  18  2  5  5  4  4  5  23  2  5  4  4  4  17  2  98  2  



 

142 

180  7  7  7  6  7  34  1  7  7  7  7  28  1  7  7  7  6  27  1  6  7  6  6  6  31  1  6  6  7  6  25  1  145  1  

181  2  2  2  1  1  8  3  1  1  1  1  4  3  1  1  1  1  4  3  2  2  2  1  2  9  3  1  2  2  1  6  3  31  3  

182  4  4  4  4  4  20  2  4  3  4  3  14  2  4  4  4  3  15  2  4  4  3  3  3  17  2  3  3  3  3  12  2  78  2  

183  5  5  5  5  5  25  2  4  5  5  5  19  2  4  4  5  5  18  2  5  4  5  5  4  23  2  5  4  4  5  18  2  103  2  

184  6  6  6  6  5  29  1  6  6  6  6  24  1  6  6  6  6  24  1  6  6  6  6  6  30  1  6  6  6  6  24  1  131  1  

185  2  2  1  1  1  7  3  1  1  1  1  4  3  1  1  1  2  5  3  2  2  2  2  2  10  3  2  1  1  1  5  3  31  3  

186  5  5  5  4  4  23  2  4  5  5  5  19  2  5  6  6  6  23  1  5  5  5  5  4  24  2  5  5  5  5  20  1  109  2  

187  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  88  2  

188  4  5  5  6  5  25  2  5  6  5  6  22  1  6  5  5  6  22  1  7  6  5  6  6  30  1  6  6  5  6  23  1  122  1  

189  7  7  7  7  7  35  1  7  6  7  6  26  1  7  6  6  7  26  1  7  7  6  7  7  34  1  7  6  7  7  27  1  148  1  

190  5  5  5  5  5  25  2  5  5  5  5  20  1  5  5  5  5  20  1  5  5  6  6  6  28  1  6  6  6  6  24  1  117  1  

191  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  88  2  

192  7  7  7  7  7  35  1  6  6  6  7  25  1  7  7  7  7  28  1  7  7  7  7  7  35  1  7  7  7  7  28  1  151  1  

193  7  7  7  7  7  35  1  6  7  7  7  27  1  7  7  7  7  28  1  7  7  7  7  7  35  1  7  7  7  7  28  1  153  1  

194  4  3  5  6  2  20  2  4  3  2  4  13  2  5  5  5  4  19  2  4  5  4  4  5  22  2  3  5  5  4  17  2  91  2  

195  6  6  5  6  6  29  1  6  5  6  5  22  1  6  5  6  5  22  1  5  5  4  6  6  26  1  4  4  5  5  18  2  117  1  

196  6  5  5  5  5  26  1  6  5  6  5  22  1  6  6  5  6  23  1  6  6  6  6  6  30  1  5  4  4  4  17  2  118  1  

197  6  5  6  4  2  23  2  3  4  4  5  16  2  5  5  4  5  19  2  5  5  6  5  5  26  1  4  5  4  5  18  2  102  2  

198  2  5  6  6  3  22  2  3  5  4  5  17  2  5  6  5  6  22  1  6  4  5  6  5  26  1  5  6  6  6  23  1  110  2  



 

143 

199  5  4  4  5  6  24  2  5  5  4  5  19  2  4  6  6  6  22  1  6  6  6  5  5  28  1  5  5  4  6  20  1  113  1  

200  3  3  3  4  5  18  2  3  4  5  4  16  2  4  6  4  5  19  2  5  4  5  6  6  26  1  5  5  4  5  19  2  98  2  

201  4  5  5  5  6  25  2  4  5  4  6  19  2  7  7  6  6  26  1  5  5  5  5  4  24  2  5  6  5  5  21  1  115  1  

202  6  5  5  6  7  29  1  6  6  7  6  25  1  7  7  6  5  25  1  6  6  5  5  5  27  1  6  6  5  6  23  1  129  1  

203  4  4  4  4  6  22  2  4  4  4  4  16  2  5  7  5  5  22  1  5  6  6  6  6  29  1  5  5  5  6  21  1  110  2  

204  3  6  4  5  4  22  2  4  5  5  5  19  2  7  5  5  5  22  1  3  5  5  6  6  25  2  4  4  6  6  20  1  108  2  

205  1  1  2  7  2  13  3  7  1  1  1  10  3  1  4  4  2  11  3  2  3  3  5  5  18  2  4  3  4  4  15  2  67  2  

206  3  5  4  5  5  22  2  4  4  4  6  18  2  6  6  5  5  22  1  5  4  5  5  5  24  2  4  4  5  5  18  2  104  2  

207  5  4  4  4  5  22  2  5  5  5  6  21  1  4  4  6  6  20  1  6  5  6  5  5  27  1  5  5  5  5  20  1  110  2  

208  4  3  4  5  5  21  2  4  4  5  4  17  2  6  6  5  5  22  1  5  5  6  6  7  29  1  6  6  7  7  26  1  115  1  

209  2  3  4  4  7  20  2  6  3  5  5  19  2  6  7  5  5  23  1  6  5  4  4  4  23  2  4  5  5  6  20  1  105  2  

210  3  4  4  6  5  22  2  6  7  6  7  26  1  5  5  6  5  21  1  5  5  5  4  4  23  2  4  7  6  6  23  1  115  1  

211  4  4  3  5  4  20  2  3  3  3  6  15  2  7  7  6  6  26  1  6  6  7  7  7  33  1  5  5  5  7  22  1  116  1  

212  4  4  4  5  5  22  2  4  3  6  5  18  2  7  6  6  7  26  1  7  7  6  6  5  31  1  4  6  4  4  18  2  115  1  

213  7  6  7  7  7  34  1  6  7  6  6  25  1  6  7  7  7  27  1  6  6  7  7  7  33  1  7  6  6  6  25  1  144  1  

214  5  4  5  3  4  21  2  3  4  5  4  16  2  3  3  5  5  16  2  3  4  4  5  5  21  2  6  5  2  5  18  2  92  2  

215  6  5  5  5  6  27  1  4  4  4  6  18  2  6  6  5  7  24  1  5  5  5  5  6  26  1  6  7  6  7  26  1  121  1  

216  5  5  6  7  6  29  1  5  6  6  6  23  1  6  5  7  7  25  1  6  7  6  6  7  32  1  7  7  7  6  27  1  136  1  

217  6  6  5  6  7  30  1  6  7  7  7  27  1  6  6  7  7  26  1  7  6  7  6  7  33  1  7  6  6  6  25  1  141  1  
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218  3  4  6  7  6  26  1  4  6  6  6  22  1  5  5  6  6  22  1  5  6  6  6  5  28  1  6  5  5  7  23  1  121  1  

219  5  5  6  6  5  27  1  5  7  5  5  22  1  5  6  7  7  25  1  4  5  4  4  6  23  2  6  4  6  7  23  1  120  1  

220  6  6  4  7  7  30  1  6  6  6  4  22  1  6  7  7  7  27  1  6  4  6  6  6  28  1  6  6  6  7  25  1  132  1  

221  6  5  7  7  4  29  1  6  6  7  5  24  1  7  7  5  6  25  1  6  7  5  5  7  30  1  6  6  7  7  26  1  134  1  

222  2  2  4  4  7  19  2  1  1  5  1  8  3  6  4  5  6  21  1  3  5  5  4  6  23  2  7  5  5  6  23  1  94  2  

223  4  6  6  2  3  21  2  5  3  2  2  12  2  2  4  6  5  17  2  5  6  3  5  5  24  2  3  5  6  6  20  1  94  2  

224  5  4  5  5  5  24  2  6  4  6  6  22  1  5  6  5  6  22  1  5  7  5  5  5  27  1  7  7  6  6  26  1  121  1  

225  5  5  5  6  4  25  2  5  5  5  6  21  1  5  5  4  4  18  2  3  6  6  6  4  25  2  5  4  4  7  20  1  109  2  

226  4  4  5  5  3  21  2  3  5  5  4  17  2  5  5  6  4  20  1  5  6  5  6  4  26  1  6  6  7  7  26  1  110  2  

227  3  2  3  3  3  14  3  3  2  2  2  9  3  4  3  3  4  14  2  2  5  4  6  4  21  2  5  4  6  7  22  1  80  2  

228  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  88  2  

229  4  3  5  4  5  21  2  5  5  5  5  20  1  5  5  6  5  21  1  6  7  5  5  5  28  1  6  6  7  4  23  1  113  1  

230  2  2  2  2  2  10  3  2  2  2  2  8  3  2  2  2  2  8  3  2  2  2  2  2  10  3  2  2  2  2  8  3  44  3  

231  3  4  4  6  6  23  2  4  5  4  5  18  2  7  7  5  5  24  1  6  6  5  6  6  29  1  2  5  5  6  18  2  112  1  

232  2  3  6  6  7  24  2  5  2  5  5  17  2  6  7  6  6  25  1  7  7  6  6  6  32  1  3  5  7  6  21  1  119  1  

233  5  5  5  5  5  25  2  5  5  4  5  19  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  116  1  

234  3  4  6  7  6  26  1  4  6  6  6  22  1  5  5  6  6  22  1  5  6  6  6  5  28  1  6  5  5  7  23  1  121  1  

235  5  5  6  6  5  27  1  5  7  5  5  22  1  5  6  7  7  25  1  4  5  4  4  6  23  2  6  4  6  7  23  1  120  1  

236  6  6  4  7  7  30  1  6  6  6  4  22  1  6  7  7  7  27  1  6  4  6  6  6  28  1  6  6  6  7  25  1  132  1  
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237  6  5  7  7  4  29  1  6  6  7  5  24  1  7  7  5  6  25  1  6  7  5  5  7  30  1  6  6  7  7  26  1  134  1  

238  2  2  4  4  7  19  2  1  1  5  1  8  3  6  4  5  6  21  1  3  5  5  4  6  23  2  7  5  5  6  23  1  94  2  

239  4  6  6  2  3  21  2  5  3  2  2  12  2  2  4  6  5  17  2  5  6  3  5  5  24  2  3  5  6  6  20  1  94  2  

240  6  6  6  5  5  28  1  5  6  6  6  23  1  6  6  6  6  24  1  6  6  5  6  6  29  1  6  5  5  5  21  1  125  1  

241  5  5  5  5  6  26  1  6  6  6  6  24  1  5  6  6  6  23  1  5  5  5  5  5  25  2  6  6  5  6  23  1  121  1  

242  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  88  2  

243  3  3  3  3  3  15  3  4  4  4  3  15  2  3  3  3  3  12  2  3  4  4  4  4  19  2  3  4  4  3  14  2  75  2  

244  7  6  5  7  6  31  1  5  6  7  6  24  1  7  6  7  6  26  1  7  7  6  5  7  32  1  7  5  6  7  25  1  138  1  

245  5  7  6  7  5  30  1  6  7  5  7  25  1  7  6  5  7  25  1  7  6  7  7  5  32  1  6  7  7  7  27  1  139  1  

246  6  6  5  7  6  30  1  5  6  7  6  24  1  6  7  5  7  25  1  6  6  5  5  7  29  1  7  6  5  7  25  1  133  1  

247  5  5  5  6  6  27  1  6  5  6  5  22  1  5  5  4  4  18  2  4  6  6  5  5  26  1  5  5  5  5  20  1  113  1  

248  4  4  5  5  5  23  2  5  5  4  4  18  2  5  4  5  5  19  2  5  6  6  6  5  28  1  5  5  6  5  21  1  109  2  

249  6  6  7  6  5  30  1  5  7  6  5  23  1  6  7  5  7  25  1  6  7  7  6  7  33  1  7  6  7  5  25  1  136  1  

250  2  2  3  2  3  12  3  2  2  3  2  9  3  2  3  2  2  9  3  2  3  3  2  2  12  3  1  1  2  2  6  3  48  3  

251  2  2  3  3  3  13  3  3  3  3  2  11  3  2  2  2  3  9  3  1  1  3  3  3  11  3  4  4  3  2  13  2  57  3  

252  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  5  4  4  5  18  2  5  5  5  4  3  22  2  3  3  4  4  14  2  90  2  

253  6  5  7  6  6  30  1  6  7  4  6  23  1  6  7  5  7  25  1  7  5  7  6  7  32  1  5  7  7  6  25  1  135  1  

254  7  7  7  6  6  33  1  6  7  5  7  25  1  6  7  6  7  26  1  6  7  7  6  6  32  1  6  6  7  7  26  1  142  1  

255  4  4  4  4  4  20  2  4  4  4  4  16  2  4  3  4  4  15  2  3  4  4  3  4  18  2  4  4  4  3  15  2  84  2  
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256  6  5  7  6  6  30  1  7  5  6  6  24  1  5  7  7  7  26  1  6  7  5  6  6  30  1  6  5  6  5  22  1  132  1  

257  6  7  7  7  7  34  1  7  6  5  6  24  1  7  7  7  6  27  1  6  7  7  6  7  33  1  7  6  6  7  26  1  144  1  

258  6  6  6  6  7  31  1  7  6  6  5  24  1  7  7  6  6  26  1  7  6  7  6  7  33  1  7  7  6  6  26  1  140  1  

259  5  6  5  5  6  27  1  6  7  6  5  24  1  6  7  6  5  24  1  7  7  6  6  5  31  1  5  6  7  6  24  1  130  1  

260  7  7  6  7  7  34  1  7  6  6  6  25  1  7  6  7  6  26  1  7  7  7  7  7  35  1  7  7  6  7  27  1  147  1  

261  6  6  7  6  7  32  1  5  6  6  6  23  1  6  6  5  6  23  1  6  5  7  7  6  31  1  6  7  6  7  26  1  135  1  

262  4  4  5  5  4  22  2  4  5  5  5  19  2  5  4  4  5  18  2  5  4  3  3  4  19  2  5  5  5  4  19  2  97  2  

263  5  4  4  4  4  21  2  4  4  4  4  16  2  4  4  4  4  16  2  4  5  4  5  5  23  2  5  4  4  4  17  2  93  2  

264  6  5  6  6  5  28  1  5  6  5  5  21  1  5  5  6  5  21  1  6  5  5  6  5  27  1  5  5  5  5  20  1  117  1  

265  5  4  5  5  4  23  2  4  4  4  5  17  2  4  4  5  5  18  2  5  5  4  4  5  23  2  5  4  4  4  17  2  98  2  

266  7  7  7  6  7  34  1  7  7  7  7  28  1  7  7  7  6  27  1  6  7  6  6  6  31  1  6  6  7  6  25  1  145  1  

267  4  4  5  4  3  20  2  5  5  4  5  19  2  4  5  4  3  16  2  5  5  6  5  4  25  2  7  5  5  7  24  1  104  2  

268  3  3  5  6  6  23  2  6  5  6  5  22  1  6  6  6  6  24  1  6  6  7  7  6  32  1  5  4  7  7  23  1  124  1  

269  4  4  5  5  4  22  2  5  6  5  5  21  1  5  5  5  5  20  1  4  4  5  5  3  21  2  4  5  4  4  17  2  101  2  

270  5  5  4  4  5  23  2  4  4  5  5  18  2  4  4  5  5  18  2  5  5  5  5  6  26  1  7  6  5  7  25  1  110  2  

271  2  2  3  2  2  11  3  2  2  1  2  7  3  2  2  2  1  7  3  2  1  1  1  2  7  3  1  2  2  2  7  3  39  3  

272  4  4  3  4  4  19  2  3  4  5  4  16  2  5  5  5  4  19  2  4  5  7  7  7  30  1  7  7  7  4  25  1  109  2  

273  5  5  6  5  6  27  1  5  6  6  5  22  1  5  2  6  6  19  2  5  6  5  6  5  27  1  7  7  6  5  25  1  120  1  

274  2  2  2  2  2  10  3  2  2  2  1  7  3  2  2  2  2  8  3  1  1  3  3  1  9  3  1  1  1  1  4  3  38  3  
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275  1  1  1  2  1  6  3  1  1  1  5  8  3  1  1  2  2  6  3  1  1  1  2  1  6  3  1  1  1  1  4  3  30  3  

276  2  2  3  3  3  13  3  4  4  2  7  17  2  4  4  3  3  14  2  3  4  4  5  5  21  2  5  3  2  3  13  2  78  2  

277  3  3  4  4  4  18  2  5  3  4  6  18  2  6  6  6  6  24  1  6  5  5  6  6  28  1  6  6  5  5  22  1  110  2  

278  4  4  4  3  3  18  2  3  3  3  3  12  2  3  4  4  5  16  2  5  5  6  7  7  30  1  7  7  7  4  25  1  101  2  

279  5  5  5  5  7  27  1  5  5  5  7  22  1  5  7  6  6  24  1  6  6  6  6  6  30  1  5  7  7  7  26  1  129  1  

280  2  2  2  2  2  10  3  2  2  2  2  8  3  2  2  2  2  8  3  2  2  2  2  2  10  3  2  2  2  3  9  3  45  3  

281  2  4  4  4  4  18  2  2  2  2  6  12  2  5  5  5  6  21  1  5  5  7  6  6  29  1  6  5  5  6  22  1  102  2  

282  2  4  5  5  5  21  2  5  3  3  5  16  2  5  5  5  5  20  1  5  4  5  6  6  26  1  2  3  6  6  17  2  100  2  

283  2  3  3  3  3  14  3  4  4  4  5  17  2  4  3  3  3  13  2  3  3  2  2  2  12  3  2  2  2  2  8  3  64  3  

284  3  3  3  3  3  15  3  3  3  3  3  12  2  3  3  3  3  12  2  3  3  3  3  3  15  3  3  2  3  3  12  2  66  3  

285  4  4  6  6  6  26  1  5  5  5  6  21  1  6  6  5  5  22  1  6  6  6  6  6  30  1  6  5  6  6  23  1  122  1  

286  4  4  4  5  5  22  2  5  5  5  4  19  2  5  6  5  5  21  1  5  5  6  6  6  28  1  6  5  5  5  21  1  111  2  

287  2  2  2  2  2  10  3  2  2  2  4  10  3  4  4  4  4  16  2  7  7  7  5  5  31  1  6  2  2  2  12  2  79  2  

288  4  4  5  5  5  23  2  3  3  3  5  14  2  5  5  7  7  24  1  4  4  6  6  6  26  1  6  6  3  5  20  1  107  2  

289  4  4  4  5  5  22  2  4  4  4  6  18  2  4  5  5  5  19  2  5  5  6  6  6  28  1  6  5  5  6  22  1  109  2  

290  6  6  6  6  7  31  1  4  4  4  6  18  2  4  4  6  6  20  1  5  5  6  7  7  30  1  5  6  7  7  25  1  124  1  

291  4  6  6  5  6  27  1  2  5  7  7  21  1  7  7  5  6  25  1  7  7  7  7  7  35  1  4  5  6  7  22  1  130  1  



 

 

ANEXO 9  

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD  


