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Epigrafe

“La calidad no es lo que el proveedor da, es lo que el cliente recibe”.

Peter Drucker
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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario externo en el consultorio de Planificacion Familiar del Hospital de
Emergencias Villa El Salvador, en el periodo de julio — octubre de 2024. Para ello, se empled
una metodologia de tipo basica, con un nivel correlacional de corte transversal y un disefio
relacional. La poblacién estuvo conformada por 300 usuarios externos mayores de 18 afios que
acudieron al consultorio de Planificacion Familiar del Hospital de Emergencias Villa El
Salvador. Para la recoleccion de datos, se utilizaron dos cuestionarios: para la variable calidad
de atencién, se aplicé el Cuestionario SERVQUAL, compuesto por 25 items con una escala
tipo Likert de 5 niveles; mientras que, para la variable satisfaccion del usuario, se utilizo el
Cuestionario de Satisfaccion del Usuario de Consultas Externas (SUCE), conformado por 12
items y una escala tipo Likert de 5 niveles. Los resultados indicaron que el 76% de los
encuestados calificd la calidad de atencién como regular; el 84% considero la fiabilidad como
regular; el 60% evalud la capacidad de respuesta como regular; el 85% califico la seguridad
del servicio como regular; y el 85% evalud los aspectos tangibles del servicio como regulares.
En cuanto a la satisfaccion, el 84% la califico como regular; el 82% evalué la calidad médica
como regular; y el 74% percibi6 la calidad administrativa como regular. Finalmente, a través
de la prueba de correlacion de Rho Spearman, se obtuvo una sigma bilateral de 0.000, menor a
0.05, lo que indica un resultado estadisticamente significativo. Ademas, el coeficiente de
correlacion de Spearman fue de 0.744, lo que refleja una correlacion positiva alta entre las
variables analizadas. Se concluy6 que una mayor calidad de atencion se asocia con una mayor
satisfaccion del usuario externo en el consultorio de Planificacion Familiar del Hospital de

Emergencias Villa El Salvador.

Palabras clave: calidad de atencién, satisfaccion del usuario, planificacion familiar.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between quality of care and
external user satisfaction at the Family Planning Clinic of the Villa El Salvador Emergency
Hospital, during the period July - October 2024. For this purpose, a basic methodology was
used, with a cross-sectional correlational level and a relational design. The population consisted
of 300 outpatients over 18 years of age who attended the Family Planning clinic of the Villa El
Salvador Emergency Hospital. Two questionnaires were used for data collection: for the quality
of care variable, the SERVQUAL Questionnaire was applied, consisting of 25 items with a 5-
level Likert-type scale; while for the user satisfaction variable, the Outpatient User Satisfaction
Questionnaire (SUCE) was used, consisting of 12 items and a 5-level Likert-type scale. The
results indicated that 76% of the respondents rated the quality of care as fair; 84% considered
reliability as fair; 60% rated responsiveness as fair; 85% rated the safety of the service as fair;
and 85% rated the tangible aspects of the service as fair. As for satisfaction, 84% rated it as
fair; 82% rated medical quality as fair; and 74% perceived administrative quality as fair.
Finally, through the Rho Spearman correlation test, a bilateral sigma of 0.000, less than 0.05,
was obtained, indicating a statistically significant result. In addition, the Spearman correlation
coefficient was 0.744, reflecting a high positive correlation between the variables analyzed. It
was concluded that a higher quality of care is associated with greater satisfaction of the external

user in the Family Planning clinic of the Villa El Salvador Emergency Hospital.

Key words: quality of care, user satisfaction, family planning.
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INTRODUCCION

La calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo son factores determinantes en los
establecimientos de salud, ya que influyen directamente en la percepcion y continuidad del
acceso a los servicios medicos. En el Peru, se evidencia una marcada diferencia entre la
atencion brindada en establecimientos privados y en los estatales. Esta disparidad responde, en
gran medida, a las limitaciones presupuestarias que enfrentan los centros de salud estatales, las
cuales repercuten en la infraestructura, el equipamiento y la disponibilidad de insumos.
Ademas, segun Gronroos, la gestion y administracion de estos establecimientos suele estar
condicionada por una burocracia méas densa y procesos de toma de decisiones mas lentos, lo

que puede afectar la eficiencia y calidad del servicio (1).

Garantizar la satisfaccion del usuario resulta clave para fortalecer la confianza en los servicios
de salud, fomentar la adherencia a las consultas y mejorar la calidad del servicio. Segun un
estudio realizado en 2024 en el Hospital Nacional Hip6lito Unanue, la satisfaccion global de
las usuarias del consultorio de planificacion familiar alcanzé el 84,3%. La dimension de
seguridad obtuvo el mayor nivel de satisfaccion con un 98,6%, mientras que la dimension de
elementos tangibles registrd el menor con un 69,5%. Ademas, la capacidad de respuesta
presentd una insatisfaccion del 31,7%, principalmente debido a la lentitud en la atencion en el

maodulo de admision (2).

Asimismo, el acceso a informacion precisa y actualizada sobre salud sexual y reproductiva es
esencial para garantizar los derechos y el bienestar de los usuarios del consultorio de
Planificacion Familiar. A pesar de la importancia de ofrecer métodos anticonceptivos eficaces
para la prevencion de embarazos no deseados y el ejercicio de una vida sexual saludable, aln

persisten deficiencias en la provision de estos servicios dentro del hospital.
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¢
Por ello, el presente estudio tiene como proposito determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario externo en el consultorio de Planificacion Familiar del
Hospital de Emergencias Villa EIl Salvador. Los hallazgos obtenidos podran contribuir con
informacion valiosa para la formulacion de estrategias que optimicen la experiencia de los
usuarios y garanticen un acceso equitativo y de calidad a los servicios de planificacion familiar.
De esta manera, se busca aportar al mejoramiento de la atencion en salud, promoviendo

servicios mas eficientes y alineados con las necesidades de la poblacion atendida.

A su vez, la mejora en la calidad del servicio es crucial para superar los desafios sociales y
garantizar que todos, incluidas mujeres, hombres, parejas y adolescentes, puedan acceder a
servicios voluntarios de salud reproductiva y planificacion familiar. Ademas, es fundamental
que los usuarios perciban estos servicios como de alta calidad, lo que requiere una atencion
cuidadosa a las necesidades y expectativas de la poblacion atendida. En consecuencia, se
realiza la investigacion denominada “Relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del
usuario externo en el consultorio de planificacion familiar del Hospital de Emergencias Villa

El Salvador (MINSA) — Lima, julio - octubre 2024”
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HIPOTESIS

Dado que la calidad de atencion en los servicios de salud es la capacidad de estos servicios para

brindar cuidados efectivos, seguros y centrados en el paciente.

Es probable que la satisfaccion del usuario externo en el consultorio de Planificacion Familiar
del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, en el periodo de julio — octubre 2024, esté
relacionada con factores como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia

y los aspectos tangibles.
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OBJETIVOS

Objetivo general
e Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo
en el consultorio de Planificacion Familiar del Hospital de Emergencias Villa el
Salvador, en el periodo de julio— octubre 2024.
Objetivos especificos
e Indicar el nivel de la calidad de atencidn en el consultorio de Planificacion Familiar del
Hospital de Emergencias Villa el Salvador, en el periodo de julio— octubre 2024.
e Especificar el nivel de satisfaccion del usuario externo en el consultorio de
Planificacion Familiar del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, en el periodo de

julio— octubre 2024.
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CAPITULO |
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MARCO TEORICO

1. Marco conceptual

1.1. Calidad de atencion en salud

La calidad implica cumplir con los estandares y expectativas establecidos en la entrega
de un producto, servicio o proceso, asegurando asi la satisfaccion del cliente o usuario al
saciar sus necesidades y requisitos de manera efectiva y consistente. (3). La atencion
sanitaria ha experimentado una transformacion progresiva a lo largo del tiempo, marcada
por un giro fundamental desde el enfoque cuantitativo hacia uno centrado en la calidad,
asi como de la mera evaluacion hacia la consolidacion de mecanismos de garantia de
calidad. Desde una perspectiva operativa, resulta imprescindible reconocer que la
verdadera satisfaccion de las demandas en salud requiere, ineludiblemente, la
disponibilidad suficiente de recursos humanos, materiales y financieros, integrados bajo
un enfoque humanizado que asegure una respuesta efectiva y empatica a las necesidades
de la poblacién (2).

En 1933, Lee y Jones definieron la calidad de atencion en salud con base en § preceptos,
los cuales son: la practica de una medicina racional basada en las ciencias médicas; la
importancia de la prevencion; la cooperacion inteligente entre el publico y los
profesionales de la medicina cientifica; el trato al individuo como un todo; la relacion
estrecha entre el personal que labora en un centro de salud y entre el médico y el paciente;
la coordinacion con el trabajo y la asistencia social; la coordinacion entre todos los tipos
de servicio médico, que implica la aplicacion de todos los servicios necesarios a las
necesidades de la gente (4).

En consecuencia, la excelencia en la prestacion de servicios de salud constituye un

elemento esencial que incide directamente en el bienestar integral y en la percepcion de
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satisfaccion por parte de los usuarios del sistema sanitario. Se refiere a la prestacion de
atencion médica y servicios asociados que sean seguros, eficaces, proporcionados de
manera oportuna, centrados en las necesidades individuales de los pacientes y equitativos
en su distribucion. Esto abarca no solo la atencion clinica en si misma, sino también
aspectos como la comunicacion efectiva, la accesibilidad a los servicios de salud, la
gestion eficiente de citas, la minimizacion de los tiempos de espera, y el mantenimiento
de instalaciones limpias y comodas, entre otros aspectos relevantes (4).

En 1980 Donabedian, quien es considerado reconocido como el pionero en el estudio de
la calidad en la atencidn sanitaria, conceptualiz6 esta como el esfuerzo orientado a
maximizar los beneficios obtenidos por el paciente, considerando de manera integral
tanto los riesgos como las ganancias derivadas del proceso asistencial (5). Por tanto, la
calidad del servicio es constituye un pilar fundamental para asegurar una atencién médica
efectiva y centrada en el usuario (5). Asimismo, también se relaciona con la competencia
de los profesionales de la salud para brindar atenciéon compasiva y empatica, respetando
la dignidad y la privacidad de los pacientes. Ademas, implica una coordinacion efectiva

entre diferentes profesionales y departamentos dentro de un sistema de salud(6).

1.1.1. Dimensiones de la calidad de atencion

Las Dimensiones de la calidad de atencion son las siguientes:

A. Fiabilidad
La fiabilidad se describe como la aptitud de una entidad para brindar servicios
de manera precisa y satisfactoria, cumpliendo con las promesas y expectativas
establecidas con sus clientes o usuarios. En este aspecto, la fiabilidad implica la
capacidad de la organizacion para ejecutar el servicio correctamente desde el
primer momento y mantener una fiabilidad constante a lo largo del tiempo y en

distintas circunstancias (7).
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En el ambito de la salud, la fiabilidad se erige como un eje estructural de la
calidad de atencion, al incidir de manera decisiva en la percepcién del usuario
externo respecto a la idoneidad técnica del personal de salud y al compromiso
institucional con una atencién clinica rigurosa y oportuna. La ejecucion de las
prestaciones sin desviaciones, dentro de los tiempos estipulados y conforme a
los lineamientos establecidos, contribuye al fortalecimiento de la legitimidad del
servicio y al afianzamiento de una relacion basada en la confianza mutua. En
este contexto especifico, una atencidon caracterizada por su consistencia y
exactitud no solo optimiza la experiencia del paciente, sino que también
robustece el prestigio del equipo asistencial y la imagen institucional. De ahi
que las estrategias orientadas a mejorar los procesos y a la actualizacion
permanente del capital humano resulten indispensables para preservar niveles
elevados de fiabilidad, los cuales se reflejan de manera directa en la satisfaccién

del usuario con el servicio recibido (8).

B. Capacidad de Respuesta
Este componente se concibe como la actitud proactiva orientada a facilitar el
acceso oportuno de los usuarios externos al servicio, asi como a proporcionar
respuestas agiles y eficaces a sus requerimientos. En este marco, la calidad de
atencion se enfoca prioritariamente en responder de manera integral a las
expectativas y demandas del paciente, garantizando una experiencia
satisfactoria y centrada en sus necesidades., donde este ultimo es considerado el
protagonista principal. Sus caracteristicas incluyen la facilidad en los tramites
de atencion, la disposicion para responder preguntas y la rapidez en la prestacion

del servicio (7).
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La capacidad de respuesta es la disposicion y la actitud del personal de la
organizacion hacia la asistencia al cliente y la prestacion de servicios. Esto
implica comunicar a los clientes cuando se completara el servicio, proporcionar
un servicio rapido y estar siempre dispuesto a ayudar, sin importar la carga de
trabajo, para responder a las preguntas del usuario (9).

En el ambito de los servicios de salud se refiere a la habilidad del
establecimiento y de sus trabajadores para reaccionar de manera oportuna,
atendiendo la demanda de los usuarios. Este componente implica la disposicion
del personal para asistir con prontitud, resolver dudas, ofrecer informacion clara
y actuar con empatia ante situaciones imprevistas o urgentes. Una elevada
capacidad de respuesta incide de manera decisiva en la optimizaciéon de la
experiencia del paciente, fortalece la confianza depositada en el sistema
sanitario y propicia niveles superiores de satisfaccion con la atencion recibida.
(10).

C. Seguridad

Segun la teoria de la jerarquia de necesidades de Abraham Maslow, la seguridad
se presenta como una necesidad basica que surge después de satisfacer las
necesidades fisioldgicas. Esta necesidad esta relacionada con el anhelo humano
de sentirse protegido tanto fisica como emocionalmente, asi como de buscar

estabilidad y seguridad en la vida (11).

Asimismo, la seguridad en una organizacién se manifiesta a través de la
competencia profesional y la calidad del trato ofrecido por su equipo humano,
asi como en su capacidad para inspirar confianza y consolidar una percepcién
de credibilidad en los usuarios. El personal debe actuar de manera que inspire

confianza en los clientes, quienes deben sentirse seguros al llevar a cabo
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transacciones. Es esencial que el personal sea constantemente amable y posea el

conocimiento adecuado para responder a las consultas de los clientes (9).

En el ambito de la atencidn en salud, el concepto de seguridad alude a la aptitud
del sistema sanitario para garantizar un entorno asistencial exento de peligros,
donde se resguarde la integridad fisica y emocional del paciente a lo largo de
todo el proceso de atencion. Esto implica tanto la implementacion de medidas
preventivas para evitar errores medicos, como la correcta gestion de la
infraestructura y los procedimientos clinicos. En este sentido, la seguridad en la
atencion de salud no solo incluye la proteccion frente a eventos adversos, como
infecciones o accidentes dentro de las instalaciones, sino también la garantia de
que los tratamientos y diagnosticos sean realizados correctamente y de acuerdo

con los mas altos estandares de calidad(12).

D. Empatia
Es la relevancia de proporcionar a los usuarios un trato personalizado y atento.
Esto implica ofrecer atencion individualizada y meticulosa a cada cliente,
reconociendo sus necesidades particulares y ofreciendo un servicio adaptado a
ellas (13).
La empatia es la habilidad de percibir, interpretar y experimentar las emociones
y perspectivas ajenas, permitiendo asi la construccion de vinculos afectivos,
genuinos y significativos que favorecen una interaccion mas humana y
comprensiva. La empatia constituye una facultad fundamental del ser humano,
mediante la cual es posible interpretar y experimentar las emociones ajenas,
fortaleciendo nuestras conexiones emocionales y fomentando relaciones mas

significativas y compasivas en la sociedad (14).
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En el contexto de los servicios de salud, la empatia se refiere a la capacidad del
personal sanitario para comprender y compartir las emociones, preocupaciones y
perspectivas de los pacientes, mostrandose sensibles y atentos a sus necesidades
tanto fisicas como emocionales. Este componente implica no solo una atencién
técnica adecuada, sino también una actitud humana, que se refleja en la
disposicion para escuchar activamente, ofrecer apoyo emocional y tratar a cada
paciente con dignidad y respeto. La empatia es fundamental para construir una
relacion de confianza entre el paciente y el proveedor de salud, ya que permite
que los pacientes se sientan valorados y comprendidos en todo el proceso de

atencion (15)

=

Aspectos Tangibles

Segun la Real Academia Espafiola, el término "tangibles" deriva del vocablo
"tangibilis" y se refiere a aquello que puede ser percibido fisicamente. Se asocia
con varios aspectos, como las instalaciones fisicas, los equipos y la apariencia,
siendo evaluados por los consumidores en términos de modernidad y limpieza,
que son considerados tanto en las instalaciones fisicas como en el personal (12).

Los elementos tangibles se conceptualizan dentro del ambito de los servicios
como aquellos componentes fisicos y materiales que los usuarios pueden percibir
de manera directa. Estos abarcan desde la condicion y estética de las instalaciones,
pasando por la calidad y funcionalidad de los equipos y suministros empleados,
hasta la imagen y presentacion del personal. Dichos factores concretos inciden de
forma significativa en la percepcién global que el cliente construye respecto a la
calidad del servicio recibido(7).

En el contexto sanitario, los elementos tangibles abarcan todos aquellos

componentes visibles y palpables que conforman el ambiente donde se brinda la
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atencion médica, influyendo directamente en la manera en que los pacientes
perciben y valoran la calidad del servicio recibido. Los aspectos tangibles son
esenciales para transmitir una imagen de profesionalismo y confiabilidad, ya que
los pacientes suelen asociar un entorno bien cuidado y bien organizado con un
servicio de alta calidad. En especial en el ambito de la salud, estos elementos son
cruciales para generar una primera impresion positiva, reduciendo la ansiedad y

aumentando la confianza del paciente en la atencion que va a recibir (16).

1.1.2. Componentes de la calidad de atencion

Son tres los elementos esenciales; el primero, el componente técnico, se refiere a la
aplicacion precisa y adecuada del conocimiento cientifico y tecnologico para abordar
un problema de salud, buscando maximizar el beneficio para el paciente sin
incrementar sus riesgos. En contraste, el componente interpersonal se sustenta en la
premisa de que las relaciones entre individuos deben regirse por normas éticas y
valores sociales que orientan la interaccion humana, garantizando un trato
respetuoso y empatico durante el proceso asistencial.

Es importante que la calidad de atencion en salud esté en constante desarrollo, por
lo cual, al realizar la revision de la literatura, se encontrd un proceso con tres
actividades fundamentales, las cuales seran descritas a continuacion:

La gestion de la calidad se articula a través de tres procesos esenciales: la
planificacion, el control y la mejora continua. La planificacion implica identificar
las demandas y expectativas del usuario, estableciendo metas de calidad que
respondan a dichas necesidades. Por su parte, el control se orienta a la evaluacion
sistematica de los resultados obtenidos frente a los objetivos planteados, la deteccion
de fallas dentro del proceso, el andlisis de las causas subyacentes y la toma de

decisiones encaminadas a resolver dichas deficiencias. Finalmente, la mejora se
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enfoca en disefiar e implementar estrategias que permitan la superacion progresiva
de los errores identificados, promoviendo un avance constante en la calidad del
servicio(6).
Con el proposito de impulsar un proceso constante de perfeccionamiento en la
calidad de la atencion, en los ultimos afios se han disefiado multiples modelos de
evaluacion. Entre estos, destaca especialmente el modelo desarrollado por Avedis
Donabedian (1966); el modelo nordico, de Gronroos (1984); el americano Service
Quality (SERVQUAL) (1985-1988) y el reciente LIBQUAL (2003) (1).
El modelo SERVQUAL, inicialmente presentado en 1988, ha sido objeto de
multiples refinamientos y actualizaciones a lo largo del tiempo. Este enfoque ofrece
una herramienta valiosa para cuantificar la calidad percibida del servicio,
identificando tanto las expectativas de los usuarios como su valoracion real del
desempefio del servicio recibido (17).

1.1.3. La gestion de la calidad en salud
Es un enfoque sistematico y continuo que busca mejorar la seguridad, eficacia y
eficiencia de los servicios sanitarios, asegurando una atencion centrada en el
paciente. Se compone de un conjunto de procesos y estrategias orientadas a
optimizar la eficiencia, seguridad y satisfaccion del paciente en la prestacion de los
servicios. Esto implica la implementacion de estandares, procedimientos y
metodologias que fomenten la mejora continua de la atencidon, garantizando el
cumplimiento de requisitos normativos y las expectativas de los usuarios. Ademas,
este enfoque se basa en la identificacion, documentacién y optimizacion de los
procesos operativos dentro de las instituciones de salud, lo que facilita una atencion

estructurada y basada en la evidencia. La gestion por procesos también contribuye a
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la reduccion de riesgos, al uso eficiente de recursos y a la integracion de tecnologias
que mejoren la calidad asistencial (18).

La gestion de la calidad en el ambito sanitario se configura como un enfoque
holistico cuyo propdsito central es asegurar la seguridad, eficacia y satisfaccion del
paciente, a través de la optimizacién constante de los procesos y la busqueda
ininterrumpida de mejoras en la prestacion de los servicios. En este sentido, la
calidad en salud se articula en dos dimensiones esenciales: por un lado, la calidad
técnica, que se concentra en garantizar la seguridad, efectividad y pertinencia de las
intervenciones médicas; y por otro, la calidad percibida, que integra elementos
materiales, emocionales, administrativos y éticos que moldean la vivencia y
percepcion del paciente durante su interaccion con el sistema de salud (19).

La gestion de la calidad en salud es un proceso fundamental para garantizar la
eficiencia, seguridad y satisfaccion de los pacientes en los sistemas sanitarios. En
este contexto, la implementacion de modelos como SERVQUAL ha sido esencial
para medir la satisfaccion de los pacientes y detectar areas de oportunidad en la
atencion médica(20).

1.1.4. Relacion médico paciente

La relacién médico-paciente es un concepto clave en el ambito de la salud, que
describe la interaccion interpersonal entre el médico y el paciente con el objetivo de
abordar y tratar enfermedades. Se basa en la confianza, el respeto mutuo y una
comunicacion efectiva. Un aspecto fundamental es que no solo se enfoca en la
dimension fisica de la enfermedad, sino que también reconoce las necesidades
emocionales y psicologicas del paciente, considerando su integralidad como ser
humano. Esta relacion puede verse influenciada por factores como la personalidad

del paciente, su contexto socioeconémico y el entorno de atencion médica (21).
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Existen distintos modelos que definen esta interaccion, que van desde enfoques
paternalistas hasta deliberativos, cada uno con caracteristicas y dindmicas propias.
Una relacion médico-paciente positiva es esencial, ya que mejora la adherencia al
tratamiento, reduce el riesgo de abandono y favorece una experiencia mas
satisfactoria para el paciente, lo que, en ultima instancia, puede tener un impacto en
los resultados de salud. Por lo tanto, la formacion y sensibilizacion tanto de los
profesionales de la salud como de los pacientes es fundamental para fomentar una
relacion que promueva el bienestar y la recuperacion (21).

La relacion médico-paciente es un pilar esencial en la practica de la medicina, ya
que establece el marco en el que se brinda la atencidn sanitaria. A lo largo de la
historia, esta relacion ha experimentado una evolucion significativa, desde sus
origenes en la medicina prehistérica, donde el médico actuaba casi como un
sacerdote, hasta los modelos contemporaneos que promueven la autonomia del
paciente. Hoy en dia, se reconoce que el paciente no es un ente pasivo, sino un agente
activo en su proceso de salud, capaz de tomar decisiones informadas sobre su
tratamiento (22).

Los modelos de relacion médico-paciente se clasifican en diversas categorias,
incluyendo aquellos centrados en el médico, centrados en el paciente y modelos
mutuos. En los modelos centrados en el médico, la autoridad y el poder recaen
principalmente sobre el médico, quien toma decisiones sin la participacion activa del
paciente. En cambio, los modelos centrados en el paciente otorgan al enfermo un
papel principal en la toma de decisiones, promoviendo su autonomia y derecho a ser
informado. Finalmente, los modelos mutuos buscan equilibrar la distribucion del
poder, con una colaboracidn equitativa entre médico y paciente para determinar el

mejor curso de accion. En este contexto, la relacion médico-paciente enfrenta nuevos
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desafios en un mundo cada vez mas globalizado y tecnificado. Los pacientes de hoy,
informados y exigentes, no solo buscan atencion médica de calidad, sino también
una relacion que respete sus derechos y dignidad. Por ello, es fundamental que los
profesionales de la salud se adapten a estas expectativas cambiantes, promoviendo
una comunicacion abierta y una colaboracion efectiva para optimizar la atencion

médica y mejorar los resultados de salud (22).

1.2. Satisfaccion del usuario

La evaluacion de la satisfaccion del usuario en el &mbito administrativo implica analizar
constantemente todas las interacciones que tiene con la organizacion para garantizarle
una buena experiencia. Esto abarca desde su primera impresion al utilizar los servicios
administrativos hasta el seguimiento posterior a la prestacion del servicio. La
retroalimentacion directa proporcionada por los usuarios es fundamental en este proceso,
ya que permite identificar 4reas de mejora y adaptar los procesos para saciar de manera
mas efectiva las necesidades y expectativas del usuario (23).

Por lo tanto, la satisfaccion del usuario se relaciona estrechamente con la capacidad de
los servicios administrativos para cumplir con las expectativas y necesidades del usuario.
Esto implica no solo proporcionar respuestas efectivas y soluciones a los requerimientos
del usuario, sino también anticiparse a sus necesidades y ofrecer servicios personalizados
y adaptados a sus preferencias individuales. Un enfoque proactivo en la identificacion y
satisfaccion de las necesidades del usuario contribuye significativamente a su
satisfaccion general (24).

Por otro lado, si se tiene en cuenta que el objetivo de los servicios administrativos es
cultivar relaciones so6lidas y duraderas con los usuarios, entonces, la satisfaccion del
usuario se convierte en un indicador clave para medir la fidelizacion y lealtad a largo

plazo. La creacién de experiencias positivas y memorables, el establecimiento de
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relaciones de confianza y la atencion personalizada son elementos fundamentales para
construir vinculos emocionales con los usuarios y promover su compromiso continuo
con la organizacion (25).

Asimismo, la satisfaccion del usuario en el ambito de la salud abarca la evaluacion del
nivel de conformidad y la satisfaccion que experimentan los pacientes y usuarios de
servicios médicos con la atencion recibida y la experiencia general en un entorno de
atencion médica. Esto comprende la percepcion del paciente sobre diversos aspectos,
como la calidad de la atencion clinica, la comunicacion con el personal médico y de
enfermeria, la accesibilidad a los servicios de salud, la comodidad de las instalaciones,
la puntualidad en los tiempos de espera y la eficacia en la gestion de citas. Una alta
satisfaccion del usuario en este &mbito no solo refleja una percepcion positiva sobre la
calidad de la atencion, sino que también puede influir en la adherencia al tratamiento, la
disposicion para buscar atencion médica futura y el bienestar general del paciente, asi

como su confianza en el sistema de salud (26).

1.2.1. Dimensiones de la satisfaccion del usuario
Las dimensiones de la satisfaccion son las siguientes:

A. Calidad médica

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la calidad médica se define
como la capacidad de los servicios sanitarios para mejorar la salud de las personas
y comunidades, basandose en la evidencia cientifica y asegurando la seguridad
del paciente. Para alcanzar este objetivo, es crucial la implementacion de sistemas
de gestion de calidad, protocolos clinicos estandarizados y mecanismos de mejora
continua que minimicen los riesgos y optimicen la eficiencia en la atencién. En
este sentido, se destaca que la calidad médica no solo involucra la aplicacion de

conocimientos técnicos y cientificos, sino que también requiere un enfoque
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integral que garantice la humanizacién de la atencion, la satisfaccion del paciente

y la sostenibilidad del sistema de salud (27).

La calidad médica se define como la capacidad de los servicios de salud para
mejorar los resultados de salud de individuos y poblaciones, fundamentada en el
uso de conocimientos actualizados. Este concepto engloba aspectos clave como
eficacia, seguridad, atencion centrada en el paciente, equidad y eficiencia, y busca
satisfacer las expectativas del usuario mediante una atencion efectiva y segura.
Ademas, incluye la correcta gestion de los recursos, la organizacion del servicio
y la creacion de una cultura de seguridad en salud. A su vez, abarca la reduccion
de tiempos de espera, la comunicacion efectiva y un entorno que fomente la
confianza entre paciente y profesional. En definitiva, la mejora continua en la
calidad médica es fundamental para elevar la satisfaccion del paciente y optimizar

el rendimiento del sistema de salud (28).
B. Calidad administrativa

La calidad administrativa en salud se refiere a la eficacia, eficiencia y
transparencia en la gestion de los servicios sanitarios. Implica la implementacion
de procesos claros y bien estructurados que garanticen el buen funcionamiento de
las instituciones de salud, optimizando los recursos y mejorando la atencion al
paciente. Se entiende como la eficaciay eficiencia en la ejecucién de los procesos
administrativos, los cuales inciden directamente en la percepcion de la calidad del
servicio por parte de los pacientes. En este sentido, la planificacion, organizacion
y direccién administrativa son elementos clave que influyen en la calidad del
servicio, subrayando que una adecuada gestion administrativa es fundamental

para garantizar la satisfaccién del usuario y mejorar la atencién en salud (29).
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La calidad administrativa puede entenderse como la capacidad de los procesos de
gestion implementados en las organizaciones de salud para ser tanto efectivos
como eficientes. Se manifiesta a través de aspectos como la planificacion,
ejecucion y evaluacion de los servicios proporcionados. Una gestion
administrativa de calidad no solo implica la utilizacion éptima de los recursos
humanos y materiales, sino también la aplicacion de estrategias que mejoren la
atencion al paciente y respondan adecuadamente a las demandas de los usuarios.
En este sentido, la calidad administrativa resulta crucial para asegurar que los
servicios de salud sean accesibles, satisfactorios y cumplan con los estandares

establecidos, favoreciendo asi la mejora continua de la atencién sanitaria (30).

1.2.2. Importancia de la Satisfaccion.
Es fundamental conocer las necesidades del cliente, ya que comprenderlas y ser
comprendido son elementos clave para ofrecer una atencién de calidad. Brindar una
experiencia donde el usuario se sienta recibido y valorado contribuye directamente
a su satisfaccion. En el &mbito de la atencion sanitaria, la satisfaccion del usuario es
un componente esencial, ya que impacta no solo en la calidad del servicio, sino
también en la experiencia general del paciente. Una alta satisfaccion fomenta la
continuidad del tratamiento, la lealtad del paciente hacia la institucion y mejora la
reputacion del centro de salud. Cuando los usuarios se sienten escuchados y
atendidos de manera efectiva, su confianza en el sistema de salud se fortalece, lo que
puede resultar en una mayor adherencia al tratamiento y una disminucién del estrés

asociado a la atencion médica (31).

La satisfaccion del usuario en el ambito sanitario se configura como un elemento
crucial para asegurar una atencion de calidad, ya que no solo se trata de la adecuacion

del servicio, sino de la capacidad de la institucion para generar una experiencia
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positiva en el paciente. Esta satisfaccién estd intrinsecamente relacionada con
factores como la fiabilidad, la empatia y la capacidad de respuesta, los cuales
contribuyen significativamente a la percepcion que el usuario tiene sobre la atencion
recibida. Un nivel elevado de satisfaccion no solo refleja que se ha brindado una
atencion adecuada, sino que también fortalece la relacion de confianza entre el
paciente y la institucion, creando un vinculo de lealtad que favorece la continuidad
del tratamiento. En este sentido, la satisfaccion del usuario debe ser considerada un
objetivo estratégico en la gestion de servicios de salud, dado su impacto directo en
la percepcion global del paciente sobre el sistema de salud, lo que a su vez influye

en su disposicion a adherirse al tratamiento y en su bienestar general (32).

2. Antecedentes investigativos

2.1. Antecedentes Internacionales

a) Titulo: Patient satisfaction with quality of care in public hospitals in Albania.
Autor: Kalaja Rezarta y Krasniqi Marsida

Objetivo: Evaluar los elementos clave de la calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion de los pacientes en las instituciones de salud publica del pais.
Metodologia: El estudio se centra en analizar cinco dimensiones clave de la calidad del
servicio en el contexto de la atencion de salud en Albania: capacidad de respuesta,
fiabilidad, garantia, tangibles y empatia del personal. Utilizando el instrumento
SERVQUAL, se evallan las discrepancias entre las percepciones de los pacientes
respecto a la calidad del servicio recibido y sus expectativas en estas areas. Se llevaron a
cabo entrevistas con 800 pacientes seleccionados al azar en hospitales publicos de las
principales ciudades de Albania para recoger datos empiricos. Ademas, se realiz6 una

revision exhaustiva de la literatura para fundamentar la metodologia empleada y
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comprender mejor la interaccion entre la calidad del servicio y la satisfaccién del paciente
en este contexto especifico.

Resultados: Se han identificado los factores criticos de calidad que impactan en la
satisfaccion de los pacientes, estableciendo su jerarquia de importancia. Los analisis han
demostrado que la satisfaccion general de los pacientes en hospitales pablicos se ve
afectada por todas las dimensiones de la calidad del servicio.

Conclusion: El analisis destacd que la satisfaccion global de los pacientes en hospitales
publicos se ve afectada por todas las dimensiones de la calidad del servicio. Se subraya
la importancia de la perspectiva de los pacientes en la evaluacion de la calidad de los
servicios de salud, enfatizando la necesidad de que los administradores de salud y los
responsables de politicas en Albania consideren estas perspectivas al implementar
reformas significativas para mejorar la calidad de los servicios en el sector de la salud

(33).

b) Titulo: Patient satisfaction and quality of hospital care.

Autor: Alibrandi A, Gitto L, Limosani M, Mustica PF.

Objetivo: EvalUa la satisfaccion de los pacientes con la atencion recibida en diferentes
departamentos.

Metodologia: Se recopild informacion a través de una encuesta especifica, lo cual
permitié construir un conjunto de datos con mas de 350 observaciones. Los factores
predictores fueron seleccionados meticulosamente y comparados utilizando un gréafico
radar. Luego, se llevo a cabo la estimacion de un modelo logistico.

Resultados: Los resultados resaltaron los elementos clave para la satisfaccion de los
pacientes: dependen tanto del departamento donde se brinda la atencion como de la
percepcion de la calidad del cuidado. Otros factores determinantes para una mayor

satisfaccion incluyen la disponibilidad de estacionamiento, la limpieza de las
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instalaciones y la valoracion de los médicos, especialmente en cuanto a sus competencias
y profesionalismo

Conclusion: Este estudio aporta al cuerpo existente de conocimientos sobre la
satisfaccion de los pacientes y busca revisar la organizacion de la atencion sanitaria
proporcionada en las Policlinicas Universitarias, identificando areas de mejora con el fin

de asegurar la maxima satisfaccion del paciente (34).

¢) Titulo: La satisfaccion del usuario externo en tiempo de espera en el servicio de
emergencia del Hospital General IESS de Milagro- Ecuador.

Autor: Suarez Lima, Gabriel José; Mutre Carriel Katherine Betzabeth; Gonzalez Calero
Miriam.

Objetivo Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo en tiempo de espera en
la atencion del servicio de emergencias del Hospital General IESS Milagro.
Metodologia: Fue de naturaleza cuantitativa y descriptiva, utilizando un enfoque de
cohorte transversal. La poblacion de interés estuvo compuesta por todos los pacientes
que buscaron atencion en el servicio de emergencia, de los cuales se selecciond una
muestra de 170 usuarios. La encuesta se eligié como técnica de recoleccion de datos, y
se desarroll6 un cuestionario.

Resultados: El estudio revel6 que la mayoria de los pacientes atendidos en el servicio de
emergencia tenian entre 40 y 49 anos (38.8%), siendo mayormente hombres (70%), con
el lunes como el dia mas frecuente de asistencia (33.5%). La evaluacion del personal
médico fue mayormente positiva (47.6% la califico como buena), y la comprension de
las explicaciones brindadas por el personal médico y de enfermeria fue alta (84.7% y
87.1%, respectivamente). Por otro lado, se observd niveles preocupantes de

insatisfaccion en cuanto a la sefialética y la orientacion en el servicio de emergencia.
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Conclusion: A pesar de que el tiempo de espera en el servicio de emergencia fue
generalmente aceptable y la mayoria de los pacientes reportaron una interaccion positiva
con el personal médico y de enfermeria, los altos niveles de insatisfaccion con respecto

a la sefialética y la orientacion sefalan areas criticas que requieren mejoras (35).

d) Titulo: Percepcion de la calidad de los servicios de salud desde la satisfaccion de los
usuarios en el Hospital Local de Sitionuevo Magdalena, periodo 2017-2019.

Autores: Pabon Cérdoba, Mary Luz y Palacio Diaz, Kelly Isabel

Objetivo: Determinar el nivel de percepcion de la calidad de los servicios de salud desde
la satisfaccion de los usuarios, en la E.S.E Hospital Local de Sitionuevo Magdalena.
Metodologia: El estudio fue cuantitativo y correlacional. La poblacion y la muestra
fueron 3185 pacientes que acudieron al Hospital Local de Sitio Nuevo. La informacion
fue tabulada en una base de datos estructurada en un software de Excel y se realizaron
analisis descriptivos simples a través de tablas y graficos de frecuencia absoluta, lo cual
permiti6 calcular las medidas simples de composicion y distribucion de variables.
Resultados: El sexo femenino predominé en la muestra con un 59,7%, mientras que el
masculino represent6 el 40,3%. A lo largo de los tres anos analizados, la mayoria de los
encuestados evaluaron los servicios en la categoria de ‘“bueno”, destacando
especialmente la valoracion del laboratorio clinico, que alcanz6 un 83,1%. Le siguieron
la atencion de enfermeria con un 79,5%, la atencién médica con un 77,7% y, en ultimo
lugar, el servicio de citas con un 74%. Estos resultados reflejan un indicador favorable
respecto a la calidad de la atencion proporcionada en el hospital.

Conclusion: Se concluy6 que la percepcion general de satisfaccion de los usuarios del
Hospital Local de Sitio Nuevo es positiva, destacandose el laboratorio clinico como el

servicio con el mayor indice de satisfaccion, con un 83,1%(36).
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2.2. Antecedentes Nacionales

a) Titulo: Quality of care and satisfaction in a laboratory service (Calidad de atencion y
satisfaccion en un servicio de laboratorio clinico)

Autor: Huyhua De la Cruz, R.A., Valladares, M.J., Hernandez, P.J., Pereira Victorio,
CJ.

Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion de los
usuarios externos del servicio de laboratorio clinico.

Metodologia: La investigacion fue cuantitativa y correlacional con un disefio
observacional transversal. La muestra incluyd a usuarios del servicio de laboratorio
clinico de un hospital privado en Lima, Peru, a quienes se les administré un cuestionario
basado en el modelo SERVPERF. Los datos recopilados fueron analizados utilizando el
software IBM SPSS Statistics 23.0 y se emple6 el coeficiente de correlacion de Spearman
para las pruebas de hipotesis.

Resultados: De los 220 usuarios encuestados, el 69.1% evalud la calidad de la atencion
como alta, destacando la calidad humana como la dimension mejor valorada con un
71.8%; ademés, el 73.6% de los usuarios se declaro satisfecho, destacando las
dimensiones de empatia (73.2%) y seguridad (73.1%) como las més satisfactorias.
Conclusion: Existe una asociacion entre la calidad de la atencién y las dimensiones que

la componen con la satisfaccién del usuario (8).

b) Titulo: Calidad de atencioén y satisfaccion del usuario externo en el servicio de
enfermeria de un centro de salud, Lima 2023
Autor: Villanueva Ruiz, Andrea Alessandra
Objetivo: La investigacion se propuso determinar de qué manera la calidad de atencion
se relaciona con la satisfaccion del usuario externo en el servicio de enfermeria de un

centro de salud de Lima.
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Metodologia: Se adopt6é un enfoque cuantitativo. El método elegido fue el hipotético-
deductivo, formulando hipotesis comparativas basadas en datos tedricos y empiricos para
comprender fendmenos en contextos especificos. El disefio no experimental evalué a los
sujetos en condiciones naturales sin manipulacion de variables, con un enfoque
correlacional, transversal y descriptivo.

Resultados: Los hallazgos revelaron una predominancia significativa del nivel alto en la
calidad de la atencion, alcanzando un 93.08%. De manera similar, en lo que respecta a la
satisfaccion, también se observo un predominio en el nivel alto con un 94.03%. Ademas,
se encontrd una asociacion estadisticamente significativa entre la calidad de la atencion
y la satisfaccion del paciente de p=0.000.

Conclusiones: Los resultados del estudio mostraron diferentes niveles de satisfaccion
entre los participantes. Se encontr6 una correlacion positiva baja entre las variables
estudiadas(37).

¢) Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del servicio de radiologia del
Hospital Nacional Hipolito Unanue — 2019.

Autor: Brake Ladera, Bonnie Brikmann

Objetivo: La investigacion se propuso identificar la relacion de la calidad de atencion
con la satisfaccion del usuario del Servicio de Radiologia del Hospital Nacional Hipolito
Unanue.

Metodologia: La investigacion se enmarca dentro de un enfoque basico, con un nivel
correlacional en su disefio. La poblacién de estudio estuvo constituida por 46,788
individuos, correspondiente al primer semestre del afio 2018. A partir de este universo, y
mediante la aplicacion de la formula estadistica correspondiente, se determind una
muestra representativa conformada por 419 usuarios. Para la recoleccion de datos se

utilizo el instrumento de encuesta Servperf.
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Resultados: Los hallazgos evidencian una marcada predominancia de nivel alto en la
calidad de atencion (93.08%) y en la satisfaccion del usuario (94.03%).

Conclusiones: Se establece una relacion significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios del Servicio de Radiologia del Hospital Nacional Hipoélito

Unanue durante 2019.(38).

2.3. Antecedentes Locales

a) Titulo: Calidad de Atencion y Satisfaccion de los Usuarios Externos que asisten al
Centro Odontolégico Pacific Dent Odontologia y Estética Facial EIRL Arequipa, 2022
Autor: Farach Dongo, Gorget Faride

Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de Atencion y la Satisfaccion de los
usuarios externos que asisten al Centro Odontologico Pacific Dent Odontologia y
Estética facial EIRL.

Metodologia: Esta investigacion es de tipo relacional y empled cuestionarios como
técnica de recoleccion de datos. Se administraron dos formularios con puntajes
predeterminados, con los que midieron las variables de calidad y de satisfaccion del
usuario. La prueba estadistica utilizada fue la de Chi-cuadrado.

Resultados: Tras procesar los cuestionarios, se halldé que los usuarios del Centro
Odontologico consideran que el servicio es de buena calidad (89,38%). En consecuencia,
la satisfaccion de los usuarios también fue alta (87,50%).

Conclusion: La investigacion demuestra que el centro odontoldgico ha alcanzado una
alta calidad de atencion. Esta elevada calidad se traduce en una alta satisfaccion de los
usuarios, confirmando la efectividad del servicio. Ademads, se confirmé la hipdtesis
alternativa con un anélisis Chi-cuadrado, rechazando la hipdtesis nula con un nivel de

significacion de p < 0.05 y un X2 calculado de 0.2889 (39).
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b) Titulo: Relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de pacientes
hospitalizados en el servicio de medicina del Hospital Regional Honorio Delgado
Espinoza, Arequipa 2022-2023.

Autor: Céardenas V

Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los
pacientes hospitalizados en el Servicio de Medicina del Hospital Regional Honorio
Delgado Espinoza, Arequipa 2022-2023

Metodologia: El estudio fue relacional y empled cuestionarios como técnica de
recoleccion de datos. La prueba estadistica utilizada fue la de Chi-cuadrado.
Resultados: Tras procesar los cuestionarios, se hallo que el 62.2 % de los encuestados
son mayores de 41 afios, principalmente mujeres con el 66.7 %. De ellos, el 55.6 %
considera que recibe una buena calidad de atencion, destacando la fiabilidad con el 73.3
% y la confianza con un 77.8 % como aspectos positivos (40).

Conclusion: La investigacion demuestra que se confirmo la hipétesis alternativa con un

analisis Chi-cuadrado, indicando que existe relacion entre las dos variables.

¢) Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de hospitalizacion
de COVID-19, Hospital regional Honorio Delgado Espinoza, Arequipa, 2023.
Objetivo: Determinar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario
en el servicio de hospitalizacion de COVID-19 en el Hospital regional Honorio Delgado
Espinoza, Arequipa,2023.

Metodologia: El estudio fue descriptivo correlacional y empled cuestionarios como
técnica de recoleccion de datos. La prueba estadistica utilizada fue el Rho de Spearman.
Resultados: Tras procesar los cuestionarios, se hall6 el 77.6% de los encuestado tiene

satisfaccion alta y el 54.1 % regular.
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Conclusion: La investigacion concluye que no existe relacion entre las variables

analizadas (41).
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CAPITULO II
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METODOLOGIA
1.  Técnicas, instrumentos y materiales de verificacion

1.1. Técnica:

Para la investigacion se empled la encuesta, esta es una técnica de recoleccion de
informacién que se emplea para recopilar datos de un grupo de personas con el fin de

obtener informacion y opiniones sobre un tema especifico (42).
1.2. Instrumentos

Para el desarrollo de la investigacion se emple6 como instrumento al cuestionario, es
un instrumento ampliamente utilizado en los trabajos investigativos para recolectar
informacidn de manera sistematica y estructurada. Para la investigacion se emplearon

dos cuestionarios (42).

1.2.1. Modelo del instrumento

Cuestionario SERVQUAL

El primer cuestionario que se utilizo se llama SERVQUAL y medié la variable
“Calidad de atencion”. Este instrumento estd conformado por 25 items, los cuales
miden las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
los aspectos tangibles. La Escala de Likert estuvo compuesta por 5 niveles donde:

e 1=Totalmente en desacuerdo

e 2=En desacuerdo

e 3=Ni de acuerdo ni en Desacuerdo

e 4=De acuerdo

e 5=Totalemente de acuerdo
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El instrumento para medir la variable “Calidad de atencién™ fue validado por
expertos en el ambito metodologico y temético. Su confiabilidad, de acuerdo al Alfa
de Cronbach, fue de 0,906, lo cual indica que es un instrumento muy confiable. Su
baremo fue calculado en base a 3 rangos: buena (92-125), regular (59-91), mala (25-

58) (43) .

Cuestionario de satisfaccion del usuario de consultas externas (SUCE)

El segundo cuestionario, llamado Cuestionario de satisfaccion del usuario de
consultas externas (SUCE), midio la variable “Satisfaccion del usuario”. Este
instrumento consta de 12 items, los cuales midieron las dimensiones de calidad
médica y calidad administrativa. La Escala de Likert se dividié de la siguiente
manera:

e 1=Totalmente en desacuerdo

e 2=En desacuerdo

e 3=Ni de acuerdo ni en Desacuerdo

e 4=De acuerdo

e 5=Totalemente de acuerdo

El instrumento para medir la satisfaccion del usuario, siguiendo a Granado (44)
cuenta con una confiabilidad de 0,90 de Alfa de Cronbach, lo cual indica que el
cuestionario cuenta con consistencia interna considerable. Su baremo fue calculado

de acuerdo a 3 rangos: Baja (1-50), Media (51-100) y Alta (101-125).
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1.2.2. Cuadro de coherencia

nieles.

VARIABLE INDICADORES TECNICA E ITEMS
INSTRUMENTO
e Tiempo _
e Efectividad Tecnica: encuesta | 6,7.8.9,10
¢ Rapidez
e Comunicacion 11,12,13,14,15
Instrumento:
* Copllagas Cuestionario
e Amabilidad 16,17,18,19,20
SERVQUAL
e Atencion conformado por 25
ATENCION items y una escala
e Equipo de tipo Likert de 5
1,2,3,45
* Personal niveles.
e Tipo de trato )
brindado alos | Técnica: encuesta | 1,2
usuarios.
e Se mantiene Instrumento: 3,4
informado al
SATISFACCION pauentg., Cuestionario de | 5,6
e Proteccion a la
DEL USUARIO intimidad. satisfaccion del
e Comodidad a | ;,5ario de consultas
las 7.8
instalaciones. | externas  (SUCE)
* Facilidad de los | compuesto por 12 | 9,10
tramites. h |
; ftems y una escala
e Tiempos de . y | 11,12
espera. de tipo Likert de 5
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2. Tipoy Nivel de Estudio
1.1 Tipo: La investigacion fue de tipo bésica.

1.2 Nivel: La investigacion tuvo un nivel correlacional.

3. Campo de verificacion

3.1. Ubicacion espacial:

La ubicacion correspondid al ambito especifico del Hospital de Emergencias Villa el

Salvador, ubicado en Av. 200 Millas, Villa El Salvador.

3.2. Ubicacion temporal

El periodo al que correspondieron los datos estudiados fue el afio 2024; por tanto, el

estudio fue coyuntural.

- CRONOLOGIA: julio-octubre 2024

- CORTE TEMPORAL: Transversal

3.3. Unidades de estudio

Las unidades de estudio estuvieron conformadas por los usuarios externos mayores de
18 afios que acuden al consultorio de Planificacion Familiar en el Hospital de
Emergencias Villa el Salvador. Por lo tanto, la poblacién estuvo compuesta por 300

usuarios del consultorio externo.

Muestra

La muestra se refiere a un subconjunto seleccionado de la poblacién total que se
emplea para desarrollar el estudio, es una representacion mas pequefia pero

significativa de la poblacion completa, y se utiliza como base para obtener
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conclusiones y generalizar los resultados de la investigacion (42). Para este estudio,
la muestra con la que se trabajo fue de tipo probabilistica; por lo que los estudiantes
seran elegidos al azar de la poblaciéon para lo cual se aplicara la formula de la
poblacion limitada o finita, la cual expresa un 95% de confiabilidad y un 5% de
margen de error. De esta manera, la muestra estuvo conformada por 170 usuarios que
acudieron al consultorio de Planificacion Familiar en el Hospital de Emergencias Villa
el Salvador.

o N Zip*q
T d2x(N—1)+Z2+p=q

n

g (300)(1.962)2(0.5)(0.5)
"= 0.05)2(300 — 1) + (1.962)2(0.5)(0.5)

n=170

Universo: Estuvo conformado por los usuarios que acudieron al consultorio de

Planificacion Familiar en el Hospital de Emergencias Villa el Salvador.

a) Criterios de inclusion
Se incluy6 como unidad de estudio a:
-Usuarios externos que acudian al consultorio de Planificacion Familiar del
Hospital de Emergencias Villa el Salvador.
-Usuarios que desearon participar en la investigacion.
b) Criterios de exclusion
Se excluye a:
-Usuarios que no acudian al consultorio de Planificacion Familiar del

Hospital de Emergencias Villa el Salvador.
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-Usuarios que eran menores de 18 afos.
-Usuarios que presentaron algun tipo de trastorno mental o discapacidad,
por la cual no pueda emitir su opinion.

-Cuestionarios mal llenados o incompletos
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CAPITULO III
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RESULTADOS Y DISCUSION

TABLA N° 1.

Caracteristicas sociodemograficas de los usuarios

Datos Sociodemograficos

Condicion del encuestado Usuario 168 99%
Acompanante 2 1%
Edad del encuestado Joven 50 29%
Adulto 120 71%
Sexo Masculino 2 1%
Femenino 168 99%
Nivel de estudio Analfabeto 0 0%
Primaria 11 6%
Secundaria 79 46%
Superior Técnico 61 36%
Superior Universitario 19 11%
Tipo de seguro SIS 170 100%
Ninguno 0 0%
Persona que realizo la atencion  Obstetra 170 100%

Interpretacion

En la tabla 1 se observa los datos demograficos muestran que la mayoria de los encuestados
son usuarios directos del servicio de salud (99%), mientras que solo el 1% corresponde a
acompafantes. En cuanto a la edad, el 71% son adultos y el 29% jovenes. Predomina el sexo

femenino con un 99%, frente a solo un 1% de hombres. Respecto al nivel educativo, la mayoria
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cuenta con educacion secundaria (46%), seguida de educacién técnica superior (36%) y
universitaria (11%), mientras que un 6% solo cursd educacién primaria y no se registraron
personas analfabetas. Todos los encuestados (100%) estan afiliados al Seguro Integral de Salud
(SIS), sin registros de otros seguros. Finalmente, la atencién fue brindada exclusivamente por

obstetras (100%), sin intervencion de otros profesionales.
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Variable Calidad de atencion

TABLA N° 2.

Descripcion de la variable calidad de atencion

General f %
Mala 9 5%
Regular 129 76%
Buena 32 19%
Total 170 100%

FIGURA N° 1.

Descripcion de la variable calidad de atencion

MALA REGULAR BUENA

Interpretacion

En latabla 2 y figura 1 se observa que, el 5% de los encuestados percibid la calidad de atencion
como mala, mientras que la mayoria, un 76%, la calificé como regular. Solo el 19% de los

participantes considero que la calidad del servicio fue buena.
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TABLA N° 3.

Descripcion de la dimension fiabilidad

Fiabilidad f %
Mala 7 4%
Regular 142 84%
Buena 21 12%
Total 170 100%
FIGURA N° 2.

Descripcion de la dimensidn fiabilidad

MALA REGULAR BUENA

Interpretacion

En la tabla 3 y figura 2 se observa que, el 4% de los encuestados evalud la fiabilidad del
servicio como mala, en tanto que el 84% la calific6 como regular. Solo el 12% de los

participantes percibié que la fiabilidad del servicio fue buena.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~v==". UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE : CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

TABLA N° 4.

Descripcion de la dimension Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta f %

Mala 36 21%

Regular 102 60%

Buena 32 19%

Total 170 100%
FIGURA N° 3.

Descripcion de la dimensién Capacidad de respuesta

MALA REGULAR BUENA

Interpretacion

En la tabla 4 y figura 3 se observa que, el 21% de los encuestados consider6 que la capacidad
de respuesta del servicio fue mala, mientras que el 60% la evalu6 como regular. Por otro lado,

el 19% de los participantes calific este aspecto como bueno.
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TABLA N° 5.

Descripcion de la dimension seguridad

Seguridad f %
Mala 7 4%
Regular 144 85%
Buena 19 11%
Total 170 100%

FIGURA N° 4.

Descripcion de la dimensién seguridad

E e

MALA REGULAR BUENA

Interpretacion

En la tabla 5 y figura 4 se observa que, el 4% de los encuestados opin6 que la seguridad del
servicio fue mala, en tanto que el 85% la evalu6 como regular. Finalmente, el 11% de los

participantes percibi¢ la seguridad del servicio como buena.
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TABLA N° 6.

Descripcion de la dimension empatia

Empatia f %
Mala 22 13%
Regular 126 74%
Buena 22 13%
Total 170 100%

FIGURA N° 5.

Descripcion de la variable empatia

MALA REGULAR BUENA

Interpretacion

En latabla 6 y figura 5 se observa que, el 13% de los encuestados considerd que la empatia en
el servicio fue mala, mientras que el 74% la califico como regular. Asimismo, otro 13% de los

participantes opin6 que este aspecto fue bueno.
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TABLAN° 7.

Descripcion de la dimensidn aspectos tangibles

Aspectos tangibles  f %
Mala 15 9%
Regular 144 85%
Buena 11 6%
Total 170 100%
FIGURA N° 6.

Descripcion de la dimension aspectos tangibles

“BY

MALA REGULAR BUENA

Interpretacion

En latabla 7 y figura 6 se observa que, el 9% de los encuestados percibio los aspectos tangibles
del servicio como malos, en tanto que la mayoria, con un 85%, los evalué como regulares. Solo

el 6% de los participantes califico este aspecto como bueno.
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Variable Satisfaccion del Usuario

TABLA N° 8.

Descripcion de la variable satisfaccion del usuario

General f %
Baja 9 5%
Regular 143 84%
Alta 18 11%
Total 170 100%

FIGURA N° 7.

Descripcion de la variable satisfaccion del usuario

a7

BAJA REGULAR ALTA
Interpretacion

En latabla 8y figura 7 anterior se observa que, el 5% de los encuestados percibid la satisfaccion
del servicio como mala, mientras que la mayoria, un 84%, la calific6 como regular. Solo el

11% de los participantes considerd que la calidad del servicio fue alta.
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TABLA N°9

Descripcion de la dimensidn calidad medica

Calidad medica f %

Baja 11 6%

Regular 139 82%

Alta 20 12%

Total 170 100%
FIGURA N° 8

Descripcion de la dimensién calidad médica

e g

BAJA REGULAR ALTA

Interpretacion

En la tabla 9 y figura 8 se observa que, el 6% de los encuestados percibid la calidad médica
como mala, mientras que la mayoria, un 82%, la calific6 como regular. Solo el 12% de los

participantes considero6 que la calidad médica fue alta.
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TABLA N° 10

Descripcion de la dimension calidad administrativa

Calidad administrativa %

Baja 19 11%

Regular 126 74%

Alta 25 15%

Total 170 100%
FIGURA N° 9

Descripcion de la dimensién calidad administrativa

' '

BAJA REGULAR ALTA

Interpretacion

En la tabla 10 y figura 9 se observa que, el 11% de los encuestados percibi¢ la calidad
administrativa como mala, mientras que la mayoria, un 74%, la calific6 como regular. Solo el

15% de los participantes consider6 que la calidad administrativa fue alta.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipotesis general

TABLAN° 11

Relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario

Correlaciones

Calidad de Satisfaccién

atencion del usuario

*%

Rho de Spearman Calidad de Coeficiente de 1.000 744

atencion correlacion.

Sig. (bilateral) . .000

N 170 170
Satisfaccion del ~ Coeficiente de 744" 1.000
usuario correlacion.

Sig. (bilateral) .000

N 170 170

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 11 se evidencia el resultado de la prueba de correlacion de Rho Spearman aplicada
para analizar la relacion entre las variables, en la que se observa una sigma bilateral de 0.000
menor a 0.05 lo que indica un resultado estadisticamente significativo. Por lo tanto, se acepta

la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipétesis nula (HO).

HO: La satisfaccion del usuario externo en el consultorio de Planificacion Familiar del Hospital
de Emergencias Villa el Salvador, no esta relacionada con factores como la fiabilidad, la

capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los aspectos tangibles.
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H1: Es probable que la satisfaccion del usuario externo en el consultorio de Planificacion
Familiar del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, en el periodo de julio — octubre 2024,
esté relacionada con factores como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la

empatia y los aspectos tangibles.

Ademas, el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.744, lo que indica una correlacion
positiva alta entre las variables analizadas. Esto sugiere que una mayor calidad de atencion se
asocia con una mayor satisfaccion del usuario externo en el consultorio de Planificacion

Familiar del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.

Por lo tanto, estos hallazgos han encontrado una relacion significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario en servicios de salud. En conclusion, los resultados
indican que mejorar la calidad de atencién en el consultorio de Planificacion Familiar

contribuiria significativamente a aumentar la satisfaccion de los usuarios externos.
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Hipdtesis especificas

TABLA N° 12

Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

Fiabilidad Satisfaccion
del usuario

Rho de Spearman  Fiabilidad Coeficiente de 1.000 .844™
correlacion.

Sig. (bilateral) . .000

N 170 170

Satisfaccion del ~ Coeficiente de 844" 1.000
usuario correlacion.

Sig. (bilateral) .000
N 170 170

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 12 se evidencia el resultado de la prueba de correlacién de Spearman aplicada para
analizar la relacién entre las variables, en la que se observa una significacion bilateral de 0.000,
menor a 0.05, lo que indica un resultado estadisticamente significativo. Por lo tanto, se acepta

la hipotesis alterna (Hi) y se rechaza la hipdtesis nula (Ho).

Ademas, se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.844, que indica que la
fiabilidad se asocia positivamente con la satisfaccion del usuario externo en el consultorio de

Planificacion Familiar del Hospital de Emergencias Villa el Salvador
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TABLA N° 13

Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

Capacidad de  Satisfaccion

respuesta del usuario
Rho de Spearman  Capacidad de Coeficiente de 1.000 821™
respuesta correlacion.
Sig. (bilateral) . .001
N 170 170
Satisfaccion del ~ Coeficiente de 821" 1.000
usuario correlacion.
Sig. (bilateral) .001
N 170 170

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 13 se evidencia el resultado de la prueba de correlacién de Spearman aplicada para
analizar la relacién entre las variables, en la que se observa una significacion bilateral de 0.001,
menor a 0.05, lo que indica un resultado estadisticamente significativo. Por lo tanto, se acepta

la hipoétesis alterna (Hi) y se rechaza la hipdtesis nula (Ho).

Ademas, se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.821, que indica que la
capacidad de respuesta se asocia positivamente con la satisfaccion del usuario externo en el

consultorio de Planificacion Familiar del Hospital de Emergencias Villa el Salvador
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TABLAN° 14

Relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario

Sequridad Satisfaccion
del usuario

Rho de Seguridad Coeficiente de 1.000 .869™
Spearman correlacion.

Sig. (bilateral) . .000

N 170 170

Satisfaccion del ~ Coeficiente de 869" 1.000
usuario correlacion.

Sig. (bilateral) .000
N 170 170

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 14 se evidencia el resultado de la prueba de correlacién de Spearman aplicada para
analizar la relacién entre las variables, en la que se observa una significacion bilateral de 0.000,
menor a 0.05, lo que indica un resultado estadisticamente significativo. Por lo tanto, se acepta

la hipoétesis alterna (Hi) y se rechaza la hipdtesis nula (Ho).

Ademas, se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.869, lo que indica que la
seguridad se asocia positivamente con la satisfaccion del usuario externo en el consultorio de

Planificacion Familiar del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.
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TABLA N° 15

Relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario

Empatia Satisfaccion
del usuario

Rho de Empatia Coeficiente de 1.000 789"
Spearman correlacion.

Sig. (bilateral) . .001

N 170 170

Satisfaccion del ~ Coeficiente de 789" 1.000
usuario correlacion.

Sig. (bilateral) .001
N 170 170

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).
Interpretacion:

En la tabla 15 se evidencia el resultado de la prueba de correlacion de Spearman aplicada para
analizar la relacion entre las variables, en la que se observa una significacion bilateral de 0.001,
menor a 0.05, lo que indica un resultado estadisticamente significativo. Por lo tanto, se acepta

la hipotesis alterna (Hi) y se rechaza la hipotesis nula (Ho).

Ademas, se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.789, lo que indica que la
empatia se asocia positivamente con la satisfaccion del usuario externo en el consultorio de

Planificacion Familiar del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.
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TABLA N° 16

Relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario

Aspectos Satisfaccion
Tangibles del usuario
Rho de Tangibles Coeficiente de 1.000 7917
Spearman correlacion.
Sig. (bilateral) . .000
N 170 170
Satisfaccion del ~ Coeficiente de 7917 1.000
usuario correlacion.
Sig. (bilateral) .000
N 170 170

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,00 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 16 se evidencia el resultado de la prueba de correlacion de Spearman aplicada para
analizar la relacion entre las variables, en la que se observa una significacion bilateral de 0.000,
menor a 0.05, lo que indica un resultado estadisticamente significativo. Por lo tanto, se acepta

la hipoétesis alterna (Hi) y se rechaza la hipdtesis nula (Ho).

Ademas, se observa un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.791, lo que indica que los
aspectos tangibles se asocian positivamente con la satisfaccion del usuario externo en el

consultorio de Planificacion Familiar del Hospital de Emergencias Villa el Salvador.
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Discusion

Entre los resultados mas importantes de la presente investigacion se identifico que la mayoria
de los encuestados son adultos, representando el 71%. En cuanto al sexo, el 99% corresponde
amujeres. Respecto al nivel de estudio, el mayor porcentaje se concentra en quienes alcanzaron
estudios de nivel secundario (46%). En relacion con el tipo de seguro, se evidencio que el 100%
de los participantes cuenta con SIS. Finalmente, en cuanto al profesional que brind6 la atencion,

en el 100% de los casos fue la obstetra.

En cuanto a la calidad de atencion, un 5% de los encuestados lo percibié como mala, mientras
que la mayoria, un 76%, la calificé como regular. Solo el 19% de los participantes considero
que la calidad del servicio fue buena. En cuanto a la fiabilidad del servicio, el 4% lo evalud
como mala, el 84% la calific6 como regular y el 12% como buena. La capacidad de respuesta
del servicio fue considerada mala por un 21% de los encuestados, regular por un 60%, y buena
por un 19%. En cuanto a la seguridad del servicio, solo el 4% opind que era mala, el 85% lo
califico como regular y el 11% como buena. Respecto a la empatia, el 13% de los participantes
la evalu6 como mala, el 74% como regular, y el 13% como buena. Los aspectos tangibles del
servicio fueron percibidos como malos por un 9%, regulares por un 85% y buenos por un 6%.
En cuanto a la satisfaccion general con el servicio, el 5% indico una satisfaccion baja, el 84%
regular y el 11% alta. Finalmente, la calidad médica fue calificada como baja por un 6%,
regular por un 82% y alta por un 12%; mientras que la calidad administrativa fue percibida

como baja por el 11%, regular por el 74% y alta por el 15%.

Entre los estudios mas relevantes para este trabajo, se encuentra el realizado por Kalaja y
Krasnigi (33), que analiz6 la satisfaccién de los pacientes con la calidad de la atencién en
hospitales publicos de Albania. Al igual que en el presente estudio, se identificaron varias

dimensiones clave de la calidad del servicio que afectan directamente la satisfaccion del
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usuario. En el estudio de Albania, se destaca que la capacidad de respuesta del personal es un
factor critico en la satisfaccion de los pacientes. De manera similar, los resultados de esta
investigacion muestran que el 21% de los encuestados percibieron la capacidad de respuesta

del servicio como mala, el 60% como regular, y el 19% como buena.

Por otro lado, el estudio de Alibrandi et al. (34) sobre la satisfaccion de los pacientes con la
atencion hospitalaria ofrece hallazgos clave que guardan relacion con los resultados obtenidos
en esta investigacion, donde se encontré que la percepcion de la calidad de atencion} en el
Hospital de Emergencias Villa El Salvador fue principalmente regular, con un 5% de los
encuestados considerando la calidad de atencion como mala, y un 76% calificandola como
regular. Alibrandi et al. también hallaron que la percepcion de la calidad del cuidado es un
factor determinante en la satisfaccion del paciente, lo cual subraya la importancia de continuar

mejorando la calidad de los servicios para aumentar la satisfaccion general.

Ademas, en el estudio de Alibrandi et al. (34), la limpieza y el entorno fisico fueron destacados
como elementos cruciales para la satisfaccion de los pacientes. Este aspecto se refleja
parcialmente en los resultados de este trabajo, donde los aspectos tangibles fueron percibidos
principalmente como regulares, con un 85% de los participantes otorgandoles esta calificacion.
Este hallazgo sugiere que, si bien hay una percepcion positiva generalizada, también existen
areas que requieren atencion para lograr una mejora en la infraestructura y los servicios
tangibles. Asimismo, su estudio resalta la importancia de la competencia y profesionalismo del
personal médico, factores que también influyen en la satisfaccion del paciente. En esta
investigacion, aunque el 82% de los encuestados calificaron la calidad médica como regular,
solo un pequefio porcentaje (12%) considerd que la calidad médica era alta. Esto pone de
manifiesto la necesidad de fortalecer la formacion y desempefio del personal médico para

generar una mayor satisfaccién entre los pacientes.
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Otro estudio relevante fue el realizado por Suarez Lima et al. (35) sobre la satisfaccion del
usuario externo con el tiempo de espera en el servicio de emergencias del Hospital General
IESS de Milagro, Ecuador. En cuanto a la satisfaccion con el personal medico y de enfermeria,
Suarez Lima et al. encontraron que la mayoria de los pacientes calificaron positivamente la
atencion médica, con un 47.6% considerandola buena. Esto se relaciona con los resultados de
esta investigacion, donde el 82% de los encuestados calificaron la calidad médica como regular,
y solo un 12% otorgaron una calificacion alta. Ambos estudios subrayan la importancia de la
competencia del personal en la percepcion de la satisfaccion, aunque las cifras de esta
investigacion indican que aun existen oportunidades para mejorar la percepcién de la calidad

médica.

El estudio de Suarez Lima et al. destaco la alta comprension de las explicaciones del personal
médico y de enfermeria, con un 84.7% y 87.1% de satisfaccion, respectivamente. Esto se
relaciona con esta investigacion, donde se observo una fuerte conexion entre la satisfaccion
general y aspectos como la empatia y la seguridad del servicio. En este trabajo, el 74% de los
encuestados calificaron la empatia como regular y solo un 13% la percibié como buena, lo que
indica que, aungue existe una percepcion positiva, es crucial reforzar la empatia y la
comunicacion del personal. Asimismo, el estudio ecuatoriano resalto la insatisfaccion con la
sefalética y orientacidn en el servicio de emergencias. De forma similar, en esta investigacion,
los aspectos tangibles del servicio fueron evaluados mayormente como regulares (85%),
sugiriendo que hay oportunidades de mejora, ya que un 9% de los participantes consideraron
que estos elementos eran malos. Asi, ambos estudios subrayan la importancia de la
competencia del personal y la mejora de los recursos tangibles para elevar la satisfaccion del

usuario.

En cuanto al tiempo de espera, un factor clave en la investigacion de Suarez Lima et al., aunque

no se aborda directamente en nuestro estudio, la relacién entre la percepcion de la calidad del
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servicio y la satisfaccion general podria estar influenciada por aspectos como la organizacion
y los tiempos de atencion. En la presente investigacion, la capacidad de respuesta fue evaluada
como regular por un 60% de los participantes, lo que sugiere que una mejor gestion en los
tiempos de espera y otros aspectos logisticos podria mejorar la percepcion de la calidad del

servicio.

En la investigacion de Pabon Cdérdoba y Palacio Diaz (36), la mayoria de los usuarios
calificaron los servicios como buenos, destacando especialmente la atencion del laboratorio
clinico (83.1%) y de enfermeria (79.5%). Estos resultados se correlacionan con los hallazgos
de esta investigacion, donde el 82% de los encuestados calificaron la calidad médica como
regular, lo que indica una percepcion moderada pero favorable de la atencion médica, aunque
con areas de mejora. En este estudio, el servicio medico fue evaluado como regular por la
mayoria, con solo un 12% otorgando una calificacion alta. Esto sugiere que, al igual que en el
Hospital Local de Sitionuevo, existe una percepcion relativamente positiva de la calidad
médica, pero también oportunidades de mejora que podrian relacionarse con la competencia de

los profesionales de la salud y la necesidad de una formacion continua mas sélida.

Por otro lado, el estudio de Pabén Cérdoba y Palacio Diaz, calificé la atencion de enfermeria
en un 79.5%, cifra que se puede comparar con esta investigacion, donde el 74% de los
encuestados evalud la empatia del personal de enfermeria como regular. Esto sugiere que,
aunque la atencion es valorada positivamente, hay margen para mejorar. En cuanto a los
aspectos tangibles del servicio, ambos estudios reflejan percepciones similares: Pabon Cordoba
y Palacio Diaz reportan una evaluacién positiva del laboratorio clinico, mientras que, en esta
investigacion, el 85% de los participantes consider6 estos aspectos como regulares, con solo
un 6% calificandolos como buenos, lo que indica una oportunidad de mejora. Ademas, ambos
estudios coinciden en que la mayoria de los pacientes percibe positivamente la calidad del

servicio; sin embargo, en el caso de la presente investigacion, un 84% de los participantes
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calificaron su satisfaccion como regular. Este patron de satisfaccion moderada resalta la
importancia de seguir evaluando y mejorando los servicios, especialmente en areas como la

empatia, la seguridad y los aspectos tangibles.

Asi mismo el estudio de Huyhua De la Cruz, Valladares, Herndndez y Pereira Victorio (8) que
examino la relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion de los usuarios en el servicio
de laboratorio clinico, mostré que la mayoria de los usuarios calificé la calidad de la atencion
como alta, destacando la calidad humana con un 71.8%. En comparacion, esta investigacion
revel6 que el 74% de los pacientes evalud la empatia del personal de enfermeria como regular.
A pesar de las diferencias en los porcentajes, ambos estudios subrayan la importancia de la
atencion humana en la satisfaccion del paciente. Ademas, Huyhua De la Cruz et al. (8) reportan
una alta satisfaccion general, con un 73.6% de los encuestados expresando satisfaccion, y
destacan que la empatia (73.2%) y la seguridad (73.1%) son dimensiones clave en esta
satisfaccion. En esta investigacion, los aspectos de seguridad y cuidado del paciente fueron
considerados regulares por la mayoria, sugiriendo que la satisfaccion estd vinculada a estas
dimensiones, pero también que existen areas de mejora en aspectos que generan seguridad y

confianza en los usuarios.

El estudio realizado por Brake Ladera (38), el cual exploré la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario en el servicio de radiologia del Hospital Nacional Hipolito
Unanue, obtuvo que tanto la calidad de atencion (93.08%) como la satisfaccion del usuario
(94.03%) estaban en niveles altos, lo que coincide con los resultados obtenidos en esta
investigacion, en la que también se observa una percepcion positiva en términos generales. Sin
embargo, ambos estudios coinciden en que existen areas especificas dentro del servicio que
requieren mejora. En el estudio de Brake Ladera, a pesar de la alta calidad y satisfaccion, se
destaca la importancia de seguir implementando y evaluando protocolos de calidad, algo que

también se refleja en esta investigacion, donde se identifican aspectos como la sefializacion y
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la infraestructura como areas a reforzar para mejorar la experiencia del paciente. Aungue los
niveles de satisfaccion observados en esta investigacion, no alcanzaron los valores tan altos
registrados en el estudio de Brake Ladera, ambos trabajos subrayan la importancia de mantener

altos estandares de calidad para mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, en el estudio de Villanueva Ruiz (37), aunque la correlacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion fue positiva, se reportdé como baja. Sin embargo, a pesar de la
diferencia en la intensidad de la correlacion, ambos estudios coinciden en encontrar una
relacion significativa entre estas variables, lo que refuerza la idea de que una mejor calidad de
atencion esté asociada con mayor satisfaccion del usuario. En esta investigacion, la correlacion
alta de 0.744 sugiere que la satisfaccion de los usuarios esta fuertemente vinculada a factores
como la eficiencia del servicio, la comunicacion con el personal y las condiciones de las
instalaciones, lo que también podria explicar los altos niveles de satisfaccion en los estudios de

Villanueva.

Ademas, el estudio de Farach Dongo y Gorget Faride (39) también mostraron una relacion
significativa entre la calidad de atencién (89,38%) y la satisfaccion del usuario (87,50%), con
una percepcion alta de ambos factores. El analisis de Chi-cuadrado también confirma la
relacion entre estas dos variables, coincidiendo con esta investigacion en el sentido de que
cuando los usuarios perciben una buena calidad de atencion, su nivel de satisfaccion aumenta.
Sin embargo, esta investigacion presenta un nivel mas detallado de analisis, utilizando el
coeficiente de correlacion de Spearman, que sefiala una relacion ain mas fuerte entre las

variables.

El valor de p < 0.05 en los estudios de los antecedentes y en este también sefiala la validez

estadistica de los resultados, apoyando la hipétesis alternativa (H1) en todos los casos. Es
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interesante observar que, en el caso de Villanueva, el valor de p fue de 0.00, lo que también

indica una relacion significativa, aunque la correlacion reportada fue mas baja.
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CONCLUSIONES
PRIMERA: Larelacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo en el
consultorio de Planificacion Familiar del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, en el
periodo de julio— octubre 2024 es estadisticamente significativa, con un nivel de significancia
de 0.000. Ademas, el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.744, lo que indica una

correlacion positiva alta entre las variables analizadas.

SEGUNDA: El nivel de la calidad de atencion en el consultorio de Planificacion Familiar del
Hospital de Emergencias Villa el Salvador, en el periodo de julio— octubre 2024 es mayormente

regular, en un 76% de los usuarios encuestados.

TERCERA: El nivel de satisfaccion del usuario externo en el consultorio de Planificaciéon
Familiar del Hospital de Emergencias Villa el Salvador, en el periodo de julio— octubre 2024

es mayormente regular, en un 84% de los usuarios encuestados.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda fortalecer la capacitacion del personal, por medio de programas de
capacitacion continua para el personal de salud, con un enfoque en mejorar aspectos
clave como la eficiencia del servicio, la comunicacion, la seguridad y la empatia.

2. Mejorar los protocoles de atencion, revisandolos y optimizandolos para que los usuarios
reciban un servicio estable y de alta calidad en cada visita.

3. Promover la capacidad de respuesta, para mejorar la rapidez y eficiencia en la atencion,
reduciendo tiempos de espera y asegurando que los usuarios reciban respuestas
oportunas a sus necesidades y preguntas.

4. Reforzar las medidas de seguridad, implementando précticas y protocolos que aseguren
un entorno seguro, tanto en términos de higiene como de atencién médica, asegurando
que los pacientes sientan confianza en que estan recibiendo un servicio seguro y
adecuado.

5. Fomentar la empatia, por medio de capacitaciones n habilidades de comunicacion
empaética, de modo que los usuarios se sientan comprendidos, valorados y respetados
durante su atencion.

6. Atender los aspectos tangibles, revisando la infraestructura y las condiciones fisicas del

consultorio, asegurando que sean comodas, accesibles y agradables para los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario para medir la Calidad de atencién

Instrucciones: Para responder el siguiente cuestionario, primero llenar la ficha “Datos
generales del encuestado” y después leer con atencidon cada una de las aseveraciones, marcando
con una X la opcién con la que usted este de acuerdo. Trate de responder todas las
aseveraciones sin omitir ninguna. Recuerde gque no existe para este caso respuestas correctas
ni incorrectas, por ende, conteste de manera honesta y siguiendo el continuo numérico:

5=Muy bueno

4=Bueno

3=Regular

2=Malo

1=Muy malo

N.° Encuesta

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USARIOS ATENDIDOS
EN EL CONSULTORIO DE PLANIFICACION FAMILIAR DEL HOSPITAL DE

EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR

Nombre del encuestador: Pia Gimena Nuiez Diaz

Establecimiento de Salud: | Centro de Salud Hospital de Emergencias Villa el Salvador

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Condicién del encuestado Usuario (a)

]
Acompaiante D

Edad del encuestado en afos
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Sexo Masculino D
Femenino
Nivel de estudio Analfabeto 1
Primaria 2
Secundaria 3
Superior Técnico 4
Universitario 5
Tipo de seguro por el cual se atiende SIS 1
Ninguno 2
Tipo de usuario Nuevo 1
Continuador 2
Persona que realiz6 la atencién
Obstetra ( ) Otro ( )
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01 | ¢En el consultorio de planificacion familiar se brinda una atencion

inmediata al paciente?

02 | ¢Los procedimientos que se efectian en el consultorio de

planificacion familiar son comunicados a los pacientes?

03 | ¢El personal que labora en el consultorio de planificacion familiar

transmiten al paciente un alto grado de confianza?

04 | ¢Cuando el paciente tiene alguna duda es resuelta por el personal que

labora?

05 | ¢El obstetra que atiende en el consultorio de planificacion familiar

cumple a tiempo con su servicio?

06 | ¢Laatencion que se brinda en el consultorio de planificacién familiar

fue de manera répida y adecuada?

07 | ¢Considera que el personal que labora esta capacitado para resolver

tus inquietudes?

08 | ¢Considera que el personal sigue buenas normas de atencion con los

pacientes?

09 | ¢Losinformes de los procesos realizados son comunicados de manera

oportuna?

10 | ¢El tiempo de espera para ser atendido fue corto?

11 | ¢El obstetra le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o

preguntas sobre su problema de salud?

12 | ¢El obstetra le realizd una evaluacion completa cuando fue atendido?

13 | ¢El personal esta siempre dispuesto a atenderlo y darle la informacion

respectiva de su salud?
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14

¢El personal de obstetricia y de enfermeria brindan explicaciones
suficientes al usuario sobre el tratamiento, uso de medicamentos y

cuidado en casa?

15

¢Se siente seguro al realizar una consulta sobre alguna duda?

16

¢En el consultorio de planificacion familiar se muestra disponibilidad

de escucha del personal que labora en él?

17

¢Cuéndo solicita una respuesta el personal demuestra interés por

darle una solucién?

18

¢El trato dado a los usuarios por parte de los obstetras es excelente?

19

¢En el consultorio de planificacion familiar se da atencion

personalizada a los usuarios?

20

¢El personal que labora en el consultorio de planificacion familiar

explica con palabras faciles las consultas realizadas?

21

¢Considera que existe equipos adecuados para la atencién en el

consultorio de planificacion familiar?

22

¢El consultorio de planificacion familiar cuenta con instalaciones

limpias y adecuadas?

23

¢Existe un espacio adecuado como sala de espera?

24

¢Existe servicio tecnoldgico para brindar la informacion necesaria a

los pacientes

25

¢Los ambientes del hospital estuvieron limpios, comodos y

acogedores?
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Anexo 2: Cuestionario para medir la Satisfaccion del Usuario de Consultas externas

(SUCE)

Instrucciones: Lea atentamente cada aseveracion y sefiale su grado de acuerdo con
ellas en una escala numérica proporcionada junto a cada una. Trata de responder a todas
las aseveraciones sin omitir ninguna. Recuerde que no hay respuestas correctas o
incorrectas; por lo tanto, responde sinceramente a cada declaracion. Utiliza el siguiente

rango numeérico para indicar tu grado de acuerdo.

1=Totalmente en desacuerdo
2=En desacuerdo
3=Indiferente

4=De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo

1. El tiempo que paso desde que pidio la cita hasta la 112345
fecha de consulta.

2. Las sefializaciones y carteles para orientarse en el 112345
Hospital.

3. Los trdmites gue tuvo que hacer en admision. 112|345

4. El tiempo de espera en consultas. 11213415

5. Lacomodidad de la sala de espera. 112|345

6. El trato por parte del personal técnico en enfermeria. 112(3|4|5

7. El trato por parte de la obstetra. 112(3|4|5

8. El cuidado con su intimidad durante la consulta. 1123 |4]5
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9. Laduracion de la consulta. 1123 |4]5
10. La informacion clinica recibida sobre su problema de 112(3|4|5
salud.
11. La claridad con que le explicaron el tratamiento y 112|345
pautas.
12. La facilidad de los tramites que ha tenido que hacer si 112345
ha necesitado volver a citarse.
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Anexo3: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMAIDOD

Titulo del Estudio: Relacion entre la Calidad de Atencidn y Satisfaccion del Usuario
Externo en el Consultorio de Planificacion Familiar del Hospital de Emergencias Villa E
Salvador (MINSA) — Lima, Julio - Octubre 2024

Propdsito del Estudio:

El propdsito de este estudio es examinar la relacion entre la calidad de atencidn brindada
en el consultorio de planificacion familiar y la satisfaccidn de los usuarios externos. Este
estudio busca entender mejor como la calidad del servicio impacta en la satisfaceion de
los pacientes para mejorar las pricticas y servicios ofrecidos.

Tiempo de Aplicacion:

La encuesta o instrumento de evaluacion tomard aproximadamente 15-20 minutos para
completarse.

Beneficios de Participar:

Participar en este estudio contribuird a mejorar la calidad de atencion en el consultorio de
planificaciéon familiar al proporcionar informacién valiosa sobre las experiencias y
percepoiones de los usuanos. Los resultades del estudio se wnhzaran para implementar
mejoras en los servicios ofrecidos y gatantizar una mejor satisfaceidn para futuros
pacientes.

(iastos:

La participaciin en este estudio no implicard ningin gasto para usted. No se requieren
costos adicionales para participar en la encuesta.

Confidencialidad:

Toda la informacion proporcionada serd tratada de manera confidencial y andnima. Los
datos recolectados se utilizarin exclusivamente con fines de investigacién ¥ no se
divulgarin sin su consentimiento. Su identidad serd protegida v no se vinculard con sus
respluestas.

Contacto del Investigador:

Si tiene alguna pregunta o duda sobre el estudio, o 51 desea obtener més informacion, por
favor, no dude en ponerse en contacto con el investigador:

s Nombre Completo: PLA GIMENA NUNEZ DIAZ

+  Nimero de Teléfono: 996694649
« Correo Electrinico: gimenal097(@ gmail.com

Consentimiento:

Al firmar a continuacion, usted confirma que ha leido v comprendido la informacion
proporcionada sobre el estudio v consiente participar en él de manera voluntaria,

Firma del Participante:

Firma del Investigador:

Fecha:
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Anexo 4: Aprobacién del comité de ética

“Decanio de [ lgualdad de Oporiunidades para muras y hombres™

Hospital de Emergencias “Ado dul Bk 06 i consobdacitn 88 (uwdtra INdaperdencia, ¥
Yilla El Salvador €0 12 Commemoracidn d las harcicas batallas de desin y Ayacucho”

Bl que suscribe, Presidente del Comité Insstucional de Etica en Investigacicn (CIET) del Hospdal de Emergencias Vila
£l Salvador, deja constanca que e proyecto de invessigacicn: “RELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL CONSULTORIO DE PLANIFICACION FAMILIAR DEL HOSPITAL
DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR(MINSA) - LIMA, JULIO - OCTUBRE 2024", codigo: 034-2024, ha sido
evauado y aprobado por nuestro Comité. No habeéndose encontrado objeciones se autoriza |a ejecucdn del ¥abejo
de investigacidn bajo la responsabilidad del investigador: NONEZ DIAZ PIA GIMENA

La fecha de aprobacidn tendra vigencia desde el 10 de octubre del 2024 al 10 de abril del 2025. Los tramites para su
renovacdn deberdn insciarse por lo menos 30 dias prewios a su vencimiento, adjuntando el informe de avance de
ejecucitn del estudio.

El invesigador reportara los avances def protocolo de Investigacion, donda comunicara el inicio da la ejecucion del estudio
e informara eventos asociados y no asocados con el estudio, la evidencia de bansficio, Jos riesgos desfavorables
y'o cuslquier antecedente importante que haya observado dwanie la ejecucidn dal estudio y 3 término del mismo,
dabera alcanzar el informe final pera la biblioteca Instiucional.

Vila £ Salvador, 10 de octubre del 2024

M.C. GLAUCO VALDIVIESO JIMENEZ
Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion
Hospital d2 Emergencias Villa El Salvador

GVl
Expeciurre N'EN0IT
Codgo 834200
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Anexo 5: Cuestionario aplicado

CMmmﬂrh&MMm&mm"’
(SUCE)

mm:lummmmdawa:da\ymhmgudodeMcm
dmmummhnumérkapmpmdomd.junmnadamedemu
todnhsmtdmessmMMrmmuuRccwdeqmmhymm
omcanctas:porlowno.mpondesutmmemeaudtdechndén.ummel
wm@nmmmmgmam

1=Totalmente en desacuerdo
2=En desacuerdo
3=Indiferente

4=De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo _

l.Eldunpoquepuédedcquepldléhcmmla 1213
fecha de consulta.

2. Las sehalizaciones y carteles para orientarse en el 1|2
Centro de Atencion Primaria.

Los tramites que tuvo que hacer en admisién.

El tiempo de espera en consultas.

La comodidad de la sala de espera.

El trato por parte del personal técnico en enfermeria.
El trato por parte de la obstetra.

El cuidado con su intimidad durante la consulta.

. La duracién de 1a consulta.
Io.:lzmmmmwmma }

11. La claridad con que le explicaron el tratamiento y 1(2]3
pautas.

12, La facilidad de los tramites que ha tenido que hacer si 112]3
ha necesitado volver a cilarse.

IR

w

o X o

©| ®| M| & 9| & W

P e e B B L Bl B
«wuwwb’ww

ool ol ] N ] ] N
a?a'@.aaa\.
o

- \‘
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[N.* | Preguntas b= 5
01 | JEn el consultorio de planificacion famillar se brinda una atencion o
inmediata al paciente? >
0z | A os procedimientos que se efectian en el consultorio de
planificacion familiar son comunicados a los pacientes?
03 | ;F! personal que labora en el consultorio de planificacion familiar v
transmiten al paciente un alto grado de conflanza?
04 | ;Cudndo el paciente tiene alguna duda es resuelta por el personal
que labora? -
05 | 2El médico que atiende en el consultorio de planificacion familiar y
cumple a tiempo con su servicio?
06 | ;La atencion que se brinda en el consultorio de planificacidn
familiar fue de manera rapida y adecuada?
07 iConsbdcra que el personal que labora estd capacitado para resolver
tus inquietudes? _ g £ IEd
08 | ;Considera que el personal sigue buenas normas de atencién con "
|| los pacientes?
09 | ;Los informes de los procesos realizados son comunicados de %
| manera oportuna?
10 | ;E) tiempo de espera para ser atendido fue corto? "X
11 1_[-]médlcolebrmdoclncmponecesariomcmmdudas ‘
o preguntas sobre su problema de salud?
12 | JEl médico le realiz6 una evaluacion completa cuando fue
atendido? < |
13 | JF1 personal estd siempre dispuesio a atenderlo y darle la
F informacién respectiva de su salud?
14 | JEl personal médico y de enfermerfa brindan explicaclones
suficientes al usuario sobre el tratamiento, uso de medicamentos y W
= 1 cuidado en casa? 4
15 | ;Se siente seguro al realizar una consulta sobre alguna duda?
16 | ;En el consultorio de planificacion familiar se muestra
disponibilidad de escucha del personal que labora en éI? 4
17 | ;Cuéndo solicita una respuesta el personal demuestra interés por
darle una soluci6n? /
18 | /El trato dado a los usuarios por parte de los/las médicos/as es
excelente? P
19 | JEn el consultorio de planificacion familiar se da atencién
personalizada a los usuarios? )l
20 | ;El personal que labora en el consultorio de planificacion familiar
explica con palabras faciles las consultas realizadas? g
21 | ;Considera que existe equipos adecuados para la atencion en el
consultorio de planificacion familiar? Y
22 | (El consultorio de planificacion familiar cuenta con instalaciones
limpias y adecuadas?
23 | ;Existe un espacio adecuado como sala de espera? _
24 | Existe servicio tecnologico para brindar la informacion necesaria F-
a los pacientes
25 | (Los ambientes del hospital estuvieron limpios, comodos y
| acogedores?
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Cuestionario para medir la Calidad de atencién

Instrucciones: Para responder el sigulente cucstionario, primero llenar 1a ficha

“Datos generales del encucstado” y después leer con atencidn cada' una de las

aseveraciones, marcando con una X 1a opcidn con la que usted esté de acuerdo.
! Trate de responder todas las aseveraciones sin omitlr ninguna. Recuerde que no
EXISLe PAra este CASO rEeSPUCSIas Comectas nl incorrectas, por ende, conteste de
mancra honesta y siguiendo el continuo numérico:

I=Totalmente en desacuerdo
2=En desacuerdo
3=Ni de acuerdo ni en Desacuerdo
4+=De acuerdo
S«Totalmente de acuerdo
Establecimsiento de Salud: Hosperal de Emergencias Villa of Sahador
Fecha: “Tors o¢ Tnich: Hora Final: -
2l of1y 10 50 17203
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:
Condicida del encuestado
veioty D¢ ]
Acoapatacse [ 2]
Edad del encuestado ea 2bos
| Qaios
Sexo
Masculioo B
Pomaskon
Nivel de estudio —*'—“E*Ll.. :
[ Secoodana |
iohupnwohuluuuo sis LN
Niguoo 3
Tipo de wisario | Nusro :
Consultorio donde fue atecdido: I
Persona Gue realizé s stescién
Médico [ | ]( )
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%

Conscentimiento:

nfirma que ha leido y comprendido 1a informaciéon

o uacion, usted co :
Al fiemer & O par en ¢l de manera voluntana.

proporcionada sobre ¢l estudio y consiente partici

— £
Firma del Participante: _mf

Firma del Investigador: /W h-

Fecha: 2\ V012004
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%

Consentimiento: |
do y comprendido la informacién

Ci ha lei :
Al firmar a continuacion, usted confirma que B B

proporcionada sobre ¢l estudio y consiente participar €

- o . /
Firma del Participante: _M

Firma del Investigador: / .

Fecha: 2\ J\O 12004
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Anexo 6 : Matriz de datos

FIEEZER FEEEEER PP FH{ P FI{CR Fi{ P1i FI{ FI{ F2[ 5 FEEREER
ED| 5| 2| 2 &| 5| 15|Fequi| 5| &) & 4] 4 =1|Buena| 5| 5[ #| 4] 5| 21|Bucna| 5| &[ & 5| 5| =5|Buend 4] 4] 5[ 3 & EE]
E2 | 5 5| 5| #| 4| 25|Buena | 5| 5] 5] 5| 4| =4|Buena| 5] 5[ 5| 5| 5| 25|Bucna| 5| 5[ 5| 5| 5| 25|Buend 4] 4| 4] 4] & i
ES | 5[ 5| 5[ 5[ 4| 24|Buena | 5| 5| 5 5| 5| =%|Buena| 5| 4] 5| 5| 5| Z4|Bucna| 5| 5[ &[ &| 4] =2|Buend 4] 5| 5[ &5 ° i
B4 [ 5| 1| 1| 3| 3| to|Requl| 3| 2] 3| 3] 5] 1o|Regu] 1] 5[ 3| 3] 2| 14|Feguia 2] 5[ 2| 1] 2] 10|Mak| 5] 5| 5 4] 5 T
ES | 5 5| 5| 5 5| =5|Bwena| 5| 5] 5[ 5| 5| 5|Ewena| 5| 5 5| 5| 5| 25[Bucna| 5| 5 5[ 5| 5] 25|Buend 5| 5| 5[ &5 ° TS
EE | #[ 4] 5[ #| 4| 19(Buena | 4| 4] 4| 4] 4| 20|Buena| ] 4] 4| 3] 4] 13|Bucna| ] 5[ &| | 4] 19|Buend 4] 4| 4] 4] & Nl
ET | #[ 4] 4 #| 4| 20(Bucna | 4] 5] 5 5| 4| =5|Euena| 4] 4] 4| 5| 4] 21|Bucna| 4] 5 &[ 4] 4] =i|Buend 4] 5| 5[ &5 ° {[E]
ES | 4| 4] 4 4| 4| 20(Bucna | 4| 4] 4[ 4] 4| =0|Buena| 4| 4] 4| 4| 4| Z0|Bucna| 4] 4] &| 4| 4] =0|Buend 4] 4| 2| 4 = £
ES | 5 5| 5| 5 5| =5|Buena | 4| 4] & 4] 4| =0|Buena| 4] 5 5| 5| 4] Z3|Bucna| 5| 5[ 5| 5| 5| 25|Buend 5| 4| 4] 4 3 T3
El0| 5| 3| 5| 2| 3| 15|Fequi] 5| 1] & 1] 5[ 1#[Fegu] 2| 1] 3| 1] 5 Wo|Mak | 5] 1] 5[ 1] 2] 12|Wak] 1] 1] 5[ 3] * ES
ENL| 5[ 5| 5 5[ 5| o5Buena | 5| 5| 5 5| 5| 25|Buena| 5| 5[ 5| 5| 5[ 25|Buena| 5| 5 5| 5| 5] 25|Buend 5| 5| 5 5| 125
E1Z| 5[ 4| 5 #| 5| 25Bucna | 4| 4] 4] 5| 4| =1|Buena| 4] 5 4| 4] 5| Z=[Bucna| 5| 5[ 4| 4| 4] =2|Buend 5| 4] 5[ 4 ° il
E13| 5| 5| 5[ 5[ 5| =5Bwena| 5| 5] 5] 5| 5] Z5|Buena| 5| 5[ 5| 5| 5| 25|Buena| 5| 5 5| 5| 5] 25|Buend 5| 5| 5] 5] * 125
E14[ 5[ 5| 5 5 5| =5(Buena | 5| 5] 5[ 5| 5| Z5|Ewena| 5| 5 5| 5| 5| 25[Bucna| 5| 5 5[ 5| 5] 25|Buend 5| 5| 5 5 ° 125
ET5| 5[ 5| & 5[ 5| 24[Buena | 5| 5] 5[ 5| 5| 25|Buena| 4] 5[ 4| 4] 5| 22|Buena| 5| 5 5| 5| 5] 25|Buend 5| §| 5 & ° 121
Ef6| 5[ 5| 5| 5 5| =5(Buena| 5| 5] 5[ 5| 5[ Z5|Bwena| 5] 2| 5| 5| 5| Z=[Bucna| 5| 5 5[ 5| 5] 25|Buend 5| 5| 5 5 ° [
Eli| 5| 4| 5| 4| 5| 25(Buena | 5| 5| 5 4| 5| ==|EBuena| 5| 4] 4| 5| 4] Z=|Eucna| 4] 4] 5| 4] 4] =1|Buend 4] 5| 5[ 5 ° iz
E18[ 5| 5| 5| 5 5| =5|Buena| 5| 5] 5] 5| 5| 5|Buena| 5] 5] 5| 5] 5| 25|Bucna| 5| 5[ 5| 5| 5| 25|Buend 5| 5| 5] 5| ° 125
E13] 5[ 5| 5[ 5[ 5| =5|Bwena| 5| 5] 5[ 5| 5| 5|EBwena| 5| 5[ 5| 5| 5| 25[Buena| 5| 5[ 5[ 5| 5| 25|Buend 5| 5| 5[ &5 ° TS
E20[ 5| 5| 5[ 5| 5| o5Bwena | 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Buena| 5| 4] 5| 5| 5| 24|Buena| 5| 5[ 5| 5| 5] o|Buend 4] 5| 5 4] 122
E=1[ 5[ 5| 5 5 5| =5(Bwena| 5| 5] 5[ 5| 5[ 5|Ewena| 5| 5 5| 5| 5| 25[Bucna| 5| 5 5[ 5| 5] 25|Buend 5| 5| 5 & ° 125
E=2[ 5| 5| 5[ 5[ 5| =5Bwena| 5| 5] 5] 5| 5] Z5|Bwena| 5| 5[ 5| 5| 5 25|Buena| 5| 5 5| 5| 5] 25|Buend 5] 5| 5] 5] * 125
EZ3] 5| 5| 5| 5 5| =5(Bwena| 5| 5| 5[ 5| 5| Z5|Ewena| 5| 5 5| 5| 5| 25[Bucna| 5| 5 5[ 5| 5] 25|Buend 5| 5| 5 5 ° 125
E2#| 5[ 5| S 5 5| =5[Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Bwena| 5| 5[ 5| 5| 5| 25|Buena| 5| 5 5| 5| 5| 25|Buend 5| §| 5 & ° 125
EZ5| 5| 5| 5| #| 5| 20(Buena | 3| 5] 4 5| = 17[Feguy 4] 5[ 5| 5| 5| Z=|Bucna| 4] 4] 3| 5| 4] =0|Buend 1] 1] 5[ 5 & B
EZE[ 5| 5| 5[ 5[ 5| =5(Bwena| 5| 5| 5[ 5| 5| Z5|Ewena| 5| 5[ 5| 5| 5| 25|Euena| 5| 5[ 5| 5| 5| 25|Buend 5| §| 5 & ° 125
EST| 4| 4| 5| 5 4| 22|Buena | 5| 4] & 4| 4| =1|Buena| 4] 4 #| 5| 5| Z=|Bucna| 4] 5 &| 4| 5| =2|Buend 4] 5| 4] 4] 4 05
EZ6] #| 5| 5| 5[ 4| 25(Buena | 4| 5] 5 5| 4| =% |Buena| 5| 5] 5| 5| 5| Z%[Bucna| 5| 5[ 5[ 5| 5] 25|Buend 5| 5| 5[ &5 ° iiE]
23| 4| 4] 4 2| 5| 9(Buena | 5| 5| 3| 3] 5| T3|Buena| 5| 5| 3| 3] 5 17| Feguia| &] 3| 3| 3| #] 17|Fegul 5 5| 5 4] * 34
ES0] 4| 4] 5| 5| 4| 20(Bucna | 4] 5] 4] 4] 2| T5|Buena| 4] 5| 4| 4] 4] T3|Bucna| 4] 4] &[ 5| 4] =i|Buend 4] 4] 4] 5 4 00
Esi| 5| 5| 5[ 5[ 5| =5(Buena| 4| 5| 5[ 4] 2| 20|Buena| 5| 5[ 5| 5| 5 25|Bucna| 5| 5[ 5| 5| 5] 25|Buend 5| 5| 5 & ° 120
ES2] 5[ 5| 5 5 5| =5(Buena| 5| 5] 5[ 5| 5| 5|Ewena| 5| 5 5| 5| 5| 25[Bucna| 5| 5 5[ 5| 5] 25|Buend 5| 5| 5 5 ° 125
ES5] 4| 4| 5[ 5[ 5| =5(Buena | 5| 5] 4| 4] 5| =% |EBuena| 5| 4] 4| 4] 4 21|Bucna| 4] 5[ 5| 5| 5| =4|Buend 4] 5| 5[ 5 ° 15
ES#] 5| 5| 5| 5 5| 25|Buena | 5| 5] 5[ 5| 4| =4|Buena| 4] 5[ 5| 5| 5| 24|Bucna| 5| 5[ 5| 5| 5] 25|Buend 4] 5| 5 &5 ° A
ES5| 5| 5| 4] 5[ 5| o4[Buena | 5| 5| 5 5| 5| Z5|Ewena| 5| 5[ 5| | 4] 21|Buena| 5| 5[ 5| 5| 5| =5|Buend 5| 5| 5[ & ° 120
Ea| 5 5| 5| 5[ 5| 25|Buena | 5| 5| 5[ 5| 5] 25{Buenaf 5| 5| 5[ 5| 5| a5|Buena| 5| 5[ 5[ 5| 5| 25|Guend 5| 5| 5[ 5| 5 125
Est| 4] 5| 4] 4 5| 22[Bucna [ 4] 4] 4[ 4] 4] 20[Buena| 5] 4] 4] 4] 4] a|Bucna| 5| 4 4] 4] 4] =1|Buend s 4] 4] 5 = 105
x| 5| 5| 5| 5[ 5| 25|Buena | 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Euena| 5| 5| 5[ 4] S| 24[Buena| 5| 5[ 5[ 5| 5| 25|Euend S| 5| 5[ 1] s 120
Es3) 5 5| 5| 5[ 5| 25|Buena | 5| 5| 5[ 5| 5] 25|uena| 5| 4] 5[ 5| 5| 24[Buena| 5| 5[ 5[ 5| 5| 25|Guend 5| 5| 5[ 35| 5 124
4] 5[ 5| 5[ 5[ 5| 25[Buena | 5| 5] 5[ 5] 5[ z5[Buena| 5] S 5| | S| 25[Buena| S| s[ 5[ 5| s[ 25|Euend S[ 5| s[ s s 125
E4i| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25[Buena | 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Euena| 5| 4] 5[ 4] S| 23[Buena| 5| 5[ 5[ 5| 5| 25|Euend 4] 5| 5[ 3| 2 115
Ed2| 5| 5| 5| 5[ 5| 25|Buena | 5| 5| 5[ 5| 4] 24[Buenaf 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Buena| 5| 5[ 5[ 5| 5| 25|Guend 5| 5| 5[ 4] 5 123
Edi| 4] 2| 4 4 4] 5[Requinf 4] 5] 5[ 3] 5[ 20[Buena| 4] 4] 4] 3] 4] 13[Bucna| 4] 4 5[ 4] 4] 13]Buend 4] 3| 4] 4 4 35
Edd| 5| 5| 5| 5[ 5| 25[Buena | 5| 5| 5[ 5] 4] 21[Buenaf 5| 5| 5[ 5| S| 25[Buena| 5| 5[ 5[ 5| 5| 25|Euend S| 5| 5[ 5| s 121
Ea5| 5| 5| 5| 5 5| 25|Buena | 5| 5| 5[ 5| 5] 25(Buenaf 5| 5| 5[ 5| S| 25|Buena| 5| 5[ 5[ 5| 5| 25|Guend 5| 5| 5 5| 5 125
Ed6] 5[ 4] 5| 5[ 5| e4[Buena | 4] 5[ 5[ 5] 5[ 24[Buenal 5| 4] 4] 5| S| 23[Buena| S| 5[ 5[ 4] 5[ z4]Buend s[ 5| s[ s s 120
4| 5| 4| 5| 4 5| 25[Buena | 5| 4] 5[ 4] 5| Z5([Buena| 4 4] 4] 4 4] 20[Bucna| 4] 4] 5[ 5| 4] z2|Euend 4] 5| 5[ 5| 5 12
Ed| 5 5| 5| 5 5| 25|Buena | 5| 5| 5[ 5| 5] 25(uenaf 5| 5| 5[ 5| S| 25|Buena| 5| 5[ 3[ 4| 5| 22|Guend 5| 5| 5[ 35| 5 122
Eds] 5| 5| 5| 5[ 5| 25[Buena | 5| 5] 5[ 5] 5[ z5[Euena| 5] S 5[ | S| 28[Buena| S| s[ 5[ 5| s] 25|Euend S[ 5| s[ s s 125
Eso| 4| 5| 5| 5 5| 24|Bucna | 4] 5| 5[ 5| 2] 21[Buenaf 5| 5| 5[ 5| S| 25[Buena| 5| 5[ 5[ 5| 5| 25|Euend S| 5| 5[ 5| s 120
Est| 5[ 5| 5| 5 5| 25|Buena | 5| 5| 5[ 5| 5] 25{Buenaf 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Buena| 5| 5[ 5[ 5| 5| 25|Guend 5| 5| 5[ 5| 5 125
Esa| 5[ 4] 4] 4 4] zi[Buena | 5| 5] 4[ 4] 4] =2[Buena| 5| 4] 4] 5| S| 23[Buena| 5| 5[ 5[ 4] 5[ z4]Buend 4] 5| 5[ 4] 4 =
6| 5| 5| 3| 5| 5[ 23|Buena | 5| 5| 5[ 4] 4] =5(Buenaf 5| 5| 5[ 5| S| 25[Euena| 5| 4] 5[ 4| 5| 23|Euend 4] 5| 5[ 4] 5 17
Es4| 4| 5| 5| 5 5| 24[Buena | 5| 5| 5[ 5| 5| 25[Buenaf 5| 5| 5[ | S| a5[Buena| 5| 5[ 5[ 5| 5| 25|Euend S| 5| 5[ 5| * 124
Ess| 5| 5| 5[ 5[ 5| 25[Buena | 5| 5] 5[ 5] 5[ z5[Euena| 5] 5[ 5[ 5] 4] 24|Buena| 5| 5[ 5[ 4] 5[ z4|Buend S[ 5| 4] 5 s 122
EsE| 4| 4| 5| 4 4| 2i[Bucna | 4] 4] 4] 2] 4] i5[Reguf 4 4] 3[ 4] 4] 13[Bucna| 4] 4] 4] 4| 4] z0|Buend 5] 4] 4] 4] = a5
Esi| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25[Buena | 5| 5| 4[ 4] 4] 22[Buena[ 3| 4] 4[ 3] 4] 15[Requial 4] 5[ 3[ 3| 4] 13]Buend 4] 4| 5[ 4 4 105
Esa| 5| 4] 4] 4] 4] 9[Buena | 3] 4] 4] 3] 2] i6[Reguf 3] 5[ 4] 4] 5[ 17|Requial 5] 5[ 2[ 5] 5] 14|Fequl 4] 4] 4 4] 4 &6
E5a| 4| 5| 5| 5[ 5| 24[Buena | 5| 5| 5[ 4] 4] =5[Buena| 5| 5] 5[ 4] S| 22|Buena| 4] 4] 5[ 5| 4] z2|Euend 4] 5| 4] 3] 4 i
Ec] 4 5| 4] 4 5| 22[Buena | 5| 4] 4] 5| 5| 23([Buenaf 5| 4] 4[ 4] 4] 2[Buena| 5| 5[ 4 5| 5| 24|Buend 4] 4| 5[ 5| 4 12
Eei| 5[ 5| 5[ 5[ 5| 25[Buena | 5| 5] 5[ 5] 5[ z5[Euena| 5] S| 5[ 3] S| 23[Buena| 5] 5[ 5[ 5| 5] 25|Euend 4] 5| s[ s s 122
Ee2] 5| | 1] 2[ 2| ti[ma [ 2] 2] 2] 3] 5] i4[Reguf 2| 5] 5[ 3] 1] t2[edeln [ 2] 2[ 2[ 4] 2] a|mtal]| 2] 1] 5[ 3] 2 57
Efa| 4| 4| 5| 5 5| 23[Buena | 5| 5| 5[ 4] 3] 22[Buenaf 5| 5| 5[ 5| S| a5[Buena| 4] 5[ 5[ 5| 4] 23|Buend 4] 4| 5[ 4 4 114
Ecd] 4] 3] 5] 5[ 4] 19[Buena [ 4] 5] 5[ 4] 4] i5[Reguf 3] 2[ 3] 3] 5[ 14|Requial 4] 4 5[ 5] 5] 17|Requl 5[ 3] 5[ 3] 4 54
EcS| 4] 5| 4 4] 5| 22[Buena | 5| 5| 5[ 4] 4] Z5[Buena| 4] 5| 5[ 5| 4] 23[Buena| 5| 4] 5[ 4| 5| 23|Buend S| 5| 5[ 5| s 16
EeE| 3 4| 3| 4 4| t5[Pequin| 4| 4] 5[ 4] 4] 13(Buenaf 3| 5| 4[ 3] 3| 15[Requial 4] 4] 4] 4| 4] 20|Buend 3 5| 4] 3] 4 34
E6t| 5[ 5| 5[ 5[ 5| 25[Buena [ 5| 5[ 4] 5| 5[ 24[Buena| 5] 4] 5[ ] S| 24[Buena| 5| 5[ 4] 5| 5[ z4|Buend S[ 5| 5[ s 4 121
Eci] 4] 4] 4] 4 4] 20[Bucna [ 4] 4] 4[ 4] 5[ t5[Buena] 4] 5[ 4] 4] 4] 13]Bucna| 4] 5[ 4] 4] 4] 13]Buend 4] 4] 5[ 4] 4 36
Eeal 3l 3l sl sl 3l tlReausd 4] 3| 3l 3] 4l wlReaud 3| ol 3l 4] 5] 17lRequal 4| 5[ 4 3| 4] 13lReaul 3| 4] 5[ 4] 4 85




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Ef0| 5| 5| 5) 5| 5| 25[Buwena| 5] 5| 5 5 5| 25|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Bwena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buenq 5| 5] 5] 5| 5 Biuena
Eff| 4 4 4| 4| 3] 19|{Buena | 4) 4| 4| 4] 4| 20|Buena| 5| 4| 4] 4] 4| 13|Buena| 4| 4| 3| 5[ 3| 17|Pegul 4 4[ 4] 4] 4 Buena
Ef2| 5| 5| 5) 5| 5| 25[Buwena| 5] 5| 5 5 5| 25|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Bwena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buenq 5| 5] 5] 5| 5 Biuena
Ef3| 5[ 5| 5] 5| 5 2%Bwena| 5] 5| 5[ 4 5|  24|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 2%|Buena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buend 4 5] 5] 5| % Eusna
Ef4| 5 4| 5] 5| 5| 24(Buena | 4] 5| 5[ 4 3| 2| Bucna) 5| 4| 4 3| 4) 20| Buena| 4| 5| 5| 5[ 5| 24|Buend 4 5] 5| 4] 5 Eusna
ET5| 4| 4] 4] 3| 4| 13(Bucna | 4] 4| 4] 4 3| 13| Bucna) 4] 4| 4 4] 4] 20| Buena| 4] 4] 3| 4] 4| 19|Buend 4] 4] 4] 4] 3 Eusna
Ef&| 5[ 5| 4] 5| 5| 24[Buena | 4] 4| 5[ 5 5| 23| Buena| ¥ 3| 5[ 5| 2| 18| Regulaf 5[ 4] 5| 5[ 4| 23|Buend 4] 4] 4) 5| 4 Eusna
Eff| 5 3| 5] 5| 4| 22(Buwena | 5] 5| 5[ 4 4| 23| Bucna| 5| 3| 4 4] 5| 21| Buena| 5| ¥ 4| 5[ 4| 21|Buend 4 5] 5] | % Eusna
Ef&| 5[ 5| 4] 5| 5[ 24(Buwena | 5] 5| 5 5 5|  2%|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 2%|Buwena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buend 5[ 5] 5] 5| % Eusna
Eif| 5| 4 4| 4| 5] 15[Reguikg 5) 3] 4| 4] 4| 15|Fequif 4| 4| 4] 4] 4] 20|Eucna| 4| 4| 4| 4| 4| 20|Bueng 3| 4[ 4] 4] 4 Buna
E&| 5[ 5| 5) 5| 5 25Buena| 5] 5| 5 5 5| 25|Buena| 5) 5| 5 4| 5| 24|Buena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buenq 5[ 5] 5) 5| 5 Biuena
E&1| 4| 5| 5) 4| 5| 2%[Buena | 4] 5| 5§ 5 4| 23| Bucna| 5| 4| 4| 4| 3| 20| Buena| 4| 5| 4| 5[ 5| 25|Buend 4] 4] 4] 4] 4 Biuena
E&2| 5| 5| 4) 5| 5| 24[Buena | 4] 5| 5 5 5 24|Buena| 5) 2| 5 4| 5| 2|Buena| 5| 4| 4| 2 5| 20{Buenqd 4| 1] 3 2] 3 Biuena
Edid| 2| 4 5[ 3| 4] 15[Reguikg 3) 5| 4| 4] 2| 15|Fequi 3| 2| 2) 2] 4| 15|Regula) 3| 1] 4| 4 3| 15|Regul 2| 5[ 3] 2] § Regular
EGd| 5| 4| 5) 4| 5| 2%[Buena | 4] 5| 4] 5 4| 22|Bucna| 5| 5| 4| 5| 4| 23| Buena| 4| 5| 4| 5[ 5| 25|Buend 4| 5] 5] 5| 4 Biuena
E&5| 5 4| 5) 5| 4| 2%[Buena | 5] 5| 4] 5 5 24|Buena| 5) 5| 4 5| 5| 24|Buena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buenq 5| 5] 5) 5| 4 Biuena
E&G| 4| 4| 5) 4| 5| 22[Buena | 5] 4| 5 5 5| 24|Buena| 5| 4| 4 5| 4| 22|Buena| 5[ 4| 5| 4| 5| 25|Bueng 4| 5] 5) 4] 5 Biuena
E&T| 5| 5| 5) 5| 5| 25[Buwena| 5] 5| 5 5 5| 25|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Bwena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buenq 5| 5] 5] 5| 5 Biuena
E&d| 4| 5| 5) 5| 5| 24[Buwena | 5] 5| 5 5 4| 24|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Bwena| 5| 5| 5| 5[ 5| 25|Buend 5| 5] 5] 5| & Biuena
E&3 5| 5| 5) 5| 5| 25Buwena| 5] 5| 5[ 5 4| 24|Bucna| 4| 4| 5[ 5| 5| 23| Buena| 5| 5| 4| 5[ 5| 24|Buend 4| 5] 4] 4] 5 Biuena
E30| 4| 4] 4] 4| 4| 20[{Buena | 5] 4| 4] 4 5| 22|Buena| 4| 5| 5[ 5| 4| 23| Buena| 4] 4| 5| 4| 5| 22|Bueng 4| 5] 4] 4] 4 Biuena
E3l| 5| 5| 5) 5| 4| 24[Buena | 4] 5| 4] 5 4| 22|Bucna| 4| 4| 4 5| 4| 21| Buena| 4| 4| 4| 5[ 4| 21|Buend 5| 4] 5] 4] 4 Biuena
E32| 5| 5[ 5[ 5 5| 25{Buena| 5] 5] 5] § 5| 25[Buenal 5) 5| 5] 5| 5| 25| Buwena| 5[ 5[ 5| 5| 5| 25{Bwend 5| 5| 5] 5[ 5 Buena
E33 5[ 5| 5) 5| 5 2%Bwena| 5| 5| 5[ 5 5|  2%|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 2%|Buwena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buend 5[ 5] 5] 5| % Eusna
E34| 5[ 5| 5) 4| 5| 24(Buena | 3] 5| 4f 3 4| 13| Bucna| 3| 3| 4] 3| 4] IT|Reguls| 4] 4] 4| 4] 3| 19|Buend 3| 3] 5] | 5 Eusna
E35| 4 5| 5) 5| 5[ 24(Buwena | 5] 5| 5 5 4| 24|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 2%|Buena| 5| 5| 5| 4 5| 24|Buend 5[ 5] 5] | % Eusna
E36| 5[ 4| 5) 4] 5 21(Bucna | 4] 4] 4] 3 5| 20|Bucna| 3| 4| 4 4| 5) 20 Buena| 5[ 5| 5| 4 5| 24|Buend 4 5] 4) 4] 5 Eusna
E3f| 4| 4| 4] 4] 4| 20({Buena | 3] 4] 3f 4 4| 1E|Bequly 4] 4| 4 4] 4) 20| Buena| 3| 4] 4| 4] 3| 15|Bequl 4] 4] 4] 4] 3 Eusna
E3& 5[ 5| 5) 5| 5 2%Bwena | 5| 5| 5[ 4 5 24|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 25| Buena| 5[ 5| 5| 5 4| 24|Buend 5[ 5] 4) 4] 4 Eusna
E33| 3] 4| 3] 4| 3] 17|Reguly 4] 5| 3| 3 4| I7Requly 4] 4| 4] 5| 4| 19| Bucna| 4 4] 4| 5| 4| 19[Bueng 3| 4] 4] 4f 4 13 | Reqular
Ef0 5 4| 5) 5| 5| 24[Buena | 5] 4| 5| 4 5 23| Buena| 5) 4| 5[ 5| 4 23| Buena| 5| 5| 5| 5| 4| 24|Buenq 5[ 5] 5) 5| 5 25 13| Buzna
Ef0] 5 4| 5) 5| 5| 24[Buena | 5] 5| 5 3 2| 20|Bucna| 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Buwena| 5| 5) 5| 5| 5| 25|Buend 5| 5] 4] 5] 5| 24 18] Buzna
Ef0d 5[ 5| 5) 5| 5 25(Buena| 4] 5| 5 5 4| 23| Bucna| 5| 5| 5 4| 5| 24|Buena| 5| 5) 5| 5| 5| 25|Buend 5| 5] 5] 3 5| 23 120 | Buena
Ein] 2] 2 4] 5 2] 15|Regulay 2| 4| 3| 5 5| 15{Requly 5| 5| 4] 5| 5| 24|Bucna| 4 4] 5| 4| 5| 22[Bueng 4| 5] 5| 4 5| 23 33| Buena
Ef0d 5[ 5| 5) 5| 5| 25Buena| 5] 5| 5§ 5 5G| 23| Bucna| 4| 4| 5[ 5| 5| 23| Buena| 5| 5| 5| 5[ 5| 25|Buend 5| 5] 5] 5| 5 25 121] Buena
EN0S 5| 4| 5[ 5| 4] 19|Buena | 4] 4] 4] 3 5| 15{Requly 4] 4| 4] 5| 4| 2|Bucna| 4 4] 5| 4] 4| 2fBueng 4| 4] 5| 4f 5| 22 101| Bucna
Ef0f 5[ 5| 5) 5| 5| 25(Buwena| 3| 5| 5[ 5 2| 20|Buena| 5| 5| 5[ 4| 5| 24|Buena| 5| 5) 5| 5| 5| 25|Buend 4| 5] 5] 5| 5| 24 15| Buena
El0 4| 4| 4) 5| 4| 21[Buena | 5] 4| 5[ 4 4| 22|Bucna| 5| 4| 4] 4| 5) 22|Buena| 4] 4) 4| 4| 5| 21|Buend 4| 4] 4] 4] 4| 20 106 | Buena
Ef0f 5[ 5| 5) 5| 5| 25(Buwena| 5] 5| 5 5 5| 25|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Bwena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buenq 5| 5] 5] 5| 5 25 125 Buena
Ef03 5| 4| 5) 5| 5| 24[Buena | 5] 5| 5 5 5|  25|Buena| 5) 4| 5[ 5| 5| 24|Buena| 5[ 4) 5| 4| 5| 25|Bueng 4| 5] 5] 5] 5| 24 120 | Buena
Efi) 5| 5| 5) 4| 5| 24[Buena | 5] 5| 5 5 5|  25|Buena| 5) 5| 5| 4| 5| 24|Buena| 5[ 5) 5| 5| 5| 25{Bueng 4| 5] 5] 5] 5| 24 122 | Buena
Efff] 5[ 5| 5] 5| 5| 25(Buwena| 5] 5| 5 5 5| 25|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Bwena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buenq 5| 5] 5] 5| 5 25 125 Buena
Eif3 5| 5[ 5[ 5 5 25{Buena| 5] 5] §] © §| 25[Buena| 5) 5| 5] 5| 5| 2%|Buena| 5| 5[ 5| 5| 5| 2%|Bwend 5| 5| 5] 5[ 5| 2% 125| Buena
Efl3 5[ 5| 4] 2| 5 21(Buena| 5| 4| 5 5 5| 24|Buena| 5| 5| 4 4| 5| 23| Buena| 5[ 4) 4| 5| 4| 22[Buend 5[ 5] 5] ¥ 5| 23 113] Buzna
Effdl 4 5| 5] 5| 4| 2%[Buena | 5] 5| 5 5 5|  25|Buena| %) 4| 5[ 5| 5| 24|Buena| 5[ 4) 5| 5 5| 24[Buend 4 5] 5] 5 5| 24 120 Bucna
ENf5| 5[ 5| 5] 5| 4| 24(Buena | 4] 5| 5[ 5 4| 23|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 2%|Buenaf 5| %) 5| 4| 5| 24|Buend 4| 5] 4] 5 5| 23 113] Buzna
Efiff 5[ 5| 5] 5| 5 2%Bwena| 5] 5| 5 5 5| 25|Buena| 5| 5| 4 5| 4) 23| Buena| 5[ %) 5| 5| 4| 24[Buend 5[ 5] 5] 5| 4| 24 121] Busna
ENP| 4| 3| 4] 4] 4| 13(Bucna | 4] 4| 4[ 4 3| 13| Bucna) 4] 4| 4 4] 4) 20 Buena| 4] 4) 4| 4| 3| 19|Buend 4| 4] 4] 4) 4| 20 37| Buzna
Eff§ 5| 5| 5) 5| 5 2%Bwena | 5| 5| 5[ 5 5| 25|Buena| %) 5| 5[ 5| 5| 2%|Bwena| 5[ %) 5| 5| 5| 25{Buend 5[ 5] 5] %) §| 2% 128| Busna
EffA 4| 4| 4) 4| 5| 21[Bucna | 4] 5| 4] 5 4| 22|Bucna| 4| 4| 4| 4| 4) 20| Buena| 4| 4) 5| 4| 5| 22|Buend 4| 5] 4] 4] 5| 22 07| Busna
Ef2] 3] 5| 3] 5 3] 15|Reguly 4] 5| 3| 3 4| 17Requly 5| 4| 5| 4| 5| I7|Requia| 4 5| 4| 5| 4| 15[Pegul 3| 4] 5| 4f 4 15 5| Regular
Ef21 5| 5| 5) 5| 5 25Buena| 5] 5| 5 5 5| 25|Buena| 5) 5| 5[ 5| 5| 25|Buwena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buenq 5[ 5] 5) 5| 5 25 125| Busna
Ei2d 4| 4 4| 4| 5) 19({Buena | 4) 4| 4| 4| 4| 20|Buena| 5| 4| 4) 4] 4| 13|Buena| 4| 4| 3| 5[ 3| 17|Regul 4| 4 4] 4] 4| 20 35| Buena
Ef2] 5| 5| 5) 5| 5 25Buena| 5] 5| 5§ 5 5| 25|Buena| 5) 5| 5[ 5| 5| 25|Buwena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buenq 5[ 5] 5) 5| 5 25 125| Busna
Ef2d 5| 5| 5) 5| 5 25Buena| 5] 5| 5| 4 5| 24|Buena| 5) 5| 5[ 5| 5| 25|Buwena| 5[ 5) 5| 5| 5| 25{Buenq 4| 5] 5] 5 5| 24 123 | Buena
Ef23 5 4| 5) 5| 5| 24[Buena | 4] 5| 5[ 4 3 2A|Bucna) 5| 4| 4] 3] 4| 20|Buena| 4| 5| 5| 5[ 5| 24|Bueng 4| 5] 5] 4] 5| 23 112| Buena
El26 4| 4| 4] 3| 4| 13[Buena | 4] 4| 4] 4 3 13[Bucna) 4| 4| 4] 4] 4| 20| Buena| 4] 4| 3| 4] 4| 19|Bueng 4| 4] 4] 4] 3 13 36 | Buena
Ef&y 5| 5| 4| 5 5| 24|Buena | 4] 4] 5] & 5| 25[Buena| 3| 3| 5| 5| 2| 15|Regui| 5[ 4] 5| 5| 4| 25[Bueng 4| 4] 4] 5[ 4 21 03| Buena
Ef2q 5 3| 5) 5| 4| 22[Buena | 5] 5| 5[ 4 4| 23| Buena| 5| 3| 4] 4| 5| 2|Buena| 5| 3) 4| 5 4| 21|Buend 4| 5] 5] 5| 5| 24 11| Buena
Ef23 5| 5| 4) 5| 5| 24[Buena | 5] 5| 5§ 5 5| 25|Buena| 5| 5| 5[ 5| 5| 25|Bwena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buenq 5| 5] 5] 5| 5 25 124 | Buena
Ef5) 3] 4| 4] 4] 3] 15|Peguly 3| 3| 4] 4 4| 15[Requl{ 4] 4| 4] 4| 4| 20|Buena | 4 4] 4| 4] 4| 20[Bueng 3| 4] 4] 4f 4 13 35| Buena
Ef5 5| 5| 5) 5| 5| 25[Buwena| 5] 5| 5 5 5| 25|Buena| 5| 5| 5 4| 5| 24|Buwena| 5[ 5| 5| 5[ 5| 25|Buenq 5| 5] 5] 5| 5 25 124 | Buena
Et5d 41 51 51 41 51 25/Buena | 41 51 51 § 4] 251Buenal 51 41 41 41 31 200Buenal 41 51 41 51 51 231Buend 41 41 41 41 4 20 1031 Buena
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4| 5| 5| 4| 5] 23| Buena | 4] 5] 5| § 4| 25| Bucnal 5| 4| 4] 4] 5| 20(Bucna| 4| 5| 4] 5| 5| 23|Bueng 4| 4] 4) 4| 4] 20 10| Bucna
5 5| 4] 5] 5| 24|Buena [ 4] 5] 5] § 5] 24|Buena| 5| 2] 5] 4| 5) 21|Buena| 5| 4 4| 2] 5] 20|Buend 4| 1] 3| 2| 3 13 102 | Buena
2| 4] 5| 3 4] 15| Regulal 3| 5| 4| 4 2|  1E|Reguly 3| 2 2] 2| 4 1E[Regula) 3| 1] 4] 4] 3| 15|Regul 2] 5] 3 2| 5 17 51| Requla
5| 4] 5) 4| 5] 25|Buena | 4| 5] 4] § 4| 22|Bucnal 5| 5| 4] 5| 4| 25[Bucna| 4| 5| 4] 5| 5| 23|Bueng 4| 5] 5| 5| 4] 23 14| Bucna
5 4] 5] 5] 4] 23| Buena [ 5] 5] 4] § 5] 24|Buena| 5| 5) 4] 5| 5) 24|Buena| 5] 5[ 5| 5] 5| 25|Buend 5[ 5] 5| 5[ 4] 24 120 Buna
4| 4] 5| 4 5] 22|Buena [ 5| 4] 5| 5 5| 24|Bucna) 5| 4| 4] 5| 4| 22(Bucna| 5| 4] 5| 4] 5[ 23[Buend 4| 5| 5| 4| 5[ 23 14| Bucna
5 5] 5 5 5] 25|Buena | 5[ 5] 5] § 5| 25|Buena) 5| 5| 5] 5| 5| 25[Bwena| 5| 5| 5| 5| 5[ 25|Buenq 5| 5] 5| 5| 5 25 125| EBuena
4| 5] 5| 5] 5| 24|Buena [ 5| 5] 5] 5 4| 24|Buena| 5| 5| 5] 5[ 5| 25|Buena| 5] 5] 5| 5) 5] 25|{Buweny 5| 5| 5] 5] 3§ 25 123 | Buena
5| 5] 5] 5| 5] 25|Buena | 5[ 5] 5] % 4| 24|Bucna) 4| 4 5] %) 5| 2%(Buwcena| 5| 5| 4] F| 5| 24|Bucnq 4| 5| 4) 4| 5[ 22 118 Bucna
4| 4] 4] 4] 4) 20| Buena | 5] 4] 4| 4 5| 22|Bucna) 4| 5| 5] 5| 4| 25[Bucna| 4| 4] 5| 4| 5] 22|Bueng 4] 5] 4| 4| 4 21 10| Bucna
5] 5| 5] 5] 4] 24|Buena [ 4] 5] 4] 5 4| 22|Buena| 4| 4) 4] 5[ 4| 21|Bucna| 4] 4| 4| 5] 4] 21|Buend 5[ 4] 5| 4f 4] 22 10| Buena
5| 5] 5] 5| 5] 25|Buena | 5[ 5] 5] % 5| 25| Buena) 5| 5[ 5] %) 5| 2%(Bwena| 5| 5| 5] 5| 5| 25|Bwend 5| 5] 5| 5[ 5 25 125 | Busna
5[ 5] 5 5 5] 25|Buena | 5[ 5] 5] § 5| 25|Buena) 5| 5 5] 5| 5| 25(Buwena] 5| 5| 5| 5| 5[ 25|Buenq 5| 5] 5| 5 5 25 125 | Euena
S 5] 5) 4| 5] 24|Buena | [ 5] 4] 3 4| 13|Buena) 3| 3 4] 3| 4| 17(Requla) 4| 4] 4] 4| 3| 13|Buenqd 3| 3] 5) 5 5 21 100 Buena
4| 5] 5] 5[ 5] 24|Buena [ 5| 5| 5| 5 4| 24|Bucna) 5| 5[ 5] 5| 5| 2%(Buwena| 5| 5| 5| 4) 5[ 24|Buenq 5| 5] 5) 5| 5[ 2% 122) Busna
G| 4] 5] 4 5] 21|Buena | 4] 4] 4] 5 5 20|Buena) 3| 4| 4] 4] 5| 20(Bucna| 5| 5] 5| 4| 5[ 24|Bueng 4| 5| 4] 4| 5| 22 107 | Euena
4] 4] 4] 4] 4] 20|{Buena | 3] 4] 3] 4 1 16(Regul] 4| 4 4) 4| 4| 20|Bucna| 5| 4] 4) 4| 3| 15|Requl 4] 4] 4) 4| 3 13 35| Buena
5 5] 5) 5[ 5] 25|Busna | 5[ 5] 5] 4 5| 24|Buena) 5| 5[ 5] 5| 5| 2%(Buwna| 5| 5| 5| F| 4| 24[Bueng 5| 5| 4| 4| 4] 22 120) Busna
G| 4] 3] 4 3] 17| Regulad 4] 3 3| 3 4 17[Feguly 4| 4 4) 3| 4| 13[Bucna| 4| 4] 4] 3| 4] 13|Bueng 3| 4] 4| 4| 4 13 31| Requla
5] 4 5] 5] 5| 24|Buena [ 5] 4] 5] 4 5| 23| Buena| 5| 4] 5] 5| 4) 25|Buena| 5| 5[ 5| 5] 4 24|Buend 5| 5] 5| 5| & 25 13| Buena
5 4] 5) 5[ 5] 24|Busna | 5[ 5] 5| 3 2| 20|Buena) 5| 5[ 5] 5| 5| 2%(Bwena| 5| 5| 5| F| 5| 25|Buenq 5| 5] 4) 5| 5[ 24 118 Butna
5 5] 5 5 5] 25|Buena | 4 5] 5] § 4| 25|Bucna) 5| 5[ 5] 4| 5| 24[Buena| 5| 5| 5] 5| 5[ 25|Buengq 5| 5] 5| 3 5[ 23 1200) Bucna
2| 2] 4] 5[ 2] 15|Requlad 2| 4] 3| 3 3 15(Reguly 5| 5{ 4] 5| 5[ 24(Bucna| 4| 4| 5] 4| 5] 22|Buenq 4| 5| 5| 4| 5[ 23 33| Buena
5 5] 5) 5| 5] 25|Busna | 5[ 5] 5] % 3| 2%|Bucna) 4| 4 5] %) 5| 2%(Buwena| 5| 5| 5| §| 5[ 25|Buenq 5| 5] 5) 5| 5[ 2% 121] Butna
G| 4] 3] 5[ 4) 19 Buena | 4] 4] 4| 3 G| G| Pegull 4] 4 4] 5| 4| 21{Bucna| 4| 4| 5] 4] 4 21|Bucng 4| 4] 5| 4| 5[ 22 10| Bucna
5 5] 5 5| 5] 25|Buena | 3 5] 5] § 2| 20|Buena) 5| 5| 5] 4| 5| 24[Buena| 5| 5| 5| 5| 5| 25|Bueng 4| 5] 5| 5| 5[ 24 115 Buena
4] 4] 4] 5] 4] 21|Buena [ 5] 4] 5] 4 4| 22|Buenz| 5| 4) 4] 4| 5| 22|Bucna| 4] 4] 4| 4] 5| 21|Buend 4 4] 4] 4] 4] 20 106 | Buena
5 5] 5 5 5] 25|Buena | 5[ 5] 5] 5 5 25|Buena) 5| 5[ 5] 5| 5| 25(Buwena] 5| 5| 5] 5| 5[ 25|Buenq 5| 5] 5| 5 5 25 125 | Buena
5[ 4] 5) 5| 5] 24|Buena | 5[ 5] 5] § 5|  25|Buena) 5| 4| 5] 5| 5| 24[Buena| 5| 4] 5| 4| 5[ 23[Bueng 4| 5] 5| 5| 5| 24 120 Buena
5 5| 5] 4] 5| 24|Buena [ 5] 5] 5] § 5] 25|Buena| 5| 5) 5] 4| 5) 24|Buena| 5] 5[ 5| 5] 5| 25|Buend 4 5] 5| 5[ 5] 24 122| Buena
5 5] 5 5 5] 25|Buena | 5[ 5] 5] 5 5 25|Buena) 5| 5[ 5] 5| 5| 25(Buwena] 5| 5| 5] 5| 5[ 25|Buenq 5| 5] 5| 5 5 25 125 | Buena
5 5] 5 5 5] 25|Buena | 5[ 5] 5] § 5| 25|Buena) 5| 5| 5] 5| 5| 25(Bwena| 5| 5| 5| 5| 5| 25|Buweny 5| 5] 5| 5| 5 25 125 | Buena
5 5| 4] 2] §] 21|Buena [ 5] 4] 5] § 5| 24|Buena| 5| 5) 4] 4| 5) 25|Buena| 5] 4| 4| 5] 4| 22|Buend 5| 5| 5| 3 5] 23 15| Buena
4| 5] 5| 5[ 4] 23| Buena [ 5| 5| 5| 5 5| 25| Buena) 5| 4 5] 5| 5| 24[Buwcna| 5| 4] 5| | 5[ 24[Buend 4| 5| 5| 5| 5[ 24 120 Eucna
5 5] 5) 5| 4] 24|Buena | 4| 5] 5] § 4| 25| Buena) 5| 5[ 5] 5| 5| 25[Buena| 5| 5| 5| 4| 5| 24|Bueng 4| 5] 4] 5| 5| 23 113 Buena
5 5| 5] 5] 5| 25|Buena [ 5] 5] 5] § 5] 25|Buena| 5| 5) 4] 5| 4) 25|Buena| 5] 5[ 5| 5] 4] 24|Buend 5[ 5] 5| 5 4] 24 121| Buena
4] 3] 4] 4 4] 19 Bucna | 4] 4] 4| 4 3 19[EBucnal 4| 4] 4] 4| 4] 20|Bucna| 4| 4] 4] 4| 3] 13|Buend 4] 4] 4| 4] 4] 20 37| Busna
5 5] 5 5 5] 25|Buena | 5[ 5] 5] § 5| 25|Buena) 5| 5| 5] 5| 5| 25[Bwena| 5| 5| 5| 5| 5[ 25|Buenq 5| 5] 5| 5| 5 25 125| EBuena
4] 4] 4] 4] 5| 21|Buenz [ 4] 5) 4] § 4| 22|Buenz| 4| 4) 4] 4| 4] 20|Bucna| 4] 4] 5| 4] 5| 22|Buend 4 5] 4] 4 5 22 107| Buena
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FP1| FE]| PS5 F4] PS5 PSR PT|FS|F3|PF1Q P14 P14 A TIOT A GEMEF.
E1 4] 4 ] ] 4] =] # | Busna 4 4 4 4] 4 2] 25] Bucni T1|Eucra
E= 4 L3 a4 4 4 5] 25| Bucna o o L3 5 5 5] 23 ) Bucnd TA|BEucna
E:= o 5] 4] 4] 4 51 27| Buena o o 4 o o 2] 23] Bucsnj] S35 | Bucna
E4 o o o 5 o L] # | Bucna = = o -] 4 L] 25 ] Bucng S35 | Eucna
ES 5 5 o S 5 5] # | Bucna o o 5 5 o 5] 50| Bucni 30| Eucna
E& 4] 4 ] 4] 4] =] H# | BEuzna = = 4 4] 4] 4] 22| Regu TO|Eucrna
ET = = 4 4 1 4] H | Buzn=a 4 =] 4 4 4 4] 25| Bucnd T1|Eucna
ES 4] 4] 4] 4 1] 4] 21| Reguly 4 4 4 4] 4] 4| 4| BEuzng G5 | Eucna
E3 4] 4] 4| 4] 4] 4] # | Bucna 4 4 ] 4] 4] 4| 3| BEucng T1|Eucra
E10 5] S 2] S| 4] El19)|FHeguly 1 = =] 5] 5] 4] 15| FEegu 55 |Eucna
E11 o 5] 4 = o Z] # | Buzna o o o o o ] 0] Bucsni S5 | Bucna
Ei1= 1 1] 4| 4 1 1] 12| M=l= 1 1 4 1] 4 1] 12| Flala ZE | Fieqular
E15 5 5 o S 5 5] # | Bucna o o 5 5 o 5] 50| Bucni 30| Eucna
Eid o o o = o Z] # | Buzna o o o o o ] 0] Bucsni 30| Eucsna
E1% o o o 5 o L] # | Bucna o o o o o ] S0)]| Bucng 30| Eucna
E15 o o 4] 4 o 5] # | Bucna o o o o o 5] S0)]| Bucni G5 | BEucna
E1T 4 5] 4] 4] 4 Z] # | Buzna o 4 4 4 2] 4] 25| Buans TS |Eucna
E1S = = =] 5 = %] # | Bucna =] =] = = = ] E0) Bucns A0 | Eucrna
E15 4 o o = o Z] # | Buzna o o o o o ] 0] Bucsni S5 | Bucna
E=0] 4] 4] 4] 4] 4] 4] # | Buzn=a o o 4 4 5] 4] 27| Bucans TS| Eucra
E=1 5 5] =] = o Z] # | Buzna o o o o 5] =] 25| Bucens TG |Eucrna
E==2) & o o 5 o L] # | Bucna o o o o o ] S0)]| Bucng 30| Eucna
E=5 4 4 4| 4] 4 4| # | Bucna 4 4 4 4 4 4| Z4| Bucng T2 |Eucna
E=4] & 5] 4 = o Z] # | Buzna o o o o o ] 0] Bucsni S5 | Bucna
E=R] = o o 1] 4| Z| H | Eeguly = o 4 4] 4] 4| 4| BEucng Ed |Eucna
EZG o o o o o 5] # | Bucna o o o o o 5] S0)]| Bucni A0 |Eucna
E=T] 4] 4] 4] 4] 4 5] 25| Buena o o o o o ] 0] Bucsni S0 | EBucna
E2E| 4 = =] 4 4 4] H | Buzn=a 4 =] = = = 4| 25| Bucnd S| Eusrna
E=3] 4] 4] 4] 4] 4] 4] # | Bucn=a 4 4 4 4] 4] 4| 4| BEuzng T2 |Eucna
E=0) =] 4] 4] 4] 4 5] # | Bucna o o 4 4] 4] 4| 5| BEucng T4 |Eucna
EG1 4 5 o 5 5 %] # | Bucna o o 5 5 5 5] 50) Bucng G5 | BEucna
E==) 4 o o = o Z] # | Buzna o o o o o ] 0] Bucsni S5 | Bucna
EZx5] & L] 4] 4| 4 51 27| Bucna o 4 4 4] 4] 4| 25| BEucng TA|Eucna
E=4 o o o o o 5] # | Bucna o o o o o 5] S0)]| Bucni A0 |Eucna
E=5 o o o = o Z] # | Buzna o 4 o o 5] =] 27| Bucens ST |Eucna
EZE| 4 1 4 1 1 1] 12| Flala 1 =] = = = 5] 26| Bucns SO|Euzrna
E=T o o Z] 4] 4] 4] E7| Bu=na 4 o o 4] 4 Z] 27| Bucsni S| Eucrna
EZS) & o o = o 5] # | Bucna o o o o o ] S0]| Bucng A0 |Eucna
ES3a 5 5 o S 5 %] # | Bucna o o 5 5 5 5] 50) Bucng SGh | EBEucna
E40] 4 5] 4 = o Z] # | Buzna o o o o o ] 0] Bucsni S5 | BEucna
E41 4] =] =] 4] = S| 21| Fegquly = o o o 2] 4] 23] Bucns T1|Eucra
Ed= 5 5 4| 4 5 5] # | Bucna o o 5 5 o 4| Z3| Bucng G5 | Eucna
EdS| 4| S| 4] 4] S5) 4) H|FEegulyd 4 4 4 4] 5| 4| 25| Bucng ET|Eucsrna
Ed44] & 5 o S 5 5] # | Bucna o o 5 5 o 5] 50| Bucni A0 | Eucrna
E45 o o o o o 5] # | Bucna o o o o o 5] S0)]| Bucni A0 |Eucrna
Ed5] 4 5] 4 1= 5] # | Bucna 4 o 4 5] 4 ] 27| Bucni TA|Eucrna
E47T o o o 5] 4] 4] # | Bucna o 4 o 4] 4] 4| 25| BEucng G2 |Eucrna
EdsS) 4] 4 1] 4] 4] 4] 1| Feguly 5 o o o o 5] S0)]| Bucni T2 |Eucrna
Ed45] & o o o o 5] # | Bucna o o o o o 5] S0)]| Bucni A0 |Eucrna
ESO)] =] 5] =] 4 o 5] 21| Beqguly S o o o 5] 2] 27| Bucn E3|Eucrna
ES1 o o o o o 5] # | Bucna o o o o o 5] S0)]| Bucni A0 |Eucrna
ES=] 4] 4] 4] 4 5] 4] 25| Busna o 4 o 4 o 5] 25| Bucni TS |Eucrna
ES5S o o ] Z] 5] 4] H | Busna o 4 o o o 5] 23] Bucni TT|Eucra
ES4 o o o o o 5] # | Bucna o o o o o 5] S0)]| Bucni A0 |Eucrna
ESS 4] 4] 4 5] 4] 4] 25] Bucna o 4 4 5] 4 ] 27| Bucni TT|Eucra
ES&| 4] 4] 5| S| 4] 4] H | Beguly 5 o 4 4 5] 5] 26| Bucns TO|Eucsrna
EST 4] 4] 4] S| 4] 4] # | Bucena o o & 4] 4] 4| =5]| BEucng T1|Eucra
ES&| 2| S| 5] 2] S5 4] 17| Beguly 4 4 4 Sl 5] S| 21| FEeqgu LS| Eucra
ESa] =] 4) 4] =] 4) 5] 21| Reguly 4 o 4 4] 4] 4| =5| BEuzng ET |Eucrna
Es0O)] 5] 4 ] 4] 4 Z1 27| Bucna 4 4 4 5] 4] 4| 25| BEuzng TA|Eucrna
EG1 o ] 4] 4] 4] 4] # | Bucn=a o o o 4 2] 4] 25| Bucn S| Eucrna
Es=] 4] 4] 4 1] 2] 4| 13| FRegquly 4 4 = 4] 4] 4| 23| BEuzng E1|Eucra
== 5] S| 4] 4] 4] # | Bucna o o o o 2] 4] 29| Bucn TT|Eucra
Ecd4] 4] 4] 4] 4] 4 ] 25| Bucna 4 o o 4 ] 4] 27| Bucn TT|Eucra
EGo o o o o o ] # | Bucna o o o o o ] 0] Bucni A0 |Eucrna
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EGs| ) 4] 4 4 S 4| H | Fcecguly 4 4 4 S 4 4| 25| Bucndg 5T |Eucna
EcT| 4] 4] 4 4 4 4| ¥ | Bu<cna 4 4 4 4 4 4| 24| BEucnd T2 |Eucna
EGS 5] 4 = = 4 4| 27| Bucna 4 = = = 4 5] &5 | Bucnd] S22 | Eucrna
Ec3l =) 4] 4 S S S| | FHecguld 4 4 S 4 S S 21| Fegu 51| Eucna
ETO = = = = = 5] # | Bucna = = = = = 5] S0| Bucni A0 | Eucra
ET1 4] F| = S S 4| H | Fegulyd 4 4 S 4 S 4| 22| Regu G2 | Eusra
ET=]| 4] 4] 4 4 4 5|1 &5 | Bucna = = 4 4 = 4] 27| BEucndy TT|Eucna
ET= = = = = 4 5] # | Bucna = = = 4 = 5] 23| Buzni] ST |Eucna
ETd| 4] 4] 4 4 4 5] 25| Bucna 5 5 = 5 5 4| 23| Bucndg T3 | Eucna
ETS 4] 4] 4 4 4 4| ¥ | Bu<cna 4 4 4 4 4 4| 24| BEucnd T2 |Eucna
ETE| 4] 4 = = 4 4| ¥ | Bucna 5 = a4 4 = 4| 27| Bucnig T |Eucna
ETT 5] 4| = 4 4 51 25| Bucna 5 5 S 4 4 2| 25| Bucnig TS | EBEucna
ETS = = = = = 5] # | Bucna = = = = = 5] S0| Bucni A0 | Eucra
ET3| 4] 4] 5 4 4 4| ¥ | Bucna 4 S a4 4 4 S| 22| Regu 55 |Eusra
ESO = = S S S S| #H | Bucna = S = 4 S S| 29| BEusnd SO | Eucna
ESA ) 4] 4 ke 4 4| H | FRegulyd &= = = = = 5] S0| Bucni Td |Eucna
ESZ 5] S| = 5 4 4| ¥ | Bucna 5 1 = 5 5 S| 24| Bucnig T2 | Eucna
ES=l =) 21 4 k< 2 2| 15| Feguly = 2 = 2 2 2 15| Mala 45 |Fcqular
ESd 5 5 = = = 5] # | BGucna 5 = = = = 5] 50| Bucnd] A0 | Eusra
ESS 5 5 5 5 5 5] # | Bucna 5 5 = 5 5 5] S0| Bucnd A0 | Eucna
ESE = = = = = 5] ¥ | Bucna = = = = = 5] 50| Bucni A0 | Eucra
EST 5 5 = = = 5] # | BGucna 5 = = = = 5] 50| Bucnd] A0 | Eusra
ESS = = S 4 S S| #H | Bucna = S = S S 5] 50| Busnd S5 | Eucna
ES3| 4] 4] 4 4 4 4| H | Buzna 4 4 4 4 4 4| 24| Busndy T2 |Eucna
E3O 5 5 5 5 5 4| #H | Bucna 5 a4 a4 a4 a4 5] 25| Bucnd] Sd |Eucra
E3 = 5] 4 4 = 4| 27| Bu<cna 4 4 4 = 4 4] 25) Bucndy T | Eucna
Eaz= = = = = = 5] # | Bucna = = = = = 5] S0| Bucni A0 | Eucra
ESS 5 5 5 5 5 5] # | Bucna 5 5 = 5 5 5] S0| Bucnd A0 | Eucna
ES4 5] 4 = = = 5] ¥ | Bucna = = 4 = = 5] 29| Bucni] ST |Eucna
E3S| 4] 4] 4 4 = d| 25| Bucna 4 4 a4 = 4 4| 25) Bucnd T5 | Eucna
Eas| 4] 4] 4 4 4 51 25| Bucna 5 5 = 5 4 4| 25| Bucndg TS | BEucna
E3T| 4] =] 4 ke 4 4| H | FEegul 4 4 b 4 ke 4| 22| Begqu &5 |BEucra
E3S 5 5 5 5 5 5] # | Bucna 5 a4 = 5 5 4| 25| Bucndg S5 |Eucra
E33l 4] 4] 4 4 k< 4| ¥ | Bu<cna 4 4 = 4 k< 4] 22| FEegu 55 | Eucna
E1Q = 5] 4 = = 5] # | Bucna = = = = = 5] S0| Bucni S5 |BEucrna
Eio4 5 5 5 5 4 5] # | Bucna 5 5 = 5 5 5] S0| Bucnd S5 | BEucna
Eiog = 5] 4 4 4 4| ¥ | Bu<cna = = = = = 5] 50| Busnd S22 |Eucna
E10 1] 4] 4 1 4 S|13| Reguly 5 = a4 = = 5] 23| Bucnd] 5T |Eucsna
Eldoq 4] 4] 4 5 5 51 27| Bucna 5 5 = 5 4 5] 23| Bucni S5 | BEucna
Eloq = = = = = 4| H | Buzna = = = = 4 5] 23| Buzni] ST |Eucna
El0og 4) 3| 5 4 4 4| H | Fegulyd = = = = = S| 25| Bucndg T2 |Eucsna
Eioy = 5] 4 = 4 4| 27| Bu<cna 4 4 = 4 = 5] 27| BEusnd S| Eucna
E1Q = = = = = 5] # | Bucna = = = = = 5] S0| Bucni A0 | Eucra
E1Q 5 5 5 5 5 5] # | Bucna 5 5 = 5 5 5] S0| Bucnd A0 | Eucna
Efily = = = = = S| ¥ | Bucna = = = = = 5] 50| Busnd A0 Eucna
E111 5 5 = = = 5] # | BGucna 5 = = = = 5] 50| Bucnd] A0 | Eusra
EiiZ] & 5 5 5 5 5] # | Bucna 5 5 = 5 5 5] S0| Bucnd A0 | Eucna
Elly = 5] 4 4 4 4| H | Buzna 4 4 4 4 4 4| 24| Busndy TE | Eucna
Elldy 4] 4] 4 4 4 4| ¥ | Bucna 4 = a4 4 4 5] 25| Bucnd] Td |Eucna
E1lS| =) 4] 4 k< 4 S| ¥ | Bucna = = = = = 4] 23| BEucndy TS5 | Eucna
E115{ 4 = = = = 4| H | Buzna = 4 = 4 = 5] 25| Buznd] G4 |EBEucra
Ellr] 4] 4] 4 4 4 4| ¥ | Bucna 4 4 34 4 4 4| 24| Bucndg T2 | Eucna
Ei1s = = = = = S| ¥ | Bucna = = = = = 5] 50| Busnd A0 Eucna
Elly 4] 4] 4 = 4 5] # | BGucna 4 = a4 = 4 4| 26| Bucni TS | Eucena
El1= 5 5 5 5 5 5] # | Bucna 5 5 = 5 5 5] S0| Bucnd A0 | Eucna
El=2y 4] =] 3 ke ke 4| H | FEegul 4 4 b 4 ke 4| 22| Begqu B2 | Eucna
El=q 4] 4] 4 4 4 5] 25| Bucna 5 = a4 4 = 4| 27| Bucnig TT|Eucsna
El1= = = S S 4 S| #H | Bucna = S = 4 S S| 29| BEusnd ST |Eucna
El=q4 4] 4| 4 4 4 5] 25| Bucna = = = = = 4| 23| Busniy T |Eucna
El=q 4] 4] 4 4 4 4| ¥ | Bucna 4 4 34 4 4 4| 24| Bucndg T2 | Eucna
El=q 4) 4 = = 4 4| ¥ | Bu<cna = = 4 4 = 4] 27| BEucndy T | Eucna
El=2y =] 4| 5 4 4 5] 25| Bucna = = b 4 4 2| 25| Busniy TS |Eucna
El1= 5 5 5 5 5 5] # | Bucna 5 5 = 5 5 5] S0| Bucnd A0 | Eucna
El1= 4] 4| = 4 4 4| # | Bucna 4 G 4 4 4 S| 22| Begu &S |Eucrna
E1= 5 5 = = = 5] # | BGucna 5 = = 4 = 5] 23| Bucnd] S| Eusra
El=4 =) 4] 4 k< 4 4| H|FRecguly = S = S S 5] 50| Busnd Td |Eucna
El=Zq =) S| 3 = 4 4| H | Buzna = 1 = = = S| 24 )| Busndy T2 |Eucna
E1= =] =] 4 S =2 2| 15| Feguly = =2 e =2 =2 =2 15 | Pala 45 | Feqular
E1z4 = = = = = S| ¥ | Bucna = = = = = 5] 50| Busnd A0 Eucna
E1=Z9 &= = =] =] =] 5] # | Bucn=a = =] = = = 5] 0| Buznil A0 | BEucra
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51 5| 5| 5| 5] 5| #|Buenn| 5| 5] 5| 5| 5] 5| S0] Buznd an
5] 5] 5] 5] 5] 5| #|Buena| S| 5| 5| 5| S| S| S0)] Buend a0
5] 5] 5] 4] 5] 5| #|Buena| S| 5| 5| 5| 5| 5| 50| Buend (=1=]
d| 4| 4| 4| 4| 4| #H|Bucna| 4| 4| 4] 4] 4] 4| 24| Buens T2
5] 5] 5] 5] 5] 4| #|Buena| S| 4| 4| 4| 4| 5| 26| Buend (=11
5] 5| 4] 4| 5] 4|127|Bucna| 4] 4] 4| 5| 4] 4| 25| Buzng T3
51 5| 5| 5| 5] 5| #|Buena| 5| 5] 5| 5| 5] 5| S0| Buznd an
5] 5] 5] 5] 5] 5| #|Buena| S| 5| 5| 5| S| S| S0)] Buend a0
5] 4] 5] 5] 5] 5| #|Buena| S| 5| 4| 5| 5| 5| 23] Buend =1
d| 4| 4| 4| 5| 4|25 Bucna| 4| 4| 4] 5| 4] 4] 25| Buens =
4| 4] 4| 4| 4| 5|25|Buzna| 5| 5| 5| 5| 4| 4] 25| Buens TS
4] 3| 4] 5] 4] 4| #|Begulyd 4| 4| F| 4] 5] 4] 22| Begu GG
51 S| 5] 5| 5] 5| #|Buena| S| 4] S| 5| S| 4| 2&| Bueng ot
4] 4| 4| 4] 5] 4| #|Bucna| 4| 4| F| 4| 5| 4] 22| Begqul 6
5] 5] 4] 5] 5] 5| #|Buena| S| 5| 5| 5| 5| 5| 50| Buend (=1=]
5] 5] 5] 5] 4] 5| #|Buena| S| 5| 5| 5| 5| 5| 50| Buend (=1=]
5] 5| 4] 4| 4] 4| #|Buena| 5| 5] 5| 5| S| 5| S0]| Buznd a2
1] 4] 4| 1] 4] 5| 19| Beguly 5| 5| 4| 5| 5| 5| 23| Bueng ET
4] 4| 4| 5| 5| | 27|Buena| 5| 5| S| 5| 4] 5| 23| Bucns (=3
5] 5] 5] 5] 5] 4| #|Buena| S| 5| 5| 5| 4| 5| 23] Buend =1
4] 3| 3| 4] 4] 4| #|Beguld 5| 5| 5| 5| 5] 5] 25| Buend T2
5] 5| 4] 5| 4] 4|27|Bucna| 4] 4] 5| 4| 5] 5| 27| Buzng &1
51 5| 5| 5| 5] 5| #|Buenn| 5| 5] 5| 5| 5] 5| S0] Buznd an
51 S| 5] 5| 5] 5| #|Buena| S| S| S| S| S| 5| 30| Bueng an
5] 5] 5] 5] 5] 5| #|Buena| S| 5| 5| 5| 5| 5| 50| Buend a0
5] 5] 5] 5] 5] 5| #|Buena| S| 5| 5| 5| 5| 5| 50| Buend a0
5] 5] 5] 5] 5] 5| #|Buena| S| 5| 5| 5| 5| 5| 50| Buend a0
5] 5| 4] 4| 4] 4| #|Bucna| 4] 4] 4| 4| 4] 4| 24| Buzng TG
4| 4] 4| 4| 4| 4| #|Buzna| 4| 5| 4] 4] 4| 5| 26| Busans T4
S| 4| 4| S| 4| 5| #|Buena| 5| 5| 5] 5| 5| 4] 23| Buens =]
d] 5| 5| 5| 5| 4| #|Buena| 5| 4| 5] 4] 5| 5| 25| Buens (=11
d| 4| 4| 4| 4| 4| #H|Bucna| 4| 4| 4] 4] 4] 4| 24| Buens T2
5] 5| 5| 5| 5] 5| #|Buena| 5| 5] 5| 5| S| 5| S0]| Buznd an
4| 4] 4| 5| 4| 5| #|Buzna| 4| 5| 4] 5| 4] 4] 26| Buens TS
51 S| 4] 5| 4] 4|127|Buena| 4] 4] 5| 4| 5] 5| 27| Bueng &1

Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna
Eucna

Eucna
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