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RESUMEN 

 

La presente investigación tuvo como finalidad determinar la relación entre la gestión 

integrada y satisfacción del usuario en un centro de salud del distrito de Tarapoto, 

San Martín - 2023. La investigación fue tipo básico, de diseño no experimental, cuya 

población fue de 300 pacientes y muestra de 170 quienes recibieron atención 

médica en medicina general. La técnica de recolección fue la encuesta y como 

instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de las 

dimensiones de gestión integrada es medio, en cuanto al nivel de las dimensiones 

de satisfacción del usuario resultaron en nivel bajo. Por otro lado, la correlación fue 

positiva muy baja, no significativa entre las dimensiones de gestión integrada y 

satisfacción del usuario, donde se asume la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis 

alterna. Concluyendo que existe relación positiva muy baja y significativa entre la 

gestión integrada y satisfacción del usuario en un centro de salud del distrito de 

Tarapoto, San Martín - 2023, con un Rho de Spearman de 0,180, p valor igual a 

0,019 y un porcentaje de dependencia de 0.9 %.  

Palabras clave: Gestión, integrada, satisfacción, usuario. 
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ABSTRACT 

The purpose of this research was to determine the relationship between integrated 

management and user satisfaction in a health center in the district of Tarapoto, San 

Martín - 2023. The research was basic type, non-experimental design, whose 

population was 300 patients and sample of 170 who received medical attention in 

general medicine. The collection technique was the survey and the instrument was 

the questionnaire. The results determined that the level of the integrated 

management dimensions is medium, while the level of the user satisfaction 

dimensions resulted in a low level. On the other hand, the correlation was very low, 

non-significant positive between the dimensions of integrated management and 

user satisfaction, where the null hypothesis is assumed and the alternative 

hypothesis is rejected. Concluding that there is a very low and significant positive 

relationship between integrated management and user satisfaction in a health 

center in the district of Tarapoto, San Martín - 2023, with a Spearman Rho of 0.180, 

p value equal to 0.019 and a percentage dependency of 0.9%. 

Keywords: Management, integrated, satisfaction, user.  
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I. INTRODUCCIÓN 

La Organización Mundial de Salud (2020), menciona que estos últimos años la 

satisfacción de los pacientes ha disminuido y no ha traído ningún éxito. Mediante 

algunos estudios se ha podido encontrar que la perspectiva de los usuarios ha 

sido rechazable ya que no se ha visto accesible en las atenciones, las 

preferencias se han visto perjudicadas por la inconciencia del personal y la 

empatía que no ha asegurado la continuidad para la calidad de atención que 

brinda los responsables de este sector. La perspectiva del paciente es muy 

importante, por ende, esto no se ha visto reflejado en la actualidad por los 

acontecimientos que se vienen presentando.  

La Organización Panamericana de la Salud (2021), afirma que existe motivos 

para reflexionar sobre los sistemas de salud en las Américas, pues durante la 

pandemia del COVID 19 existió un fuerte impacto en la gestión integrada y 

satisfacción del usuario, donde se evidenció la desorganización dentro de los 

centros de salud por la crisis social y económica; además no se contaba con los 

recursos necesarios y los especialistas para la debida atención médica, 

perjudicando directamente a los pacientes. En esta etapa postpandemia, la 

satisfacción del usuario se enfrenta a metas sobre estrategias de fortalecimiento 

para la atención adecuada teniendo en consideración la resiliencia, la 

incorporación de buenas prácticas que revelé una cultura organizacional que 

emana su propio desarrollo en la gestión integrada, en busca de mejoría y 

alcanzando los propios propósitos. 

En Perú, según MINSA (2023) en el sistema de salud no se está involucrando la 

administración y presupuesto establecido por el gobierno central, regional y local, 

afectando mayormente a las municipalidades, ya que no están siendo 

beneficiadas, trayendo consigo muchos obstáculos porque se estaría 

paralizando las atenciones sin tener éxito en las satisfacciones del usuario 

afectando mayormente a los niños y ancianos que necesitan tener un control 

continuo de las enfermedades que han contraído. 

Según el Diario Gestión (2018), el estado peruano sólo un 20 % de las 

organizaciones ponen hincapié en el tema y se preocupan en dar seguimiento al 

desarrollo de sus posibles líderes, por ende, es de real importancia involucrar a 
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todos a desarrollar y realizar metas en común ocasionando un ambiente 

integrador. Para obtener una buena satisfacción del usuario es importante aplicar 

el liderazgo porque inculca la dependencia e interacción entre los colaboradores 

y jefes a cargos de cada área, asumiendo de esta manera un gran rol con sus 

puestos laborales trabajando en equipo y tomando consigo buenos resultados. 

En la región San Martín (Minsa, 2018), señala que muchos de los jefes o 

funcionarios no están comprometidos con sus trabajos y no cumplen con la 

planificación de actividades que involucran a tener una coordinación adecuada y 

constante; pues muchas veces se ha visto que las cosas se realizan a medias 

sin considerar que estaríamos perjudicando a las personas que necesitan ser 

atendidas. Por ende, se indica que la institución debe tener aspectos 

satisfactorios en gestión integrada, porque su misión es proteger a su  personal 

que son punto clave y son ellos quienes deberían tener capacitaciones 

exclusivas para que puedan dar el mejor servicio a la población y garantizar la 

atención adecuada de salud proponiendo que las políticas sanitarias estén 

concertados con el sector público, los establecimientos y las redes de salud, 

beneficiando a la población; algo que no se estaría cumpliendo. 

Asimismo, según RPP (2020), Tarapoto poseía problemas de desabastecimiento 

de especialistas y recursos materiales durante la pandemia, donde existían un 

sin número de personas contagiadas por el virus y necesitaban recuperarse; 

pues la situación de ese entonces causaba desorganización entre directivos con 

el gobierno ya que fue una situación que no era esperada, pues no se habría 

planeado iniciativas para combatir la enfermedad y la importancia del trabajo en 

equipo tomando como resultado la insatisfacción de los usuarios. 

En cuanto a los centros de salud en el Distrito de Tarapoto, según MINSA (2021), 

se presentaron acontecimientos que han generado dificultades para lograr una 

gestión integrada para la satisfacción del usuario; pues existían 

disconformidades en los colaboradores porque no contaban con una 

organización adecuada que enmarque el liderazgo y la buena relación con los 

usuarios; pues los pacientes se han visto perjudicados con los tratos recibidos 

ocasionando malestar en la atención médica. El crecimiento organizacional 

planificada identificaría las necesidades, para que en el futuro se logre alcanzar 
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metas y se cumpla la visión del futuro deseado para la institución, algo que no 

se estaba presenciando. 

Las causas que se tiene por consideración es la falta de organización, 

planificación y comunicación; trayendo como consecuencias la insatisfacción 

del usuario. Aunado a ello, la falta de los especialistas de la salud ha traído 

consecuencias en la atención de los usuarios ya que se evidenció que durante 

las emergencias no se ha podido atender a estos pacientes por la falta del 

personal de salud; además se ha evidenciado que dentro de los establecimientos 

de salud no existe organización técnica que ayude al personal a tener actividades 

encomendadas durante la jornada laboral; asimismo los medicamentos han 

tenido carencias en los centros de salud, generando insatisfacción de los 

usuarios. Por ende, se destaca que la dirección de la dificultad interpretada 

aumenta de acuerdo a la falta de facilidad de recopilación de datos sobre el 

vínculo que pueda existir entre las variables. 

 Frente a lo mencionado se plantea como problema general: ¿Cuál es la 

relación entre la gestión integrada y  satisfacción del usuario en un centro de 

salud del distrito de  Tarapoto, San Martín - 2023?, como problemas 

específicos: ¿Cuál es el nivel de las dimensiones de la gestión integrada en un 

centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín - 2023?, ¿Cuál es el nivel de 

las dimensiones de satisfacción del usuario en un centro de salud del distrito de 

Tarapoto, San Martín - 2023?, ¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la 

gestión integrada y  satisfacción del usuario en un centro de salud del distrito de 

Tarapoto, San Martín - 2023? 

Esta investigación tiene como justificación por conveniencia, ya que la gestión 

integrada y satisfacción del usuario debe de ser un punto de inicio para el 

cumplimiento de metas y disminución de los inconvenientes existentes que se 

evidencia en el sector salud. Obtiene la relevancia social, porque de esta forma 

mejorará la satisfacción del usuario mediante una gestión integrada, es decir, la 

atención de los pacientes será la adecuada con un trato digno. Es de valor 

teórico, en la gestión integrada, cuando enfatizamos unificar las organizaciones 

buscando el progreso, satisfacción y eficiencia en las personas, pues está 

basado en la importancia de la atención al paciente y sus recursos que serán 
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utilizados para atender  cualquier emergencia; además indicar que esta 

investigación no solo estará dirigida a las personas que pertenecen al distrito de 

Tarapoto, sino que también será de utilidad para los interesados en una 

investigación de este tema de real importancia, el cual es un hecho dentro de la 

sociedad. La implicancia práctica, porque de acuerdo a la información que se 

ha obtenido se podrá tener mejoría en los buenos resultados de los usuarios 

tomando en cuenta una gestión integrada, que tenga propósitos que beneficien 

a la población. Posee utilidad metodológica, ya que de acuerdo a las 

evidencias aplicadas se podrá desarrollar posteriores investigaciones, asimismo 

brindar a un centro de salud del distrito de Tarapoto, la información destacada 

que sirva como guía de mejora para el cumplimiento de metas. 

Por ende, es preciso plantearse un objetivo general: Determinar la relación que 

existe entre gestión integrada y satisfacción del usuario en un centro de salud 

del distrito de Tarapoto, San Martín - 2023; y como objetivos específicos: OE1: 

Identificar el nivel de las dimensiones de la gestión integrada en un centro de 

salud del distrito de Tarapoto, San Martín – 2023; OE2: Conocer el nivel de las 

dimensiones de satisfacción del usuario en un centro de salud del Distrito de 

Tarapoto, San Martín – 2023; OE3: analizar la relación entre las dimensiones de 

la gestión integrada y satisfacción del usuario en centro de salud del distrito de 

Tarapoto, San Martín - 2023. 

Como hipótesis general: Hi: Existe relación entre gestión integrada y 

satisfacción del usuario en un centro de salud del distrito de Tarapoto, San 

Martín-2023. Como hipótesis específicas: H1: El nivel de las dimensiones niños 

de la gestión integrada en un centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín 

- 2023, es alto. H2: El nivel de las dimensiones de satisfacción del usuario en un 

centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín - 2023, es alto H3: Existe 

relación entre las dimensiones de la gestión integrada y satisfacción del usuario 

en un centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín - 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En lo indagado, se consideró varios trabajos realizados referente a las variables 

que son estudiadas, por ende, dentro del contexto encontramos a Pastor (2018), 

quien señala que en la actualidad la gestión integrada se ha visto perjudicado 

por la descoordinación que existe entre todas los trabajos, mostrando el disgusto 

de todos los moradores; por ende se verifica que la organización  y el 

desenvolvimiento debe ser  constante en los trabajadores, concluyendo que la 

relación entre estos  es la comunicación, pues es punto clave para aclarar 

muchas dudas y compartir conocimientos. 

Según Muna et al. (2020), Gregori et al. (2020), Velásquez (2018), analizaron 

que el compromiso es el que resalta en un sistema integrado de gestión. Por 

ende, es importante desarrollar una organización interna donde exista 

coordinación, planificación y un buen control al momento de brindar sus servicios 

de calidad, garantizando seguridad hacia la población. Las autoridades, gerentes 

y funcionarios del sector salud deben fortalecer un buen trabajo, con efectividad, 

eficiencia y calidad, donde se evidencie mejorías y disminuya la necesidad de 

requerir atención médica; la relación es relevante porque se evidencia la mejoría 

entre gestión integrada y satisfacción del usuario guardando una relación 

significante, para ello lo que se debería considerar importante es el presupuesto 

que cubra los gastos e implementen los servicios de salud.  

Además, Vásquez (2021), Flores (2019), Ojanama (2021) y Marín et al. (2022), 

indican que existen estrategias de gestión en donde los trabajadores cuenten 

con un líder que cumpla la función de organizar visitas médicas a domicilio a los 

usuarios y las coberturas de seguimiento mensual; por eso los sistemas de salud 

son parte importante en la sociedad donde debería existir desempeño desde el 

financiamiento hasta la estructuración. Es importante desarrollar soluciones 

donde la superación de los obstáculos sea una barrera vencida. Las diversas 

afecciones sobre el coronavirus, donde se evidenció enfermedades graves a 

causa del síndrome respiratorio.  En ese sentido los servicios de salud se han 

visto reforzados; así mismo, se fortaleció los servicios de salud del área de 

emergencia, el área de hospitalización cumpliendo con los estándares de 

seguridad para el fortalecimiento de la atención; además la coordinación con los 
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directivos ha tomado resultados positivos, pues todos están dispuestos a 

caminar hacia un solo objetivo. 

De igual modo Dúplex (2023), Meza (2022), Posada (2021), Rodríguez (2020) y 

Salazar (2019), concluyen que no existen especialistas que prestan servicios de 

acuerdo a la necesidad que tiene la población; además a nivel mundial el 37 % 

de los países han informado que se ha tomado algunas medidas para evitar 

ataques a los funcionarios del sector salud, pues esto últimos años se ha visto 

estos tipos de dificultades. Durante la pandemia COVID 19, se ha descubierto 

que existe vulnerabilidad en el sector salud tomando consigo el déficit de 

personal especialista y de los recursos para la atención al usuario, además de 

ello no existe la comunicación asertiva dirigida desde el líder hacia sus 

colaboradores, por ende la gestión integrada debe estar relacionado con los 

buenos resultados que tienen los usuarios; por ende está en  un nivel medio, 

pues este debe mejorar  en cuanto al clima laboral, donde exista trabajo en 

equipo y la dirección de cumplimiento  de objetivos para mejorar la calidad y 

satisfacción del usuario. 

Asimismo, Delgado (2023), Chávez (2018), Avilés (2019) y Alvarado et al. (2020) 

consideran significante el uso de las telecomunicaciones en el sector salud, 

porque es la técnica más valiosa para la atención a los pacientes, pues de a 

pocos se va evidenciado la implementación de estos sistemas en los 

establecimientos de salud, pues estos últimos tiempos se han visto perjudicados 

en todo momento, porque si bien en cierto las comunidades nativas son zonas 

lejanas, donde no existe acceso y más existe necesidades  de sus pobladores, 

donde el gobierno toma prioridad a las zonas aledañas. También es importante 

incluir programas que mejorarán la atención del equipo médico para los 

asegurados, asimismo, se verá más organización con las reuniones que se 

tendrán con el personal que labora en este sector, pues lo único que se busca 

es la mejora continua. Por lo tanto la relación que debe existir es para mejorar el 

trato a los pacientes lo que se debería hacer en primer instancia es tomar un 

diagnóstico situacional, donde se analice cada imperfección para buscar su 

alternativa de solución que mejore la planificación de sus actividades dando 

seguimiento y monitoreo constante para ver el procedimiento de mejora en cada 
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una de sus actividades propuestas, en donde cada líder se hace cargo de sus 

integrantes e inculca la importancia del trabajo en equipo para mejorar las 

condiciones del desarrollo de sus actividades en la atención al paciente. 

Asimismo, se debe considerar importante que los recursos son necesarios para 

la atención al paciente; pues muchas veces se han visto que los establecimientos 

de salud no cuentan con camas, con medicinas y lo más importante con una 

infraestructura donde los pacientes puedan estar estables en su recuperación; 

por ende el gobierno peruano debe ampliar la cobertura del sector salud porque 

siempre será fundamental en nuestro país y en cualquier lugar del mundo, pues 

los que siempre se afectarán son los ancianos, los niños y gestantes; por ende 

el ministro de salud debe tener un grado de empatía con sus compatriotas 

buscando alternativas de solución que involucre a todos y no solo a una sola 

región. 

Podemos hacer referencia que esta investigación sostiene las siguientes 

teorías, pues antes de mencionar las variables es necesario definir los términos, 

de tal manera, se tiene que la Gestión, según Soria (2023) son las acciones y 

decisiones dirigidas a las instituciones para el cumplimiento de buenos 

propósitos y para su fortalecimiento. Por otro lado, Integrada, según Vega et al. 

(2022) es la organización en sistemas que busca resultados efectivos con el 

propósito de dar un buen servicio al usuario y de esa manera beneficiar a todos 

los ciudadanos tomando en cuenta las prioridades que son importantes para un 

ser humano.  En cuanto  a la variable  gestión integrada, se considera como  

base de lo expuesto a Delgado (2023), quien indica que la gestión integrada es 

un nuevo modo de tener en cuenta  las funciones de la organización para realizar 

y centrar las actividades de una empresa y fundar relaciones solidas con los 

clientes, además existen normas que establecen una relación eficiente, el cual 

está planteado  para aplicar a entidades conocidas, empresas grandes y 

pequeñas que aseguran el desempeño, satisfacción y mejora de los 

colaboradores a los clientes.  
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Ortiz (2018), determina la unión de los elementos de forma coherente cogiendo 

como resultado una satisfacción tanto del cliente como de todas las partes que 

pertenecen a la institución. Se podría decir que es el resultado de una 

conciliación de las partes para un bien en común, a consecuencia de un sistema 

integrado de Gestión. También hacemos referencia a Gonzales (2019), quien 

precisa a la gestión integrada como mejoramiento continuo, aportando de 

manera colectiva el trabajo en equipo, logrando resultados positivos y 

minimizando las conformidades personales por parte de algunos colaboradores. 

El cual se podría entender como al mejoramiento a través de los cambios 

continuos con resultados positivos y esperados. 

Se define las dimensiones de la primera variable: a) Organización, según 

Roldán (2020), es la comunicación directa con los usuarios, donde se entabla 

una relación asertiva y se intercambia ideas. Para Gonzales (2023), son las 

decisiones que se toma para llevar acabo el cumplimiento de metas, esquivando 

los obstáculos en equipo para lograr el propósito deseado del usuario; según 

Torres (2022), las organizaciones buscan desarrollar con facilidad la 

productividad de sus trabajadores mediante los procesos de exigencia para la 

satisfacción constante de las personas que reciben el servicio; por eso en la 

actualidad se están implantando un sin número de modelos de mejora para 

fortalecer las necesidades mediante acciones correctivas y tener como resultado 

una calidad que refleje buenos resultados y demuestre a las personas la 

importancia que obtiene. En cuanto a los indicadores: Estrategias, según 

Gonzales (2023), indica que es un plan integral que tiene el propósito de alcanzar 

los objetivos propuestos. Compromiso, según López (2020), son los principios 

que promueven satisfacción mediante una vinculación en la organización. 

Por otro lado, en b) Planificación, de acuerdo a Díaz y Villafuerte (2022), es un 

mecanismo que esta direccionado hacia un objetivo que se ha propuesto, 

tomando consigo guías establecidos como estrategias. En cuanto a sus 

indicadores: Participación, Flores y Durán (2022) señalan que es una 

interacción fundamental que aumenta satisfacción en los usuarios tomando en 

cuenta la iniciativa como principal punto. c) Comunicación, Reyes (2022) es un 

elemento importante que transmite información fundamental para ejecutar 
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actividades. En cuanto a sus indicadores: Expresión, según Gonzales (2023) es 

un elemento de la comunicación que expresa situaciones a otros. Precisión, 

para Sarmiento (2021) es un instrumento que resulta en lo mismo, pero con 

diferentes condiciones. 

En cuanto a la segunda variable se definirá los términos, Satisfacción, según 

Gonzales (2023), se caracteriza por optar buenos resultados mediante acciones 

positivas. Usuario, según López (2020), es el que utiliza de manera habitual un 

servicio para su satisfacción personal. Es así que, en cuanto a satisfacción del 

usuario, según Febres y Mercado (2020), es un indicador permisible para 

mejorar y fortalecer la atención de calidad que se brinda a las personas. 

Para evaluar la satisfacción del usuario se tiene que destacar las características 

que se brinda en los productos; existirán posibles deficiencias, pero se actúa con 

fortaleza para seguir cumpliendo los propósitos propuestos. 

Gagliardhi, Hera & Siri (2001), señalan que es para validar los resultados y 

debería ser caracterizado como un instrumento que recibe cada persona para 

cumplir con las expectativas necesarias para fortalecer una mejora continua; 

asimismo, según la Norma Iso 9001:2015, es una normativa que le define como 

aspiraciones que tienen los usuarios de acuerdo al servicio recibido. 

En cuanto a la segunda variable: a) Calidad de atención, Vargas (2021), 

demuestra que  la infraestructura debe ser un eje principal para el fortalecimiento 

en el equipamiento y recursos humanos necesarios para una planificación 

eficientes y eficaces para lograr satisfacción del usuario; por otro lado, Ortega 

(2023) aclara que es sumamente valioso y relevante para la superación de los 

problemas que se viene evidenciado en la actualidad sobre los sistemas 

ineficientes y de baja calidad sin considerar el acceso equitativo de los servicios; 

Sobre esto, Bobadilla (2022) indica que el accionar debería ser positivo, pues 

para nadie debería ser discriminatorio, porque todos están en el mismo nivel y 

los más relevantes es cumplir con los estándares que están establecidos para 

un buen propósito. Existen dimensiones que se caracterizan dentro la atención 

con calidad como es la fiabilidad que se refiere a la atención empática; asimismo 

la capacidad de respuesta que implica la atención oportuna y la seguridad donde 
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se caracteriza el profesionalismo de los trabajadores para brindar sus servicios 

como también parte importante es la empatía que se brinda a los usuarios 

demostrando una interacción afectiva. 

En cuanto a los indicadores: trato amable, según Merino (2021), es el aspecto 

interpersonal que se caracteriza por el respeto y empatía que se brinda a una 

persona para atender sus necesidades. 

Por último, en b) Expectativas del usuario, según Kotler y Armstrong (2018), es 

la percepción con respecto a un servicio que brinda una organización que aspira 

confianza. En cuanto a sus indicadores: orientación, según Hernández (2021) 

indica que reciben las personas para realizar una actividad o anticipar antes de 

realizar cualquier jornada. Seguridad, según Merino y Hernández (2021) señala 

que es la confianza que brindas a una persona demostrando actitudes positivas 

para lograr alcanzar metas. c)Entorno, para Merino y Hernández (2021) hace 

referencia a la comodidad, seguridad y limpieza que debe ofrecer las 

instalaciones. En cuanto a sus indicadores: comodidad, Pérez (2021) sostiene 

que es un servicio que resulta confortable y placentero, asimismo es una 

percepción valiosa para los seres humanos.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de estudio: 

Básica, cuando las variables generan muchos conocimientos. 

Al respecto, Carvajal (2023) define que es una actividad que 

reúne muchos contextos científicos.  Finalmente se encargará 

de buscar posibles soluciones para brindar afirmaciones 

verídicas. 

3.1.2 Diseño de investigación: 

No experimental. Negatividad de utilización de variables. 

Frente a ello, Navarro (2019) alude: observa el suceso de su 

alrededor para estudiarlo. En donde no existe condiciones que 

se expongan a los sujetos de estudio. 

Es de enfoque cuantitativo; pues buscó la recopilación de 

información y demostración de hechos cuantificados según un 

fenómeno. Al respecto, Hernández-Sampieri & Mendoza 

(2018) señalan que se precisa y afina la idea de la investigación 

mediante los análisis estadísticos. 

Asimismo, es correlacional, porque el investigador estudió 

dos variables con la estrategia de investigación no 

experimental y de acuerdo con  Gómez (2020), tiene la finalidad 

de conocer el rango de agrupación que se encuentra entre dos 

o más variables en una muestra. 

Corte transversal es el estudio representativo estadístico de 

una población.  Para Rodríguez et al. (2018) su finalidad es 

definir la continuidad de una situación en la población 

estudiada; asimismo tiene un doble propósito que es 

descriptivo y analítico. 
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El diseño se representa así: 

  

 

  

    M 

 

 

Donde:                                 

M     = 170 pacientes que recibieron atención médica en medicina general 

de un centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín – 2023 

V1      = Gestión integrada 

V2  = Satisfacción del usuario 

 r       = Relación 

3.2 Variables y operacionalización:  

  V1      = Gestión integrada 

  V 2     = Satisfacción del usuario. 

                Nota: Se refleja la operacionalización a detalle. (ver anexo) 

       3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población:  

Cuantificación de humanos de un tema a conocer en investigación. 

En consonancia con Torres (2019) son los elementos similares que el 

investigador averigua.  

La población estuvo conformada por 300 pacientes que obtuvieron 

atención médica en un centro de salud del distrito de Tarapoto, San 

Martín, con corte mes de octubre. 

 

 

V2 

r 

 

V1 
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Criterios de selección 

Criterios de inclusión: Todas aquellas personas que cuentan con 

seguro, personas adultas entre las edades de 25-60 años atendidos 

en medicina general. 

Criterios de exclusión: Los pacientes que no cuentan con seguro, 

ciudadanos menores de 25 y mayores de 60 años, en ginecología, 

odontología, obstetricia y en emergencias. 

3.3.2. Muestra 

Es un grupo poblacional representativo correspondiente a un 

conjunto, según (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018) destaca al 

grupo de habitantes que representan a una población.  

Para la determinación de la muestra se desarrolló el siguiente 

proceso. 

 

n=tamaño de muestra  

N= 300  

Z=1.96 

p= 0.5 

q=0.5 

e=0.05 

 

Por tanto, se obtuvo una muestra de 170 pacientes que percibieron 

atención médica en medicina general en un centro de salud del 

distrito de Tarapoto. 

3.3.3. Muestreo 

Tiene como finalidad obtener datos de la población, según (Ñaupas-

Paitán et al., 2014) nos señala que es una técnica basada en la 

obtención del universo. 
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El muestreo del estudio aplicado fue probabilístico, porque en la 

determinación de la muestra se ha empleado la fórmula de población 

finita. 

Unidad de análisis: Un paciente de un centro de salud del distrito 

de Tarapoto, San Martín – 2023. 

  3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

         3.4.1. Técnica 

Son instrumentos permisibles a la recolección de datos destacados. 

Según Otzen et al. (2018), es el instrumento que obtiene información 

valida de manera rápida, para luego realizar procesos estadísticos. 

Se aplicó la encuesta como técnica. 

 3.4.2 Instrumento 

Es una herramienta que permita analizar algunos datos importantes 

para desarrollar una investigación. Según Castillo (2023) es preciso 

porque permitirá recoger y analizar la información en el 

procedimiento de indagación.  

El instrumento que se empleó fue el cuestionario. 

La medición de la gestión integrada fue empleada mediante 16 

ítems, dividido en 3 dimensiones. La escala se caracteriza por: 

Nunca=1, Casi Nunca=2, A veces=3, Casi siempre=4 y Siempre=5, 

se midió en rangos o niveles, teniendo así para la variable gestión 

integrada Bajo (16-38), Medio (39-59) y Alto (60-80), en la dimensión 

organización: Bajo (5-12), Medio (13-19) y Alto (20-25), en la 

dimensión planificación: Bajo (5-12), Medio (13-19) y Alto (20-25) y 

en la dimensión comunicación: Bajo (6-14), Medio (15-22) y Alto (23-

30). 

Los datos sobre satisfacción del usuario fueron adquiridos por medio 

de 17 ítems del cuestionario fraccionados en 3 dimensiones, La 

escala fue: 1= Nunca, 2= Casi Nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre 
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y 5= Siempre, se midió en rangos y niveles, teniendo así para la 

variable calidad de atención: Bajo (8-19), Medio (20-30) y Alto (31-

40), en la dimensión expectativas del usuario: Bajo (4-9), Medio (10-

14) y Alto (15-20) y en la dimensión entorno: Bajo (5-12), Medio (13-

19) y Alto (20-25). 

            3.4.3. Validez 

Se relaciona al grado que una herramienta mide efectivamente la 

variable; según Hernández et al. (2018), determina que el 

instrumento importante tendrá la función de medir la variable. 

Se dio por juicio a cinco  profesionales expertos en la materia, 

quiénes validaron cada cuestionario a través de la evaluación 

(coherencia y cohesión) de cada items. 

En la indagación se corroboró claridad, coherencia y relevancia, con 

una escala en tipo: Likert, donde no cumple con el criterio es 1, bajo 

nivel=2, moderado nivel=3, alto nivel=4. 

Al respecto según la V1 se reveló a consecuencia un V de Aiken 

equivalente a 0.92 de validez entre jueces, V2, se demostró en el 

desenlace un V de Aiken igual a 0.92 de validez. 

3.4.4. Confiabilidad  

Se realizó mediante la prueba piloto para los instrumentos de 

investigación que fueron dos. Por ende, se consideró una muestra 

de 30 % que representa el estudio, inclinada a un centro de salud 

del distrito de Tarapoto, conformado por 51 pacientes. Las 

respuestas se calcularon en Excel según el formato que abarca las 

fórmulas para dar con la respectiva confiabilidad. Debe ser un valor 

encontrado que sea superior o igual a 0.7 según el Alfa de 

Crombrach, los resultados para la V1 =0.71 y V2 = 0.72. Los valores 

son considerables de 0.70 lo que reveló la confiablidad de los 

cuestionarios. 
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3.5.     Procedimientos 

        Se diseñó los instrumentos para transcurrir con validez el juicio de expertos, 

se elaboró una solicitud a un centro de salud del distrito de Tarapoto tomando 

en cuenta la  meta de valorar  la confiabilidad, se adaptó la muestra verídica, 

anticipado a eso se pidió la autorización del director del centro de salud para 

la aplicación del instrumento presencialmente en 10 min, donde los 

resultados se pusieron  en una hoja donde se detallaron las preguntas en 

donde las conclusiones se vieron estimadas según los objetivos propuestos. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Se sometieron los datos al SPSS V.26, donde se aplicó la estadística 

descriptiva mediante tablas y figuras; mientras que para determinar o 

comprobar la hipótesis se utilizó el estadístico Rho de Spearman. 

3.7. Aspectos éticos 

La autorización de parte de la dirección de un centro de salud del distrito de 

Tarapoto fue aceptada, se firmó el consentimiento informado para mantener 

el compromiso de respeto a los detalles evaluados. Incluso, se llevó a cabo 

con los reglamentos vigentes de la UCV-Tarapoto, donde el software Turnitin 

fue aplicado para verificar la similitud; así como también la norma Apa 7° 

Edición que hizo referencia a la norma de investigación. Bajo estas 

condiciones, los principios éticos que se tomó en cuenta en la investigación 

es la justicia, ya que los pacientes de un centro de salud del distrito de 

Tarapoto han sido seleccionados para estar dentro de la muestra de 

investigación. La autonomía, porque se realizó con el consentimiento de las 

personas que fueron encuestadas. La beneficencia, porque después de 

haber desarrollado la investigación y hecho su respectiva publicación el 

participante es mínimo expuesto. La no maleficencia, porque perduró y en 

privado los resultados que se obtendrá en la investigación. 
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IV. RESULTADOS 

    4.1.  Nivel de las dimensiones de gestión integrada en un centro de salud 

del distrito de Tarapoto, San Martín – 2023. 

 Tabla 1  

            Nivel de las dimensiones de gestión integrada 

Variable/dimension  Nivel Rango f 

(n=170) 

% 

Organización Bajo 5-12 46 27 % 

Medio 13-19 89 52 % 

Alto 20-25 35 21 % 

Planificación  Bajo 5-12 23 14 % 

Medio 13-19 62 36 % 

Alto 20-25 85 50 % 

Comunicación Bajo 6-14 37 22 % 

Medio 15-22 76 45 % 

Alto 23-30 57 33 % 

             Fuente: El cuestionario fue aplicado a los pacientes de un C.S. 

 

 

Se evidencia el nivel de las dimensiones de Gestión Integrada. Con respecto 

a organización, el nivel más relevante es el medio con 52 %, seguido del 

bajo con 27 % y finalmente del alto con 21 %.  En planificación, el relevante 

fue el nivel alto con 50 %, seguido de medio con 36 % y finalmente, bajo con 

14 %. En el caso de comunicación, el 45 % se halla en un nivel medio, 

sucesivo del alto con 33 % y el bajo con 22 %. Lo que se deduce que la 

mayoría de las dimensiones están en un nivel medio, lo que quiere decir que 

no llega a obtener en su totalidad una buena organización, planificación y 

comunicación; en donde los trabajos deben tener cooperar constantemente 

para llegar a un mismo objetivo. 
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4.2.  Nivel de las dimensiones de satisfacción del usuario en un centro de 

salud del Distrito de Tarapoto, San Martín - 2023. 

            Tabla 2 

             Nivel de las dimensiones de la satisfacción del usuario 

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

Fuente: Aplicado mediante cuestionario al paciente del C.S. 

                  

Se observa la satisfacción del usuario y sus dimensiones; en calidad de 

atención, el nivel más relevante es el medio con 40 % seguido del alto 36 % 

y finalmente del bajo 24 %. En cuanto a expectativas del usuario, el nivel 

significante es el bajo con 41 %, alto con 31 % y finalmente medio con 28 %. 

En el caso de entorno, el nivel más resaltante es el bajo con 53 %, seguido 

de medio con 25 % y con 22 % el alto. Lo que se define que la mayoría de las 

dimensiones están en un nivel bajo, lo que quiere decir es que no existe 

calidad de atención porque los trabajadores de salud no cumplen como 

debería de ser sus actividades, las expectativas del usuario son mínimas y el 

entorno es inadecuado. 

 

 

 

Variable/dimension  Nivel Rango f 

(n=170) 

% 

Calidad de 

attention 

Bajo 8-19 40 24 %  

Medio 20-30 68 40 % 

Alto 31-40 62 36 % 

Expectativas del 

usuario  

Bajo 4-9 70 41 % 

Medio 10-14 48 28 % 

Alto 15-20 52 31 % 

Entorno Bajo 5-12 90 53 % 

Medio 13-19 42 25 % 

Alto 20-25 38 22 % 
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    4.3 Relación entre las dimensiones de gestión integrada y satisfacción del 

usuario en un centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín- 2023. 

Tabla 3  

           Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

V1. Gestión Integrada ,296 170 ,000 

Dimensión: Organización ,322 170 ,000 

Dimensión: Planificación ,244 170 ,000 

Dimensión: Comunicación ,216 170 ,000 

V2. Satisfacción del usuario ,221 170 ,000 

Dimensión: Calidad de atención ,253 170 ,000 

Dimensión: Expectativas del usuario ,218 170 ,000 

Dimensión: Entorno ,289 170 ,000 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.26 

 

Kolmogorov- Smirnova.  fue aplicado, porque se tiene una muestra de 170; 

siendo p=0,000 en gestión integrada y 0,000 en satisfacción del usuario. con 

resultados menores a 0,05; se aplicó además el Rho de Spearman para 

calcular la correlación porque estableció como una distribución no anormal. 
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Tabla 4 

Relación entre las dimensiones de gestión integrada y satisfacción del usuario 

 

       Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.26 

 

Se observa una correlación positiva  muy baja, no significativa entre la dimensión 

organización y satisfacción del usuario, con un Rho de Spearman de 0,139 y un 

p-valor igual a 0,071, de igual modo una correlación positiva muy baja,no 

significativa  entre la dimensión planificación y la satisfacción del usuario  con un 

Rho de Spearman de 0,121 y un p-valor igual a 0,117, y finalmente, una 

correlación positiva muy baja , no significativa entre la dimensión comunicación 

y la satisfacción del usuario  con un Rho de Spearman de 0,099 y un p-valor de 

0,199, por el cual se asume la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna, 

concluyendo que existe una correlación positiva muy baja , no significativa, entre 

las dimensiones de la gestión integrada y satisfacción del usuario. 

 

 

 

DIMENSIÓN: 

ORGANIZAC

IÓN 

DIMENSI

ÓN: 

PLANIFIC

ACIÓN 

DIMENSI

ÓN: 

COMUNI

CACIÓN       V2 

Rho de 

Spearman 

DIMENSIÓN: 

ORGANIZACIÓN 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,007 -,027 ,139 

Sig. (bilateral) . ,933 ,723 ,071 

N 170 170 170 170 

DIMENSIÓN: 

PLANIFICACIÓN 

Coeficiente de 

correlación 

,007 1,000 -,189* ,121 

Sig. (bilateral) ,933 . ,014 ,117 

N 170 170 170 170 

DIMENSIÓN: 

COMUNICACIÓN 

Coeficiente de 

correlación 

-,027 -,189* 1,000 ,099 

Sig. (bilateral) ,723 ,014 . ,199 

N 170 170 170 170 

V2. Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,139 ,121 ,099 1,000 

Sig. (bilateral) ,071 ,117 ,199 . 

N 170 170 170 170 
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Figura 1 

Diagrama de dispersión y análisis de determinación de la dimensión 

organización con satisfacción del usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Según la base de datos, elaboración propia 

 

Se observa el R2
 =0.0017 de determinación, es decir que, la satisfacción del usuario 

depende de la dimensión organización en un 0.17% lo cual el 99.83% necesitando 

de otros componentes. 

Figura 2 

Diagrama de dispersión y análisis de determinación de la dimensión planificación 

con satisfacción del usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado con la base de datos. 
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Se evidencia el R2
 =0.0004 de determinación, es decir, que la V2 depende de la 

dimensión planificación en un 0.04% lo cual el 99.96 % obedece a otros factores. 

Figura 3 

Diagrama de dispersión y análisis de determinación de la dimensión comunicación 

con satisfacción del usuario 

 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de los valores de la base de datos 

 

Se observa el R2
 =0.0164 de determinación, donde se constata que, la satisfacción 

del usuario depende de la dimensión comunicación en un 1.64 % y el 98.36 % 

dependen de otros factores. 
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4.4 Relación que existe entre gestión integrada y satisfacción del usuario en un 

centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín - 2023 

Tabla 5 

Relación que existe entre la gestión integrada y satisfacción del usuario 

  

V1.      

Gestión 

Integrada 

V2. Satisfacción 

del usuario 

Rho de Spearman V1. Gestión Integrada Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,180* 

Sig. (bilateral) . ,019 

N 170 170 

V2. Satisfacción del usuario Coeficiente de 

correlación 

,180* 1,000 

Sig. (bilateral) ,019 . 

N 170 170 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
Fuente: Resultados del SPSS V.26 

 

En estas líneas se puede apreciar los siguientes datos estadísticos en función al 

Rho Spearman mostrando la correlación positiva muy baja  de 0.180* en medio de 

la V1 y V2, y también se observa que entre ellas existe relación y es significativa; 

dado que, el p-valor (bilateral ) obtenido se sitúa por debajo del 0,05 y asimismo 

cumple la siguiente norma:  (p valor <0,05) con nivel de confianza del 95%, en tal 

sentido, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna; entonces, en 

el marco de la investigación, existe relación entre gestión integrada y satisfacción 

del usuario en un centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín - 2023. 
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Figura 4 

Diagrama de dispersión y análisis de determinación de gestión integrada con 

satisfacción del usuario 

 

Fuente: Facilitado con la base de datos. 

 

Se observa que la gestión integrada depende de la satisfacción del usuario en un 

0.9 % lo cual el 99.1 % dependen de otros factores. 
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V. DISCUSIÓN 

En referencia a  identificar el nivel de las dimensiones de la V1 en un centro de 

salud del distrito de Tarapoto; se dedujo que el nivel más resaltante fue el  medio 

con 52 % sucesivo del bajo con 27 % y el  alto con 21 %, en  la dimensión 

planificación el nivel alto con 50 %, sucesivo de medio con 36 % y el  bajo con 

14 % y finalmente la dimensión comunicación el nivel medio con 45 %, 

consecutivo el alto con 33 % y el  bajo con 22 %; por el cual se concluye que el 

nivel que predomina es el nivel medio; de lo que se deduce es que se debe 

ejercer y mejorar las actividades que se plantean para realizar una correcta 

planificación y organización mediante una comunicación asertiva, que se note el 

trabajo en equipo y que las expectativas del equipo de trabajo sean relevantes 

para alcanzar fines y metas, las que se asemejan a la teoría de Delgado  (2023), 

donde señala que la población no se encuentra a gusto con los servicios que 

brindan los centros de salud, pues la comunicación está en un nivel bajo y como 

punto de mejora debería de ser las habilidades que tiene cada profesional para 

llegar al paciente, que se caracterice por el desenvolvimiento y el buen trato que 

brindan a los pacientes, buscando la satisfacción hacia los ciudadanos durante 

la atención médica; donde también la organización debe ser sumamente 

importante para el cumplimiento de las distintas actividades, por ello, cada centro 

de salud debe tener metas claras; asimismo la teoría de Ortiz (2018) es similar 

porque indica que la organización y planificación están en un nivel medio, donde 

las acciones negativas están disminuyéndose y se están incrementando las 

positivas; pues para todo ello debería existir muchas ganas para seguir hacia 

adelante y en donde los profesionales de salud estén comprometidos no solo 

con ellos mismo, sino también con la sociedad; hoy en día el tema de salud es 

prioridad; por tanto debería de ser recomendable que el personal de salud reciba 

charlas informativas y capacitaciones de temas importantes que sirvan para 

mejorar muchos aspectos que beneficien más que todo a las personas.  

Gonzales (2019), también señala que la planificación está en un nivel medio, 

pues en estos últimos tiempos se está evidenciando muchas dificultades cuando 

hacemos referencias a la atención médica de un paciente; si bien es cierto 

deberían existir líderes que planifiquen actividades de mejoría y más que todo 

que tengan el compromiso de lograr lo que se quiere con la organización, 
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trayendo consigo resultados que no solo favorezcan a la población, sino también 

a los profesionales. 

Asimismo, estos resultados concuerdan con Muna et al. (2020), Gregori et al. 

(2020) y Velásquez (2018), quienes mencionan que para una gestión integrada 

se debe obtener un nivel medio en organización y planificación con mejora 

constante,  donde la organización debe trabajar en conjunto para brindar mejores 

servicios y que el fortalecimiento se vea reflejado en los resultados de las 

actividades que se realizan con efectividad, tomando como prioridad una buena 

planificación y seguridad para satisfacer de esa manera a la comunidad. Por 

ende, lo que se debería hacer en la actualidad es planificar las actividades con 

anticipación y organizarse por grupos para que se pueda cumplir con lo 

estipulado en metas y de esa manera llegar con totalidad al paciente. 

En cuanto a conocer el nivel de las dimensiones de satisfacción del usuario en 

un centro de salud del distrito de Tarapoto; se alcanzó como resultado que el 

nivel más resaltante en la dimensión calidad de atención fue el medio con 40 % 

sucesivo del alto con 36 % y bajo con 24 %, también en la dimensión expectativas 

del usuario fue el nivel bajo con 41 %, consecutivo del alto con 31 % y medio con 

28 %. Finalmente, según la dimensión entorno fue el nivel bajo según 53 %, 

consecutivo del medio con 25 % y el  alto con 22 %; evidenciando que  el 

predominante fue  bajo; de lo que se deduce que debería ponerse en marcha un 

plan de mejora para los especialistas hacia los usuarios, donde exista buena 

comunicación, buen trato, y donde la calidad de atención se vea reflejada en la 

satisfacción que tiene cada paciente después de haber sido atendido por el 

especialista de salud; de tal manera que tiene una similitud con las teorías de 

Delgado (2023), Chávez (2018), Avilés (2019) y Alvarado et al. (2020), quienes 

consideran que el entorno está en un nivel bajo, ya que dentro del sistema de 

salud se ha podido observar que la infraestructura de muchos centros de salud 

no están en buenas condiciones más aún en los sectores alejados, pues estos 

últimos tiempos se han visto que las personas no han podido recibir la atención 

que se merecen y eso siempre ocurre en la actualidad, lo que resulta ser algo 

injusto para ellos. 
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Asimismo, los resultados son idénticos a la teoría de Merino y Hernández (2021) 

quienes señalan que las expectativas del usuario están en un nivel bajo, por ende 

lo que se debería hacer son capacitaciones constantes a los especialistas,  pues 

muchas veces escogemos profesionales que no tienen ningún tipo de 

capacitación y mucho menos profesionales que no son capaces de sacar 

adelante un caso de emergencia perjudicando directamente a los pacientes; por 

tal motivo, los centros de salud deben gestionar para obtener una buena 

infraestructura; pues muchas personas sufren necesidades en las zonas 

alejadas, donde el acceso se ha visto obstruido por las lluvias constantes que se 

vienen evidenciando en esas zonas y en donde los ambientes no tienen ningún 

mantenimiento y más que todo no cuentan con los recursos materiales 

necesarios para la atención médica; por ende el gobierno debe priorizar estas 

problemáticas para dar una solución y lograr satisfacer al usuario. 

Los resultados también se asemejan a la teoría de Pérez (2021) quien indica que 

las expectativas son mínimas; pues la mayoría de establecimientos de salud de 

los centros poblados no cuentan con camillas, con medicinas y lo más importante 

con una infraestructura, donde los pacientes puedan estar estables durante su 

recuperación; perjudicando en su gran mayoría a los niños, gestantes y adultos 

mayores pues son ellos parte importante y especial por quienes se debería 

mejorar. 

Respecto al análisis de la relación entre las dimensiones de la gestión integrada 

y satisfacción del usuario, se obtuvo como resultado que existe relación 

significativa de nivel 0.05 (bilateral) entre la dimensión organización y la V2 y 

existe una correlación positiva  muy baja,no significativa, con un Rho de 

Spearman de 0,139 y un p-valor igual a 0.071, asimismo una correlación positiva 

muy baja, no significativa  entre la dimensión planificación y satisfacción del 

usuario con un Rho de Spearman de 0,121 y un p-valor igual a 0,117, y 

finalmente, una correlación positiva muy baja, no significativa entre la dimensión 

comunicación y satisfacción del usuario con un Rho de Spearman de 0,099 y un 

p-valor de 0,199, por el cual se asume la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis 

alterna, concluyendo que existe correlación positiva muy baja, no significativa, 

entre las dimensiones de la gestión integrada y satisfacción del usuario. Estos 
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resultados son lo contrario a las teorías de Vásquez (2021), Flores (2019), 

Ojanama (2021), Marín et al. (2022),  pues indican que existen estrategias de 

gestión en donde los trabajadores cuenten con un líder que cumpla la función de 

organizar  las actividades como por ejemplo visitas médicas a domicilios y las 

coberturas de seguimiento mensual hasta las zonas más alejadas sin exclusión; 

debería haber un sin números de actividades donde la participación de los 

representantes se enfatice en el compromiso. 

Similares resultados presenta Torres (2022), quien señala que es importante 

desarrollar soluciones donde la superación de los obstáculos sea una barrera 

vencida y donde la fortaleza sea una luz de esperanza para la satisfacción de la 

ciudadanía; también  concuerda con la teoría de Roldán (2020), donde indica 

que la comunicación debe ser valiosa en  el área de emergencia y que se cumpla 

con los estándares de seguridad para una buena atención; como también la 

coordinación con los directivos vaya tomando resultados positivos, donde 

conjuntamente lleguen a un mismo objetivo y así vaya disminuyéndose las 

acciones que perjudican el avance. 

Finalmente, se halló relación positiva muy baja, una relación significativa ya que 

se encuentra por debajo del 0,05 y asimismo cumple la siguiente norma (p valor  

< 0,05) con nivel de confianza del 95 %, en tal sentido se rechaza la hipótesis 

nula y se admite la hipótesis alterna, que existe relación entre gestión integrada 

y satisfacción del usuario. Estos resultados son idénticos a la teoría de  Soria 

(2023) pues señala que se ha visto reflejado en el trabajo que se viene dando en 

un centro de salud en donde la organización, planificación y comunicación son 

puntos importantes para el desarrollo de las atenciones médicas que se viene 

dando durante los días de la semana; asimismo la calidad de atención y las 

expectativas de los ciudadanos se vean reflejados en la satisfacción que tiene 

cada paciente después de ser atendido por los médicos; asimismo los resultados 

son  similares a las teorías de   Dúplex (2023), Meza (2022), Posada (2021), 

Rodríguez (2020), Salazar (2019), Meza (2022) quienes concluyen que no 

existen especialistas ni prestación de servicios hacia los pacientes; pues la falta 

de organización, planificación y comunicación perjudica a las personas que 

necesitan ser atendidas; el estado peruano aún no ha puesto en marcha tomar 
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como prioridad el sector salud en las postas medicas alejadas; pues esto últimos 

años se ha visto estos tipos de dificultades más aun cuando empezó la pandemia 

COVID 19, donde se ha podido apreciar la escasez de los recursos para la 

atención al usuario, pues este debería ser mejorado. 

En esa misma línea,  Díaz y Villafuerte (2022) indican que debe existir un líder 

que direccione las actividades para lograr los objetivos propuestos como entidad 

y equipo de trabajo, por ende la relación de la gestión integrada y satisfacción 

del usuario está en un nivel medio, pues se ha tenido que tomar en serio las 

necesidades que se viene evidenciando en la actualidad pues los únicos 

perjudicados han sido las personas que han necesitados ser atendidos y no han 

recibido la atención adecuada, un trato digno y más que todo la satisfacción que 

deberían tener; por ende, se espera un cambio que se refleje en acciones nuevas 

y positivas con el propósito de obtener buenos resultados. 
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VI. CONCLUSIONES 

6.1. Existe relación positiva muy baja entre gestión integrada y satisfacción del 

usuario en un centro de salud del distrito de Tarapoto - 2023, con un Rho 

Spearman de 0.180 (positiva muy baja) y un p-valor igual a 0,019, además, 

la gestión integrada depende del 0.9 % de la satisfacción del usuario. 

6.2. El nivel de las dimensiones de gestión integrada en organización y 

comunicación es el medio con 52 % y 45 % y finalmente en planificación es 

alto con 50 % lo que quiere decir que no se están efectuando los actos 

necesarios para obtener una buena coordinación, en la planificación no 

está obteniendo como debería y se esta evidencia mínima comunicación 

entre usuario y trabajador.  

6.3 El nivel de las dimensiones de satisfacción del usuario en calidad de 

atención es el medio con 40 %; asimismo en expectativa del usuario y 

entorno es bajo con 24 % y 53 %, lo que quiere decir que no existe calidad 

de atención porque los trabajadores de salud no cumplen como debería de 

ser sus actividades, las expectativas del usuario son mínimas y el entorno 

es inadecuados. 

6.4  La relación entre las dimensiones de gestión integrada y satisfacción del 

usuario es de correlación positiva muy baja, no significativa ,en 

organización y satisfacción del usuario con un Rho de Spearman de 0,139 

y un p-valor de 0,071; de igual modo en planificación y satisfacción del 

usuario existe una correlación positiva muy baja,no significativa, ya que el 

Rho de Spearman es de 0,121 y un p-valor es 0,117, y finalmente, una 

correlación positiva muy baja, no significativa entre la dimensión 

comunicación y satisfacción del usuario con un Rho de Spearman de 0,099 

y un p-valor de 0,199, indicando que  la dimensión gestión integrada tiene 

una minina relación con satisfacción del usuario. 
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VII. RECOMENDACIONES 

7.1 Al director del centro de salud en el que se realizó el estudio, elaborar 

planes de mejora en base a los resultados de una encuesta que han sido 

aplicados a los usuarios con la finalidad de mejorar el nivel de satisfacción 

del usuario de acuerdo a la organización, planificación y comunicación del 

personal de salud. 

 

7.2 Al director de la institución, dar más realce a las campañas de salud con 

la participación del personal clave, para lograr compromiso y precisión en 

la comunicación que se tenga con cada paciente. 

 

7.3 Al director del centro de salud en el que se realizó el estudio, brindar 

charlas continuas de trato amable, orientación y seguridad para la mejora 

de la atención médica a los usuarios. 

 

7.4 Al director de la institución, realizar gestiones de organización y 

planificación mediante una comunicación asertiva, para perfeccionar el 

entorno del centro de salud y brindar de esa manera comodidad al usuario 

durante su atención. 
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ANEXOS 

Matriz de operacionalización de variables 

 

 

 

 

 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 

 
 
 

Gestión Integrada 

 
Es una herramienta de mucha 
importancia porque establece 
vínculos y satisfacción en los 
usuarios. (Delgado, 2023) 

 
 
La gestión integrada se midió a 
través de un cuestionario de 16 
items dividido en 3 dimensiones. 

Organización - Estrategias 

- Compromiso  

 
 
 
   Ordinal  
 
 
 
 

Planificación - Participación en 
actividades 

Comunicación - Expresión   

- Precisión 

 
 
 
 
 

Satisfacción del 
usuario 

 
 
 
 
Es una normativa que define a la 
satisfacción del usuario como las 
expectativas del cliente con respecto 
al producto o servicio. (Norma Iso 
9001) 

 
 
La satisfacción del usuario se 
midió a través de un cuestionario 
de 17 items dividido en 3 
dimensiones. 

 
Calidad de atención 

 
 

 

- Trato amable 

 
 
 

Ordinal 
 
 

Expectativas del 
usuario 

- Orientación 

- Seguridad 

 
Entorno 

- Comodidad 
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Matriz de consistencia. 

Título: Gestión integrada y satisfacción del usuario en un centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín-2023. 

 

Formulación del problema 

 

Objetivos 

 

Hipótesis 

 

Técnicas e instrumentos 

 

Problema general 

 

¿Cuál es la relación entre la gestión 

integrada y satisfacción del usuario en 

un centro de salud del distrito de  

Tarapoto, San Martín - 2023? 

 

Problemas específicos: 

¿Cuál es el nivel de las dimensiones de 

la gestión integrada en un centro de 

salud del distrito de Tarapoto, San 

Martín - 2023? 

 

 

¿Cuál es el nivel de las dimensiones de 

satisfacción del usuario en un centro de 

salud del distrito de Tarapoto, San 

Martín - 2023? 

 

¿Cuál es la relación entre las 

dimensiones de la gestión integrada y 

satisfacción del usuario en un centro de 

salud del distrito de Tarapoto, San 

Martín - 2023? 

 

Objetivo general 

 

Determinar la relación que existe entre 

gestión integrada y satisfacción del 

usuario en un centro de salud del 

distrito de Tarapoto, San Martín – 

2023. 

 

Objetivos específicos: 

 Identificar el nivel de las dimensiones 

de la gestión integrada e en un centro 

de salud del distrito de Tarapoto, San 

Martín – 2023. 

 

 

Conocer el nivel de las dimensiones de 

satisfacción del usuario en un centro 

de salud del Distrito de Tarapoto, San 

Martín – 2023. 

 

Analizar la relación entre las 

dimensiones de la gestión integrada y 

satisfacción del usuario en un centro 

 

Hipótesis general: 

 

Hi: Existe relación entre gestión integrada y satisfacción del 

usuario en un centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martin-

2023. 

 

 

 

Hipótesis específicas 

H1: El nivel de las dimensiones de la gestión integrada en un 

centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín – 2023, es 

alto. 

 

 

 

H2: El nivel de las dimensiones de satisfacción del usuario en un 

centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín - 2023, es 

alto. 

 

 

 

H3: Existe relación entre las dimensiones de la gestión integrada 

y satisfacción del usuario en un centro de salud del distrito de 

Tarapoto, San Martín - 2023. 

 
 

 
 

Técnica 

Encuesta 
 
 

 
 

Instrumento 

Cuestionario 
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de salud del distrito de Tarapoto, San 

Martín - 2023. 

 

. 

 

 

Diseño de investigación 

 

Población y muestra 

 

Variables y dimensiones 

 

 
El estudio de investigación es de tipo 

No Experimental, con diseño 

correlacional. 
 

Donde: 

M= Muestra 
V1 = Gestión Integrada 
V2=Satisfacción del usuario.  

r   = Relación  

 
Población: 300 pacientes que 
recibieron atención en un centro de 

salud del distrito de Tarapoto. 
 
Muestra: 170 pacientes que recibieron 

atención médica en el área de 
medicina general. 
 

 

Variables Dimensiones  

Gestión Integrada 

Organización 

Planificación 

Comunicación 

Satisfacción del 

usuario 

Calidad de atención 

Expectativas del usuario  

Entorno 
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Ficha técnica para evaluar la gestión integrada 

Ficha técnica 

Nombre:   Cuestionario para Gestión Integrada 

Autora: Ramírez Díaz, Linda Milagros 

Tipo de evaluación: Cuestionario 

Lugar: Tarapoto 

Administración: Individual  

Duración: 10 minutos   

Objetivo: Determinar la relación que existe entre gestión integrada y satisfacción 

del usuario en un centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín - 2023 

Medio: Físico  

Valoración: Nivel bajo, nivel medio, nivel alto 

Tipo de administración: Individual  

Área de aplicación: Un paciente de un centro de salud del distrito de Tarapoto, 

San Martín – 2023. 

Tipo de puntuación: Numérica: 1, 2, 3, 4, 5 

Escala de valores: Nunca 1, Casi nunca 2, A veces 3, Casi siempre 4, Siempre 

5.  

Niveles y rangos: Alto: 5 y 4, Medio: 3, Bajo 1 y 2.  

Escala: Likert 

Valor total del cuestionario: Máximo 80 puntos y mínimo 16 puntos. 

Valoración: Cuantitativa 

Aspectos a evaluar: El cuestionario está constituido por 16 ítems   

Campo de aplicación: Un centro de salud del distrito de Tarapoto. 
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Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario para Gestión Integrada 

Datos informativos: 

Género:      M               F     Correo electrónico: ………………………. 

Instrucciones: Estimado colaborador, el presente tiene como finalidad identificar el nivel de control interno. 

El instrumento es anónimo y reservado, la información es sólo para uso de la investigación. En tal sentido, 

se le agradece por la información brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes 

opciones de respuesta: 

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) A VECES (3) 
CASI SIEMPRE 

(4) 
SIEMPRE (5) 

N.º 

Ítems 
Ítems 

     Respuestas  

N CN AV CS S 

 DIMENSIÓN: Organización      

01 
La calidad de atención médica que recibe en la posta médica es la 

correcta  
     

02 Le atienden de acuerdo al orden de llegada.      

03 Para la atención médica es llamado de acuerdo al orden de la lista.      

04 
Ha quedado satisfecho con la atención brindada por parte del 

personal médico. 
     

05 
Los especialistas de la salud desempeñan sus labores 

correctamente. 
     

 DIMENSIÓN: Planificación      

06 
Usted cree que el personal de salud recibe capacitaciones para 

mejorar sus servicios. 
     

07 
Usted cree que el personal de salud está capacitado para atender 

una emergencia (partos inesperados, accidentes de tránsito u otros). 
     

08 
Usted cree que el personal de salud participa en campañas de salud 

(lucha contra el cáncer, embarazos no deseados) 
     

09 El equipo médico realiza vacunación domiciliaria.      

10 El personal de salud atiende durante el horario establecido.      

 DIMENSIÓN: Comunicación      

11 Los especialistas de salud se comunican con claridad.      

12 
Los colaboradores de salud se comunican con términos que usted le 

entienda. 
     

13 
Las consultas que tuvo con el profesional de salud fueron resueltas 

con claridad. 
     

14 
Antes de finalizar la atención médica, el médico le explica los 

medicamentos que le está recetando para su mejoría. 
     

15 Los médicos le atienden con amabilidad.      

16 El colaborador de salud demuestra empatía.      
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Ficha técnica para evaluar la satisfacción del usuario 

Ficha técnica 

Nombre:   Cuestionario de Satisfacción del usuario. 

Autora: Ramírez Díaz, Linda Milagros 

Tipo de evaluación: Cuestionario 

Lugar: Tarapoto 

Administración: Individual  

Duración: 10 minutos   

Objetivo: Determinar la relación que existe entre gestión integrada y satisfacción 

del usuario en un centro de salud del distrito de Tarapoto, San Martín – 2023. 

Medio: físico  

Valoración: Nivel bajo, nivel medio, nivel alto 

Tipo de administración: Individual  

Área de aplicación: Un paciente de un centro de salud del distrito de Tarapoto, 

San Martín – 2023. 

Tipo de puntuación: Numérica: 1, 2, 3, 4, 5 

Escala de valores: Nunca 1, Casi nunca 2, A veces 3, Casi siempre 4, Siempre 

5.  

Niveles y rangos: Alto: 5 y 4, Medio: 3, Bajo 1 y 2.  

Escala: Likert 

Valor total del cuestionario: Máximo 90 puntos y mínimo 18 puntos. 

Valoración: Cuantitativa 

Aspectos a evaluar: El cuestionario está constituido por 16 ítems   

Campo de aplicación: Un centro de salud del distrito de Tarapoto. 
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Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario para satisfacción del usuario 

Género:    M            F              Correo electrónico: ………………………. 

Instrucciones: Estimado colaborador, el presente tiene como finalidad identificar el nivel de control interno. El 

instrumento es anónimo y reservado, la información es sólo para uso de la investigación. En tal sentido, se le agradece 

por la información brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes opciones de respuesta: 

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) A VECES (3) CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE (5) 

N.º 

Ítems 
Ítems 

     Respuestas  

N CN AV CS S 

 DIMENSIÓN: Calidad de atención      

01 
El miembro del equipo de salud demuestra apertura de hablar con 

sus pacientes. 
     

02 
El trabajador de salud demuestra un buen trato cuando se gestiona 

las citas médicas. 
     

03 
El colaborador de salud demuestra amabilidad durante la atención 

médica. 
     

04 
El especialista de salud le explica de diferentes maneras con la 

finalidad que usted logre una mejor comprensión.  
     

05 El personal médico coordina con los demás para una mejor atención.      

06 El equipo médico que le atendió en el área de farmacia fue amable.      

07 Usted cree que el desempeño del personal de salud ha mejorado.      

08 
El profesional de salud orienta adecuadamente para las atenciones 

de los pacientes. 
     

 DIMENSIÓN: Expectativas del usuario      

09 
El doctor que le atendió le indicó lo que debería hacer antes de 

tomar una ecografía. 
     

10 
El trabajador de salud le indicó los medicamentos que debería 

consumir en los horarios establecidos. 
     

11 El médico le inspira confianza.      

12 
Se sintió satisfecho con la atención que recibió por parte del 

personal de salud. 
     

 DIMENSIÓN: Entorno      

13 
Usted cree que el establecimiento de salud mantiene los ambientes 

limpios. 
     

14 Usted cree que el personal de salud tiene estabilidad laboral.      

15 Considera que la infraestructura tiene una adecuada iluminación.      

16 Considera que la posta médica está ubicada en una zona segura.      

17 
Considera que la posta médica cuenta con el abastecimiento 

necesario. 
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Consentimiento informado 
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Validación de los instrumentos de investigación 

Variable: Gestión Integrada 
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Validación de los instrumentos de investigación 

Variable: Satisfacción del usuario 
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 Índice de la V de Aiken 

Variable 1: GESTIÓN INTEGRADA 

 
 CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

P2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 

P3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 2 

P4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 

P5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 2 

D2 

P6 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 

P7 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

P8 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

P9 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 

P10 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

D3 

P11 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 

P12 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

P13 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

P14 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P16 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

MÍNIMO   1 

MÁXIMO   4 

(K)=Nª CAT. -1   3 

(n)= Jueces  5 

NC% (Z) 95 1.96 

 

 CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

DIMENSIONES V Li Ls V Li Ls V Li Ls 

D1 0.92 0.68 0.98 0.91 0.67 0.98 0.89 0.65 0.97 

D2 0.92 0.68 0.98 0.92 0.68 0.98 0.92 0.68 0.98 

D3 0.93 0.70 0.99 0.92 0.69 0.98 0.94 0.72 0.99 

Instrumento por 
Criterio 

0.93 0.69 0.99 0.92 0.68 0.98 0.92 0.69 0.98 

 
0.92 0.686 0.984       
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Índice de la V de Aiken 

Variable 2: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

 
 CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

P6 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

P7 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 1 

P8 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 3 4 4 2 

D2 

P9 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 

P10 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 

P11 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

P12 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D3 

P13 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P14 4 4 4 4 1 4 4 4 4 1 4 4 4 4 1 

P15 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 

P16 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 

P17 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 

 

MÍNIMO   1 
MÁXIMO   4 

(K)=Nª CAT. -1   3 

      
      

(n)= Jueces  5 
NC% (Z) 95 1.96 

 

 CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

DIMENSIONES V Li Ls V Li Ls V Li Ls 

D1 0.93 0.69 0.99 0.93 0.70 0.99 0.92 0.68 0.98 

D2 0.93 0.70 0.99 0.92 0.68 0.98 0.92 0.68 0.98 

D3 0.91 0.67 0.98 0.91 0.67 0.98 0.89 0.65 0.97 

Instrumento por 
Criterio 

0.92 0.69 0.98 0.92 0.69 0.98 0.91 0.67 0.98 
 

 

 

 
0.92 0.682 0.983        
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Base de datos estadísticos muestra piloto 

 

N.º Encuestas 
Piloto 

Preguntas Total 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 Sum fila (t) 

1 2 3 4 5 2 3 4 3 3 4 2 2 3 4 3 2 49 

2 4 3 3 5 2 3 3 5 2 4 2 3 3 3 2 2 49 

3 3 2 3 4 3 2 3 4 3 2 3 4 3 3 4 5 51 

4 3 3 4 3 4 4 5 3 3 3 3 1 5 4 3 3 54 

5 3 3 3 2 2 3 3 4 3 2 3 3 4 4 3 5 50 

6 5 4 4 4 3 4 4 5 3 3 2 5 5 1 5 4 61 

7 3 3 3 4 3 5 5 4 3 3 2 3 3 5 3 5 57 

8 2 3 2 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 1 4 50 

9 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 65 

10 3 2 3 2 2 2 3 4 4 4 3 3 2 2 3 4 46 

11 3 3 4 3 4 2 3 2 4 3 3 3 3 4 2 5 51 

12 2 3 4 1 5 5 5 1 4 3 4 4 4 4 3 5 57 

13 4 3 3 3 3 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 66 

14 3 4 5 5 5 2 4 4 1 4 5 5 1 5 4 5 62 

15 3 1 2 4 4 5 3 4 4 5 5 4 3 3 2 3 55 

16 2 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 1 4 52 

17 3 4 4 3 2 2 2 3 4 3 3 3 2 2 2 2 44 

18 3 2 4 4 3 3 2 3 3 3 4 1 4 3 3 4 49 

19 5 2 3 3 4 2 3 2 4 3 3 3 3 4 2 5 51 

20 2 3 2 1 5 5 5 1 4 3 4 4 4 4 3 5 55 

21 4 3 3 5 3 3 5 5 3 3 4 4 3 3 4 3 58 

22 5 4 5 4 3 3 2 3 3 3 4 1 4 3 3 4 54 

23 4 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 69 



74 
 

24 3 5 2 1 5 5 5 1 4 3 4 4 4 4 3 5 58 

25 4 5 4 4 4 3 5 3 3 5 3 3 3 4 5 3 61 

26 5 4 3 4 3 5 5 4 3 3 2 3 3 5 3 5 60 

27 2 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 1 4 52 

28 3 3 2 5 3 3 5 5 3 3 4 4 3 3 4 3 56 

29 4 5 2 4 3 3 2 3 3 3 4 1 4 3 3 4 51 

30 4 5 2 4 5 3 3 5 5 3 3 4 4 3 3 4 60 

31 3 5 3 1 4 3 3 2 3 3 3 4 1 4 3 3 48 

32 3 5 4 4 4 3 5 3 3 5 3 3 3 4 5 3 60 

33 3 4 3 4 3 5 5 4 3 3 2 3 3 5 3 5 58 

34 3 5 2 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 1 4 53 

35 2 4 3 5 3 3 5 5 3 3 4 4 3 3 4 3 57 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 5 3 68 

37 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 3 2 64 

38 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 1 52 

39 5 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 1 4 3 3 4 52 

40 5 4 3 3 4 2 3 2 4 3 3 3 3 4 2 5 53 

41 3 3 4 4 4 4 5 5 5 3 4 2 2 2 3 5 58 

42 3 2 2 3 4 2 3 2 4 3 3 3 3 4 2 5 48 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 75 

44 2 3 2 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 1 4 51 

45 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 5 64 

46 3 2 3 4 3 3 2 3 3 3 4 1 4 3 3 4 48 

47 3 4 4 2 3 4 4 3 4 5 5 4 3 4 2 5 59 

48 3 2 2 2 2 2 5 3 4 4 4 3 3 4 3 5 51 

49 2 2 5 4 4 3 5 3 3 5 3 3 3 4 5 3 57 

50 3 4 5 5 5 2 4 4 1 4 5 5 1 5 4 5 62 

51 2 2 2 2 2 2 2 4 3 2 3 2 2 2 3 3 38 
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PROMEDIO 
columna (i) 3.33 3.43 3.29 3.59 3.49 3.41 3.76 3.45 3.51 3.55 3.51 3.22 3.37 3.55 3.08 3.92 Varianza Total 

DESV EST 
columna Si 0.97 1.04 0.97 1.15 0.90 1.02 1.09 1.10 0.86 0.83 0.90 1.10 0.98 0.90 1.13 1.06 Columnas 

VARIANZA por 
ítem 

0.95 1.09 0.93 1.33 0.81 1.05 1.18 1.21 0.73 0.69 0.81 1.21 0.96 0.81 1.27 1.11 
Varianzas 
totales de 
ítems St² 

SUMA DE 
VARIANZAS de 

los ítems Si² 

16.17                               47.77 

 

 

  

 

            

             

             

             

             

Número de Ítems: 16            

Reemplazando:             

             

α= 1.0667 0.6616           

α= 0.71             
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N.º 
Encuestas 

Piloto 

Preguntas Total 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 
Sum fila 

(t) 

1 5 5 5 5 5 3 2 2 4 4 2 2 3 3 3 4 5 62 

2 3 2 3 5 5 5 3 4 3 2 5 3 3 4 4 5 5 64 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 80 

4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 70 

5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 2 3 4 73 

6 4 3 1 2 1 2 4 5 2 3 2 2 5 4 4 5 4 53 

7 3 3 3 5 2 3 5 3 3 5 2 3 2 5 5 3 5 60 

8 5 5 5 5 2 5 2 4 2 4 4 2 3 3 2 1 4 58 

9 2 3 3 3 3 2 2 5 3 1 4 4 3 3 3 4 5 53 

10 1 3 4 4 3 3 2 4 5 5 3 5 4 3 3 3 4 59 

11 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 3 2 1 1 62 

12 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 5 5 5 73 

13 4 3 5 3 4 3 5 2 3 5 3 2 4 4 4 5 5 64 

14 3 4 5 5 2 2 4 4 3 4 3 3 3 5 5 4 5 64 

15 3 1 2 4 4 2 3 2 4 5 5 4 3 5 5 2 3 57 

16 4 5 5 5 5 5 4 5 2 3 2 2 5 4 4 5 4 69 

17 4 4 3 5 2 3 5 3 3 5 2 3 2 5 5 3 5 62 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 85 

19 2 3 1 4 3 2 2 5 3 1 4 4 3 3 3 4 5 52 

20 1 3 4 4 3 3 2 4 5 5 3 5 4 3 3 3 4 59 

21 3 5 5 3 4 2 3 3 3 2 4 3 5 4 4 2 3 58 

22 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 76 
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23 3 3 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 77 

24 3 5 5 3 4 2 3 3 3 2 4 3 5 4 4 2 3 58 

25 4 4 2 3 5 5 5 4 4 2 4 2 4 5 2 3 5 63 

26 5 3 5 3 4 3 5 2 3 5 3 2 4 5 4 5 5 66 

27 5 5 5 5 2 2 4 4 3 4 3 3 3 5 5 4 5 67 

28 3 1 2 4 4 2 3 2 4 5 5 4 3 5 5 2 3 57 

29 4 3 1 2 1 2 4 5 2 3 2 2 5 4 4 5 4 53 

30 4 4 3 5 2 5 5 5 5 5 2 3 2 5 5 3 5 68 

31 3 5 2 5 2 5 2 4 2 3 3 2 3 3 2 1 4 51 

32 3 4 2 5 3 3 2 2 4 3 4 5 4 3 3 5 5 60 

33 1 3 4 3 2 3 3 2 3 4 2 3 5 3 3 3 3 50 

34 2 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 2 3 4 72 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 69 

36 3 5 5 5 5 2 4 5 2 3 2 2 5 4 4 5 4 65 

37 4 3 3 5 2 3 5 3 3 4 4 3 2 5 5 3 5 62 

38 3 5 2 5 2 5 2 4 2 3 3 5 5 3 2 1 4 56 

39 2 3 1 4 3 2 2 5 3 1 4 4 3 3 3 4 5 52 

40 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 4 73 

41 3 5 5 3 4 2 3 3 3 2 4 3 5 4 4 2 3 58 

42 4 4 2 3 5 5 5 4 4 2 4 2 4 5 2 3 5 63 

43 3 1 2 4 4 2 3 2 4 5 5 4 3 5 5 2 3 57 

44 2 3 5 3 4 2 3 3 3 2 4 3 5 4 4 2 3 55 

45 5 5 5 5 5 5 5 2 4 3 4 5 4 3 3 5 5 73 

46 5 5 4 5 5 2 5 5 5 1 4 5 5 5 5 4 2 72 

47 2 3 1 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 58 

48 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 4 3 3 3 69 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 5 2 66 

50 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 3 3 72 
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51 5 5 5 5 5 5 3 2 4 5 5 4 3 5 5 2 3 71 

PROMEDIO 
columna (i) 3.57 3.84 3.69 4.24 3.67 3.55 3.71 3.71 3.63 3.71 3.73 3.53 3.88 4.06 3.71 3.41 4.04 

Varianza 
Total 

DESV EST 
columna Si 1.19 1.14 1.41 0.91 1.24 1.29 1.14 1.04 0.98 1.32 1.04 1.16 0.93 0.81 1.08 1.27 1.00 Columnas 

VARIANZA 
por ítem 

1.41 1.29 1.98 0.82 1.55 1.65 1.29 1.09 0.96 1.73 1.08 1.33 0.87 0.66 1.17 1.61 1.00 
Varianzas 
totales de 
ítems St² 

SUMA DE 
VARIANZAS 

de los 
ítems Si² 

21.50                                 66.03 

 

Numero de Ítems : 17

Reemplazando:

α= 1.0625 0.6744

α= 0.72
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Base de datos estadísticos de la investigación 

VARIABLE 1: GESTIÓN INTEGRADA 

 ORGANIZACIÓN 

SUBTOTAL 

PLANIFICACIÓN  

SUBTOTAL 

COMUNICACIÓN 

SUBTOTAL TOTAL N° P1 P2 P3 P4 P5 P1 P2 P3 P4 P5 P1 P2 P3 P4 P5 P6 

1 3 2 2 3 3 13 5 5 5 5 3 23 3 1 2 1 2 3 12 48 

2 4 3 3 3 4 17 1 1 3 1 1 7 4 2 2 2 4 4 18 42 

3 2 3 2 3 2 12 3 5 5 3 5 21 4 3 4 4 4 3 22 55 

4 4 4 4 2 4 18 5 5 5 4 5 24 4 1 5 5 4 4 23 65 

5 4 4 5 5 4 22 5 5 3 3 4 20 2 2 1 2 3 4 14 56 

6 4 3 4 3 5 19 3 5 5 5 4 22 4 5 4 4 3 3 23 64 

7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 3 5 5 5 3 2 23 33 

8 4 3 3 4 5 19 4 4 4 4 4 20 4 2 5 5 4 4 24 63 

9 5 5 3 3 4 20 1 1 3 1 1 7 4 2 2 2 4 4 18 45 

10 3 3 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 2 2 2 1 1 1 9 47 

11 2 2 3 3 2 12 3 5 5 5 3 21 3 2 3 3 3 3 17 50 

12 5 5 3 5 4 22 2 3 5 5 5 20 3 1 4 4 4 2 18 60 

13 3 3 4 4 3 17 3 5 5 5 3 21 2 3 3 3 2 4 17 55 

14 4 4 5 4 5 22 5 5 4 5 5 24 2 2 1 1 1 2 9 55 

15 3 3 4 4 3 17 4 5 4 5 5 23 2 3 3 3 2 4 17 57 

16 1 1 2 3 3 10 5 5 5 5 5 25 3 3 4 4 4 4 22 57 

17 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 5 23 3 3 3 3 2 3 17 60 

18 4 4 4 3 3 18 2 2 4 2 3 13 4 1 1 1 3 3 13 44 

19 2 2 3 2 2 11 5 5 4 5 4 23 2 1 5 5 3 3 19 53 

20 4 4 3 4 3 18 3 4 5 4 4 20 3 3 3 3 3 4 19 57 

21 4 4 5 3 2 18 3 3 5 5 5 21 3 2 5 5 2 3 20 59 

22 3 1 2 3 3 12 4 4 4 3 5 20 3 1 4 4 4 3 19 51 

23 4 4 5 3 3 19 1 1 2 1 2 7 5 5 5 5 5 4 29 55 

24 3 3 4 4 3 17 5 5 5 5 4 24 1 1 4 4 1 3 14 55 

25 4 4 4 4 3 19 5 5 4 4 4 22 3 2 4 4 2 4 19 60 

26 3 3 4 4 2 16 5 4 4 4 4 21 5 3 4 4 4 4 24 61 
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27 3 3 2 2 2 12 5 5 4 3 4 21 4 5 5 5 4 5 28 61 

28 3 3 5 5 3 19 4 4 4 5 3 20 2 4 2 2 1 2 13 52 

29 4 4 4 2 3 17 2 2 3 2 3 12 1 2 4 4 4 4 19 48 

30 5 5 3 5 5 23 5 5 5 5 4 24 5 3 5 5 3 4 25 72 

31 5 4 1 1 1 12 3 3 3 3 3 15 4 3 4 4 3 3 21 48 

32 4 3 3 4 4 18 3 3 4 4 4 18 4 4 5 5 4 3 25 61 

33 4 4 4 4 3 19 4 4 4 3 3 18 2 2 2 4 2 2 14 51 

34 4 1 1 2 2 10 3 3 3 4 3 16 3 3 4 4 3 4 21 47 

35 4 4 5 4 4 21 1 1 2 3 2 9 5 2 5 5 4 4 25 55 

36 3 2 5 4 5 19 5 5 5 1 1 17 5 4 4 5 5 5 28 64 

37 1 1 3 2 2 9 3 3 3 4 3 16 3 2 2 2 2 2 13 38 

38 4 4 5 4 3 20 3 3 4 2 3 15 5 3 4 4 2 2 20 55 

39 3 3 3 5 4 18 1 1 3 5 4 14 5 5 1 1 4 3 19 51 

40 5 5 5 4 5 24 1 1 3 1 3 9 3 5 5 5 4 5 27 60 

41 3 3 2 2 2 12 3 3 3 5 3 17 2 2 2 2 1 1 10 39 

42 3 3 4 4 3 17 2 2 3 3 3 13 4 3 4 4 2 4 21 51 

43 4 4 3 4 3 18 3 3 3 4 3 16 3 3 5 4 5 5 25 59 

44 4 4 3 3 4 18 2 2 3 4 3 14 5 3 5 5 4 3 25 57 

45 1 1 2 2 3 9 2 2 3 4 3 14 4 2 4 4 5 4 23 46 

46 5 5 4 5 2 21 5 5 4 2 2 18 5 5 4 5 5 5 29 68 

47 3 3 4 4 3 17 3 3 4 2 3 15 4 4 4 4 4 5 25 57 

48 2 2 3 2 3 12 3 3 3 3 2 14 1 1 1 1 1 1 6 32 

49 3 3 4 4 3 17 3 3 3 3 2 14 4 2 5 5 4 3 23 54 

50 3 3 4 4 3 17 1 2 2 3 2 10 4 5 5 5 4 5 28 55 

51 4 3 4 4 3 18 3 3 4 4 4 18 3 3 4 4 5 3 22 58 

52 5 3 1 2 4 15 2 4 1 5 3 15 3 2 1 4 5 1 16 46 

53 4 3 2 1 2 12 5 5 5 2 3 20 5 3 5 4 4 3 24 56 

54 5 4 2 3 2 16 5 5 1 4 4 19 5 5 4 4 3 3 24 59 

55 1 1 2 3 3 10 5 5 5 5 5 25 3 3 4 4 4 4 22 57 

56 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 5 23 3 3 3 3 2 3 17 60 

57 4 4 4 3 3 18 2 2 4 2 3 13 4 1 1 1 3 3 13 44 

58 2 2 3 2 2 11 5 5 4 5 4 23 2 1 5 5 3 3 19 53 
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59 4 4 3 4 3 18 3 4 5 4 4 20 3 3 3 3 3 4 19 57 

60 4 4 5 3 2 18 3 3 5 5 5 21 3 2 5 5 2 3 20 59 

61 3 1 2 3 3 12 4 4 4 3 5 20 3 1 4 4 4 3 19 51 

62 4 4 5 3 3 19 1 1 2 1 2 7 5 5 5 5 5 4 29 55 

63 3 3 4 4 3 17 5 5 5 5 4 24 1 1 4 4 1 3 14 55 

64 4 4 4 4 3 19 5 5 4 4 4 22 3 2 4 4 2 4 19 60 

65 3 3 4 4 2 16 5 4 4 4 4 21 5 3 4 4 4 4 24 61 

66 4 4 4 4 3 19 4 4 4 3 3 18 2 2 2 4 2 2 14 51 

67 4 1 1 2 2 10 3 3 3 4 3 16 3 3 4 4 3 4 21 47 

68 4 4 5 4 4 21 1 1 2 3 2 9 5 2 5 5 4 4 25 55 

69 3 2 5 4 5 19 5 5 5 1 1 17 5 4 4 5 5 5 28 64 

70 1 1 3 2 2 9 3 3 3 4 3 16 3 2 2 2 2 2 13 38 

71 4 4 5 4 3 20 3 3 4 2 3 15 5 3 4 4 2 2 20 55 

72 3 3 3 5 4 18 1 1 3 5 4 14 5 5 1 1 4 3 19 51 

73 5 5 5 4 5 24 1 1 3 1 3 9 3 5 5 5 4 5 27 60 

74 3 3 2 2 2 12 3 3 3 5 3 17 2 2 2 2 1 1 10 39 

75 3 3 4 4 3 17 2 2 3 3 3 13 4 3 4 4 2 4 21 51 

76 4 4 3 4 3 18 3 3 3 4 3 16 3 3 5 4 5 5 25 59 

77 4 4 3 3 4 18 2 2 3 4 3 14 5 3 5 5 4 3 25 57 

78 1 1 2 2 3 9 2 2 3 4 3 14 4 2 4 4 5 4 23 46 

79 5 5 4 5 2 21 5 5 4 2 2 18 5 5 4 5 5 5 29 68 

80 3 3 4 4 3 17 3 3 4 2 3 15 4 4 4 4 4 5 25 57 

81 2 2 3 2 3 12 3 3 3 3 2 14 1 1 1 1 1 1 6 32 

82 4 3 3 4 5 19 4 4 4 4 4 20 4 2 5 5 4 4 24 63 

83 5 5 3 3 4 20 1 1 3 1 1 7 4 2 2 2 4 4 18 45 

84 3 3 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 2 2 2 1 1 1 9 47 

85 2 2 3 3 2 12 3 5 5 5 3 21 3 2 3 3 3 3 17 50 

86 5 5 3 5 4 22 2 3 5 5 5 20 3 1 4 4 4 2 18 60 

87 3 3 4 4 3 17 3 5 5 5 3 21 2 3 3 3 2 4 17 55 

88 3 2 2 3 3 13 5 5 5 5 3 23 3 1 2 1 2 3 12 48 

89 4 3 3 3 4 17 1 1 3 1 1 7 4 2 2 2 4 4 18 42 

90 2 3 2 3 2 12 3 5 5 3 5 21 4 3 4 4 4 3 22 55 
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91 4 4 4 2 4 18 5 5 5 4 5 24 4 1 5 5 4 4 23 65 

92 4 4 5 5 4 22 5 5 3 3 4 20 2 2 1 2 3 4 14 56 

93 4 3 4 3 5 19 3 5 5 5 4 22 4 5 4 4 3 3 23 64 

94 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 3 5 5 5 3 2 23 33 

95 4 3 3 4 5 19 4 4 4 4 4 20 4 2 5 5 4 4 24 63 

96 5 5 3 3 4 20 1 1 3 1 1 7 4 2 2 2 4 4 18 45 

97 3 3 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 2 2 2 1 1 1 9 47 

98 2 2 3 3 2 12 3 5 5 5 3 21 3 2 3 3 3 3 17 50 

99 5 5 3 5 4 22 2 3 5 5 5 20 3 1 4 4 4 2 18 60 

100 3 3 4 4 3 17 3 5 5 5 3 21 2 3 3 3 2 4 17 55 

101 4 4 5 4 5 22 5 5 4 5 5 24 2 2 1 1 1 2 9 55 

102 3 3 4 4 3 17 4 5 4 5 5 23 2 3 3 3 2 4 17 57 

103 1 1 2 3 3 10 5 5 5 5 5 25 3 3 4 4 4 4 22 57 

104 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 5 23 3 3 3 3 2 3 17 60 

105 4 4 4 3 3 18 2 2 4 2 3 13 4 1 1 1 3 3 13 44 

106 3 3 4 4 3 17 1 2 2 3 2 10 4 5 5 5 4 5 28 55 

107 4 3 4 4 3 18 3 3 4 4 4 18 3 3 4 4 5 3 22 58 

108 5 3 1 2 4 15 2 4 1 5 3 15 3 2 1 4 5 1 16 46 

109 4 3 2 1 2 12 5 5 5 2 3 20 5 3 5 4 4 3 24 56 

110 5 4 2 3 2 16 5 5 1 4 4 19 5 5 4 4 3 3 24 59 

111 1 1 2 3 3 10 5 5 5 5 5 25 3 3 4 4 4 4 22 57 

112 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 5 23 3 3 3 3 2 3 17 60 

113 4 4 4 3 3 18 2 2 4 2 3 13 4 1 1 1 3 3 13 44 

114 2 2 3 2 2 11 5 5 4 5 4 23 2 1 5 5 3 3 19 53 

115 4 4 3 4 3 18 3 4 5 4 4 20 3 3 3 3 3 4 19 57 

116 4 4 5 3 2 18 3 3 5 5 5 21 3 2 5 5 2 3 20 59 

117 3 1 2 3 3 12 4 4 4 3 5 20 3 1 4 4 4 3 19 51 

118 4 4 5 3 3 19 1 1 2 1 2 7 5 5 5 5 5 4 29 55 

119 3 3 4 4 3 17 5 5 5 5 4 24 1 1 4 4 1 3 14 55 

120 4 4 4 4 3 19 5 5 4 4 4 22 3 2 4 4 2 4 19 60 

121 3 3 4 4 2 16 5 4 4 4 4 21 5 3 4 4 4 4 24 61 

122 4 4 4 4 3 19 4 4 4 3 3 18 2 2 2 4 2 2 14 51 



83 
 

123 4 1 1 2 2 10 3 3 3 4 3 16 3 3 4 4 3 4 21 47 

124 4 4 3 4 3 18 3 3 3 4 3 16 3 3 5 4 5 5 25 59 

125 4 4 3 3 4 18 2 2 3 4 3 14 5 3 5 5 4 3 25 57 

126 1 1 2 2 3 9 2 2 3 4 3 14 4 2 4 4 5 4 23 46 

127 5 5 4 5 2 21 5 5 4 2 2 18 5 5 4 5 5 5 29 68 

128 3 3 4 4 3 17 3 3 4 2 3 15 4 4 4 4 4 5 25 57 

129 2 2 3 2 3 12 3 3 3 3 2 14 1 1 1 1 1 1 6 32 

130 4 3 3 4 5 19 4 4 4 4 4 20 4 2 5 5 4 4 24 63 

131 5 5 3 3 4 20 1 1 3 1 1 7 4 2 2 2 4 4 18 45 

132 3 3 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 2 2 2 1 1 1 9 47 

133 2 2 3 3 2 12 3 5 5 5 3 21 3 2 3 3 3 3 17 50 

134 5 5 3 5 4 22 2 3 5 5 5 20 3 1 4 4 4 2 18 60 

135 4 4 4 2 3 17 2 2 3 2 3 12 1 2 4 4 4 4 19 48 

136 5 5 3 5 5 23 5 5 5 5 4 24 5 3 5 5 3 4 25 72 

137 5 4 1 1 1 12 3 3 3 3 3 15 4 3 4 4 3 3 21 48 

138 4 3 3 4 4 18 3 3 4 4 4 18 4 4 5 5 4 3 25 61 

139 4 4 4 4 3 19 4 4 4 3 3 18 2 2 2 4 2 2 14 51 

140 4 1 1 2 2 10 3 3 3 4 3 16 3 3 4 4 3 4 21 47 

141 4 4 5 4 4 21 1 1 2 3 2 9 5 2 5 5 4 4 25 55 

142 3 2 5 4 5 19 5 5 5 1 1 17 5 4 4 5 5 5 28 64 

143 1 1 3 2 2 9 3 3 3 4 3 16 3 2 2 2 2 2 13 38 

144 4 4 5 4 3 20 3 3 4 2 3 15 5 3 4 4 2 2 20 55 

145 3 3 3 5 4 18 1 1 3 5 4 14 5 5 1 1 4 3 19 51 

146 3 2 2 3 3 13 5 5 5 5 3 23 3 1 2 1 2 3 12 48 

147 4 3 3 3 4 17 1 1 3 1 1 7 4 2 2 2 4 4 18 42 

148 2 3 2 3 2 12 3 5 5 3 5 21 4 3 4 4 4 3 22 55 

149 4 4 4 2 4 18 5 5 5 4 5 24 4 1 5 5 4 4 23 65 

150 4 4 5 5 4 22 5 5 3 3 4 20 2 2 1 2 3 4 14 56 

151 4 3 4 3 5 19 3 5 5 5 4 22 4 5 4 4 3 3 23 64 

152 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 3 5 5 5 3 2 23 33 

153 4 3 3 4 5 19 4 4 4 4 4 20 4 2 5 5 4 4 24 63 

154 5 5 3 3 4 20 1 1 3 1 1 7 4 2 2 2 4 4 18 45 



84 
 

155 3 3 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 2 2 2 1 1 1 9 47 

156 2 2 3 3 2 12 3 5 5 5 3 21 3 2 3 3 3 3 17 50 

157 5 5 3 5 4 22 2 3 5 5 5 20 3 1 4 4 4 2 18 60 

158 3 3 4 4 3 17 3 5 5 5 3 21 2 3 3 3 2 4 17 55 

159 4 4 5 4 5 22 5 5 4 5 5 24 2 2 1 1 1 2 9 55 

160 3 3 4 4 3 17 4 5 4 5 5 23 2 3 3 3 2 4 17 57 

161 1 1 2 3 3 10 5 5 5 5 5 25 3 3 4 4 4 4 22 57 

162 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 5 23 3 3 3 3 2 3 17 60 

163 4 4 4 3 3 18 2 2 4 2 3 13 4 1 1 1 3 3 13 44 

164 5 4 2 3 2 16 5 5 1 4 4 19 5 5 4 4 3 3 24 59 

165 1 1 2 3 3 10 5 5 5 5 5 25 3 3 4 4 4 4 22 57 

166 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 5 23 3 3 3 3 2 3 17 60 

167 4 4 4 3 3 18 2 2 4 2 3 13 4 1 1 1 3 3 13 44 

168 2 2 3 2 2 11 5 5 4 5 4 23 2 1 5 5 3 3 19 53 

169 4 4 3 4 3 18 3 4 5 4 4 20 3 3 3 3 3 4 19 57 

170 4 4 5 3 2 18 3 3 5 5 5 21 3 2 5 5 2 3 20 59 
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VARIABLE 2: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

 

N.° 

CALIDAD DE ATENCIÓN 

Subtotal 

EXPECTATIVAS 
DEL USUARIO 

Subtotal 

ENTORNO 

Subtotal TOTAL 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P1 P2 P3 P4 P1 P2 P3 P4 P5 

1 1 3 2 1 3 4 3 2 19 3 3 3 4 13 4 4 4 4 4 20 52 

2 5 3 3 3 3 3 4 4 28 2 2 2 2 8 1 1 1 1 1 5 41 

3 4 4 4 4 4 4 4 3 31 3 3 3 4 13 4 3 4 4 4 19 63 

4 5 4 2 2 4 4 4 5 30 4 4 4 4 16 5 5 4 5 4 23 69 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 2 2 2 8 1 2 3 3 1 10 50 

6 3 3 2 2 2 1 1 1 15 5 5 5 4 19 5 5 4 5 5 24 58 

7 4 5 5 5 5 5 4 4 37 4 4 4 4 16 3 1 1 1 1 7 60 

8 5 2 2 2 2 2 4 3 22 3 2 2 2 9 4 4 2 2 4 16 47 

9 2 2 2 3 1 1 1 1 13 2 2 4 5 13 2 1 1 2 2 8 34 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 2 2 1 2 11 59 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 24 2 2 2 3 9 3 3 3 3 3 15 48 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 20 2 2 2 1 1 8 68 

13 2 2 2 3 1 2 2 2 16 1 1 2 2 6 4 2 2 2 1 11 33 

14 4 3 3 3 3 3 4 4 27 4 4 3 3 14 4 4 3 4 4 19 60 

15 4 3 3 3 3 3 3 3 25 2 1 1 2 6 3 3 1 1 3 11 42 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 4 5 4 5 22 70 

17 3 3 3 3 3 3 2 3 23 1 1 1 2 5 3 2 2 3 2 12 40 

18 1 3 3 2 2 1 1 1 14 3 3 3 4 13 4 4 3 4 4 19 46 

19 4 4 4 4 4 4 4 3 31 2 2 1 2 7 3 2 1 2 4 12 50 

20 4 3 3 3 3 3 4 3 26 3 3 3 4 13 4 4 1 1 1 11 50 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 12 3 3 1 1 3 11 47 

22 1 1 4 4 1 4 1 1 17 2 2 1 3 8 4 2 2 4 4 16 41 
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23 5 4 4 4 4 4 5 3 33 4 3 3 4 14 5 4 3 3 5 20 67 

24 4 4 4 4 4 4 4 5 33 4 4 4 3 15 1 1 1 1 1 5 53 

25 2 2 2 2 2 2 3 3 18 2 2 2 3 9 3 3 2 1 3 12 39 

26 4 4 4 4 4 4 4 2 30 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 62 

27 5 2 2 1 2 1 2 1 16 4 4 4 4 16 3 1 1 1 1 7 39 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 2 2 2 8 2 1 2 2 4 11 51 

29 3 3 3 2 2 2 2 2 19 4 4 4 4 16 2 2 1 1 1 7 42 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 3 4 14 4 4 4 4 4 20 66 

31 4 4 4 4 4 4 3 3 30 1 1 2 2 6 1 1 2 2 2 8 44 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 2 2 1 7 4 3 3 4 4 18 57 

33 4 3 3 3 3 3 4 4 27 4 2 2 4 12 1 1 1 2 2 7 46 

34 4 4 4 4 4 4 3 3 30 1 1 1 2 5 4 4 3 4 4 19 54 

35 5 4 4 4 4 4 5 5 35 5 5 5 4 19 5 1 1 2 2 11 65 

36 3 3 2 1 1 1 2 2 15 4 2 2 4 12 4 4 4 4 4 20 47 

37 4 4 4 4 4 4 4 3 31 1 1 1 1 4 3 1 1 1 4 10 45 

38 3 3 3 3 3 3 4 4 26 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 62 

39 3 2 2 2 2 3 2 3 19 2 2 1 2 7 3 1 1 3 3 11 37 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 85 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 2 2 4 12 1 2 3 2 1 9 45 

42 3 4 4 4 4 4 3 4 30 3 3 1 1 8 3 3 4 3 4 17 55 

43 2 1 1 5 4 1 1 1 16 3 3 3 4 13 4 1 1 3 2 11 40 

44 5 3 3 3 3 3 4 4 28 2 2 2 2 8 4 4 3 4 4 19 55 

45 4 4 4 4 4 4 4 3 31 3 3 3 4 13 2 2 3 1 1 9 53 

46 3 4 2 4 4 4 4 5 30 2 2 3 2 9 5 5 4 5 4 23 62 

47 2 1 1 1 1 1 1 1 9 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 45 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 32 1 2 2 2 7 1 2 2 1 2 8 47 

49 4 5 5 5 5 5 4 4 37 4 4 4 4 16 3 3 4 3 4 17 70 

50 3 2 3 4 4 4 3 2 25 4 3 4 4 15 3 4 5 4 3 19 59 

51 3 4 4 3 4 3 4 4 29 4 3 5 4 16 5 5 4 4 3 21 66 

52 3 2 5 4 1 1 5 2 23 4 3 1 2 10 5 4 3 4 5 21 54 

53 3 2 3 4 4 4 3 2 25 4 3 4 4 15 3 4 5 4 3 19 59 
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54 5 2 2 2 2 2 4 3 22 3 2 2 2 9 4 4 2 2 4 16 47 

55 2 2 2 3 1 1 1 1 13 2 2 4 5 13 2 1 1 2 2 8 34 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 2 2 1 2 11 59 

57 3 3 3 3 3 3 3 3 24 2 2 2 3 9 3 3 3 3 3 15 48 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 20 2 2 2 1 1 8 68 

59 2 2 2 3 1 2 2 2 16 1 1 2 2 6 4 2 2 2 1 11 33 

60 4 3 3 3 3 3 4 4 27 4 4 3 3 14 4 4 3 4 4 19 60 

61 4 3 3 3 3 3 3 3 25 2 1 1 2 6 3 3 1 1 3 11 42 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 4 5 4 5 22 70 

63 3 3 3 3 3 3 2 3 23 1 1 1 2 5 3 2 2 3 2 12 40 

64 1 3 3 2 2 1 1 1 14 3 3 3 4 13 4 4 3 4 4 19 46 

65 4 4 4 4 4 4 4 3 31 2 2 1 2 7 3 2 1 2 4 12 50 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 2 2 2 8 2 1 2 2 4 11 51 

67 3 3 3 2 2 2 2 2 19 4 4 4 4 16 2 2 1 1 1 7 42 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 3 4 14 4 4 4 4 4 20 66 

69 4 4 4 4 4 4 3 3 30 1 1 2 2 6 1 1 2 2 2 8 44 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 2 2 1 7 4 3 3 4 4 18 57 

71 4 3 3 3 3 3 4 4 27 4 2 2 4 12 1 1 1 2 2 7 46 

72 4 4 4 4 4 4 3 3 30 1 1 1 2 5 4 4 3 4 4 19 54 

73 5 4 4 4 4 4 5 5 35 5 5 5 4 19 5 1 1 2 2 11 65 

74 3 3 2 1 1 1 2 2 15 4 2 2 4 12 4 4 4 4 4 20 47 

75 4 4 4 4 4 4 4 3 31 1 1 1 1 4 3 1 1 1 4 10 45 

76 3 3 3 3 3 3 4 4 26 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 62 

77 1 3 2 1 3 4 3 2 19 3 3 3 4 13 4 4 4 4 4 20 52 

78 5 3 3 3 3 3 4 4 28 2 2 2 2 8 1 1 1 1 1 5 41 

79 4 4 4 4 4 4 4 3 31 3 3 3 4 13 4 3 4 4 4 19 63 

80 5 4 2 2 4 4 4 5 30 4 4 4 4 16 5 5 4 5 4 23 69 
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81 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 2 2 2 8 1 2 3 3 1 10 50 

82 3 3 2 2 2 1 1 1 15 5 5 5 4 19 5 5 4 5 5 24 58 

83 4 5 5 5 5 5 4 4 37 4 4 4 4 16 3 1 1 1 1 7 60 

84 5 2 2 2 2 2 4 3 22 3 2 2 2 9 4 4 2 2 4 16 47 

85 2 2 2 3 1 1 1 1 13 2 2 4 5 13 2 1 1 2 2 8 34 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 2 2 1 2 11 59 

87 3 3 3 3 3 3 3 3 24 2 2 2 3 9 3 3 3 3 3 15 48 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 20 2 2 2 1 1 8 68 

89 2 2 2 3 1 2 2 2 16 1 1 2 2 6 4 2 2 2 1 11 33 

90 4 3 3 3 3 3 4 4 27 4 4 3 3 14 4 4 3 4 4 19 60 

91 4 3 3 3 3 3 3 3 25 2 1 1 2 6 3 3 1 1 3 11 42 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 4 5 4 5 22 70 

93 3 3 3 3 3 3 2 3 23 1 1 1 2 5 3 2 2 3 2 12 40 

94 1 3 3 2 2 1 1 1 14 3 3 3 4 13 4 4 3 4 4 19 46 

95 4 4 4 4 4 4 4 3 31 2 2 1 2 7 3 2 1 2 4 12 50 

96 4 3 3 3 3 3 4 3 26 3 3 3 4 13 4 4 1 1 1 11 50 

97 4 4 4 4 4 4 4 3 31 1 1 1 1 4 3 1 1 1 4 10 45 

98 3 3 3 3 3 3 4 4 26 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 62 

99 3 2 2 2 2 3 2 3 19 2 2 1 2 7 3 1 1 3 3 11 37 

100 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 85 

101 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 2 2 4 12 1 2 3 2 1 9 45 

102 3 4 4 4 4 4 3 4 30 3 3 1 1 8 3 3 4 3 4 17 55 

103 2 1 1 5 4 1 1 1 16 3 3 3 4 13 4 1 1 3 2 11 40 

104 5 3 3 3 3 3 4 4 28 2 2 2 2 8 4 4 3 4 4 19 55 

105 4 4 4 4 4 4 4 3 31 3 3 3 4 13 2 2 3 1 1 9 53 

106 3 4 2 4 4 4 4 5 30 2 2 3 2 9 5 5 4 5 4 23 62 
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107 2 1 1 1 1 1 1 1 9 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 45 

108 4 4 4 4 4 4 4 4 32 1 2 2 2 7 1 2 2 1 2 8 47 

109 4 5 5 5 5 5 4 4 37 4 4 4 4 16 3 3 4 3 4 17 70 

110 4 3 3 3 3 3 3 3 25 2 1 1 2 6 3 3 1 1 3 11 42 

111 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 4 5 4 5 22 70 

112 3 3 3 3 3 3 2 3 23 1 1 1 2 5 3 2 2 3 2 12 40 

113 1 3 3 2 2 1 1 1 14 3 3 3 4 13 4 4 3 4 4 19 46 

114 4 4 4 4 4 4 4 3 31 2 2 1 2 7 3 2 1 2 4 12 50 

115 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 2 2 2 8 2 1 2 2 4 11 51 

116 3 3 3 2 2 2 2 2 19 4 4 4 4 16 2 2 1 1 1 7 42 

117 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 3 4 14 4 4 4 4 4 20 66 

118 4 4 4 4 4 4 3 3 30 1 1 2 2 6 1 1 2 2 2 8 44 

119 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 2 2 1 7 4 3 3 4 4 18 57 

120 4 3 3 3 3 3 4 4 27 4 2 2 4 12 1 1 1 2 2 7 46 

121 4 4 4 4 4 4 3 3 30 1 1 1 2 5 4 4 3 4 4 19 54 

122 5 4 4 4 4 4 5 5 35 5 5 5 4 19 5 1 1 2 2 11 65 

123 3 3 2 1 1 1 2 2 15 4 2 2 4 12 4 4 4 4 4 20 47 

124 4 4 4 4 4 4 4 3 31 1 1 1 1 4 3 1 1 1 4 10 45 

125 3 3 3 3 3 3 4 4 26 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 62 

126 1 3 2 1 3 4 3 2 19 3 3 3 4 13 4 4 4 4 4 20 52 

127 5 3 3 3 3 3 4 4 28 2 2 2 2 8 1 1 1 1 1 5 41 

128 4 4 4 4 4 4 4 3 31 3 3 3 4 13 4 3 4 4 4 19 63 

129 5 4 2 2 4 4 4 5 30 4 4 4 4 16 5 5 4 5 4 23 69 

130 5 4 2 2 4 4 4 5 30 4 4 4 4 16 5 5 4 5 4 23 69 

131 4 4 4 4 4 4 4 4 32 2 2 2 2 8 1 2 3 3 1 10 50 

132 3 3 2 2 2 1 1 1 15 5 5 5 4 19 5 5 4 5 5 24 58 
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133 4 5 5 5 5 5 4 4 37 4 4 4 4 16 3 1 1 1 1 7 60 

134 5 2 2 2 2 2 4 3 22 3 2 2 2 9 4 4 2 2 4 16 47 

135 2 2 2 3 1 1 1 1 13 2 2 4 5 13 2 1 1 2 2 8 34 

136 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 2 2 1 2 11 59 

137 3 3 3 3 3 3 3 3 24 2 2 2 3 9 3 3 3 3 3 15 48 

138 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 20 2 2 2 1 1 8 68 

139 2 2 2 3 1 2 2 2 16 1 1 2 2 6 4 2 2 2 1 11 33 

140 4 3 3 3 3 3 4 4 27 4 4 3 3 14 4 4 3 4 4 19 60 

141 4 3 3 3 3 3 3 3 25 2 1 1 2 6 3 3 1 1 3 11 42 

142 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 4 5 4 5 22 70 

143 3 3 3 3 3 3 2 3 23 1 1 1 2 5 3 2 2 3 2 12 40 

144 1 3 3 2 2 1 1 1 14 3 3 3 4 13 4 4 3 4 4 19 46 

145 2 2 2 3 1 1 1 1 13 2 2 4 5 13 2 1 1 2 2 8 34 

146 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 2 2 1 2 11 59 

147 3 3 3 3 3 3 3 3 24 2 2 2 3 9 3 3 3 3 3 15 48 

148 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 20 2 2 2 1 1 8 68 

149 2 2 2 3 1 2 2 2 16 1 1 2 2 6 4 2 2 2 1 11 33 

150 4 3 3 3 3 3 4 4 27 4 4 3 3 14 4 4 3 4 4 19 60 

151 4 3 3 3 3 3 3 3 25 2 1 1 2 6 3 3 1 1 3 11 42 

152 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 4 5 4 5 22 70 

153 3 3 3 3 3 3 2 3 23 1 1 1 2 5 3 2 2 3 2 12 40 

154 1 3 3 2 2 1 1 1 14 3 3 3 4 13 4 4 3 4 4 19 46 

155 4 4 4 4 4 4 4 3 31 2 2 1 2 7 3 2 1 2 4 12 50 

156 4 3 3 3 3 3 4 3 26 3 3 3 4 13 4 4 1 1 1 11 50 

157 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 12 3 3 1 1 3 11 47 

158 1 1 4 4 1 4 1 1 17 2 2 1 3 8 4 2 2 4 4 16 41 



91 
 

159 5 4 4 4 4 4 5 3 33 4 3 3 4 14 5 4 3 3 5 20 67 

160 4 4 4 4 4 4 4 5 33 4 4 4 3 15 1 1 1 1 1 5 53 

161 2 2 2 2 2 2 3 3 18 2 2 2 3 9 3 3 2 1 3 12 39 

162 4 4 4 4 4 4 4 2 30 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 62 

163 5 2 2 2 2 2 4 3 22 3 2 2 2 9 4 4 2 2 4 16 47 

164 2 2 2 3 1 1 1 1 13 2 2 4 5 13 2 1 1 2 2 8 34 

165 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 2 2 1 2 11 59 

166 3 3 3 3 3 3 3 3 24 2 2 2 3 9 3 3 3 3 3 15 48 

167 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 20 2 2 2 1 1 8 68 

168 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 16 4 2 2 1 2 11 59 

169 3 3 3 3 3 3 3 3 24 2 2 2 3 9 3 3 3 3 3 15 48 

170 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 20 2 2 2 1 1 8 68 

 


