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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo establecer como el liderazgo influye
en la calidad de atencion brindada a los usuarios del Programa Pension 65 en la
sede de la Unidad Territorial Amazonas, 2021. El enfoque fue cuantitativo, no
experimental, de corte transversal, y correlacional. La primera muestra fue de 18
servidores que laboran en el Programa Pensién 65 en la sede de la Unidad
Territorial Amazonas, sede Chachapoyas. La segunda muestra fue de 212 usuarios
gue acuden y se benefician con el programa. Entre los resultados se encontré que,
para 77,8% de los servidores encuestados, el jefe del programa no siempre muestra
un liderazgo autocratico, el 22,2% indicé que, los jefes a menudo muestran un
liderazgo autocrético. Para el 11,2% de los servidores, el jefe del programa, no
siempre muestra un liderazgo democratico, para el 88,8% de los servidores, los
jefes si muestran un liderazgo democratico. Para el 27,8% de los servidores, el
programa pension 65, no siempre muestra un liderazgo liberal. Por otro lado, el
17,9% de los usuarios que acuden y se benefician del programa, no se encuentran
satisfechos con la informacion respecto a la calidad de atencion. El 14,2%, no se
sienten satisfechos con el tiempo de atencion ofrecido a los usuarios en el
programa. Asimismo, el 12,3% de los usuarios, no se sientes satisfechos con la
accesibilidad al programa pension 65. El liderazgo se encuentra asociado con la
calidad de atencion brindada a los usuarios del Programa Pension 65 en la sede de

la Unidad Territorial Amazonas.

Palabras claves: Liderazgo, Calidad, Atencion, Usuarios.
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ABSTRACT
The objective of this research was to establish how leadership influences the quality
of care provided to users of the Pension 65 Program at the headquarters of the
Amazonas Territorial Unit, 2021. The approach was quantitative, not experimental,
cross-sectional, and correlational. The first sample consisted of 18 servers that work
in the Pension 65 Program at the headquarters of the Amazonas Territorial Unit,
Chachapoyas headquarters. The second sample consisted of 212 users who attend
and benefit from the program. Among the results, it was found that, for 77.8% of the
servers surveyed, the head of the program does not always show autocratic
leadership, 22.2% indicated that bosses often show autocratic leadership. For
11.2% of the servers, the head of the program does not always show democratic
leadership, for 88.8% of the servers, the heads do show democratic leadership. For
27.8% of the servers, the pension 65 program does not always show a liberal
leadership. On the other hand, 17.9% of the users who attend and benefit from the
program are not satisfied with the information regarding the quality of care. 14.2%
are not satisfied with the service time offered to users in the program. Likewise,
12.3% of users are not satisfied with the accessibility to the pension 65 program.
Leadership is associated with the quality of care provided to users of the Pension

65 program at the headquarters of the Amazonas Territorial Unit.
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INTRODUCCION
Descripcion de la Situacion Problematica
Actualmente el (Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, 2011), es el encargado
de promocionar la “inclusion, equidad y la proteccion social de las poblaciones en
situaciones vulnerables”. Una de las principales funciones del (Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social, 2019) es que los gobiernos nacionales, regionales y
locales trabajen de manera articulada para “cerrar las brechas de acceso a servicios
publicos de calidad y de acceso a las oportunidades que permite el crecimiento
econdémico de la poblacion”.
El (Programa Nacional de Asistencia Solidaria, 2018) también conocido como
Programa Pension 65, forma parte del conjunto de programas sociales para “brindar
proteccion social a los adultos mayores de sesenta y cinco afios a mas;
entregandoles una subvencién monetaria para mejorar los mecanismos de acceso
a los servicios publicos”. Asimismo, (Ramirez, 2018) menciona que “el 23,7% de la
poblacién de 65 y mas afnos de edad se beneficia del programa”.
El liderazgo y la atencion de calidad del servicio son importantes porque permiten
satisfacer la demanda de atenciébn de los usuarios para que haya mayor
transparencia en la Gestion Publica. El liderazgo se ha considerado fundamental
para las acciones multidisciplinaria de las instituciones para prestar una atencion
de calidad.
En la actualidad, la atencion a los adultos mayores es un tema importante en
Latinoamérica, incluido el Pertd. Muchos adultos mayores pierden con el paso de
los afios su capacidad de desenvolverse independientemente, sufren restricciones
en la movilidad, son propensos a riesgos de caidas, también presentan problemas

de salud fisicos o mentales, por lo que necesitan ayuda para recibir una buena
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atencion por parte de las diferentes entidades. Por ejemplo, el servicio de salud a
cargo del Ministerio de Salud, el servicio de la inclusion financiera a cargo de la
banca, y en especial el servicio de proteccion del adulto mayor que estad en
condicion de extrema pobreza y vulnerabilidad a cargo del Programa Pension 65.
Una de las problematicas en las instituciones publicas, se centra en la calidad de
atencion, ya que, esta es un derecho de los usuarios, y tratandose de los adultos
mayores este punto se convierte en un eje principal de todo el servicio. Tal como
sefala (Blouin, 2018) el adulto mayor debe recibir un buen trato y atencién
preferencial. Sin embargo, el (Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, 2019)
sostiene que, el 9.8% sefalaron no haber encontrado al personal a cargo y el 8%
mencionaron que no asistieron por el mal trato del personal de atencién, por lo que
se puede decir, que no todos estan satisfechos con la atencién que reciben. Por
otra parte, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica citado por
(Blouin, 2018) el 25.6% no fueron al establecimiento de salud porque queda
distante, asimismo genera desconfianza y demoran en atender. El mismo autor
refirid que la sociedad civil carece de mecanismos de pago eficaces. Para aquellos
que reciben su pago en las agencias del Banco de la Nacion, la atencion
preferencial existe, pero es minima, por lo que tienen que esperar muchas horas
para ser atendidos y por ultimo los centros de atencion para personas mayores
publicos cuentan con una cobertura limitada e insuficiente.

El adulto mayor en actualidad se enfrenta una serie de dificultades y carencias, en
tal circunstancia la Unidad Territorial de Programa Pension 65 de Amazonas ha
puesto énfasis en optimizar la calidad de atencién en la sede de la Unidad Territorial
en el distrito de Chachapoyas, ello requiere de un trabajo objetivo en las visitas

domiciliarias, acompafiamiento en la entrega de la subvencion econdmica en las
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agencias bancarias, orientaciones y capacitaciones a enlaces de las
municipalidades en temas de afiliacion, difusibn de padrones, coordinacion
intersectorial con diversas instituciones que coadyuvan el empoderamiento familiar
de la economia del adulto mayor, entre otros puntos. Sin embargo, existen indicios
y alertas que los adultos mayores serian vulnerados constantemente en sus
derechos y terminan recibiendo un trato inadecuado por parte de los trabajadores
de los entes gestores, es ello que motivo e incentivo la presente investigacion. Ante
esta problematica, se ha planteado formular el siguiente problema:

Formulacion del Problema

Problema General

PG.- ¢Como el liderazgo influye en la calidad de atencion brindada a los usuarios
del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, 20217
Problemas Especificos

PE1.- ¢ En qué forma, el liderazgo influye en el trato profesional durante la atencién
brindada a los usuarios del Programa Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas, 20217?

PE2.- ¢,Como el liderazgo influye en la informacion brindada a los usuarios del
Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, 20217

PES3.- ¢De qué forma, el liderazgo influye en el tiempo de atencion brindada a los
usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas,
20217

PE4.- ¢ De qué manera, el liderazgo influye en el resultado de la gestion, brindada
a los usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial

Amazonas, 20217?



PES5.- ¢Como el liderazgo influye en la accesibilidad brindada a los usuarios del
Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, 20217
Objetivos de la investigacion

Objetivo General

OG. -Establecer como el liderazgo influye en la calidad de atencion brindada a los
usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas,
2021.

Objetivos Especificos

OEL.- Conocer en qué forma, el liderazgo influye en el trato profesional durante la
atencion brindada a los usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad
Territorial Amazonas, 2021.

OE2.- Analizar como el liderazgo influye en la informacion brindada a los usuarios
del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, 2021.
OES3.- Identificar de qué forma, el liderazgo influye en el tiempo de atencion
brindada a los usuarios del Programa Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas, 2021.

OE4.- Determinar de qué manera, el liderazgo influye en el resultado de la gestion,
brindada a los usuarios del Programa Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas, 2021.

OE5.- Conocer como el liderazgo influye en la accesibilidad brindada a los usuarios
del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, 2021.
Importancia de la Investigacion

En el Programa Pension 65, se han “implementando estrategias orientadas al alivio
temporal de la pobreza y reduccion de la vulnerabilidad; a través de la entrega de

subvenciones econdémicas que contribuyen a mejorar las condiciones basicas de
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subsistencia y vida mas digna” (Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, 2021).
Por lo que, algunas de las razones que justifican la investigacion, se mencionan a
continuacion:

Los Optimos resultados de servicios en calidad de atencién son consecuencias al
grado de satisfaccion que reciben los usuarios, el cual se lograra teniendo un
liderazgo de calidad total. Cuando se cuenta con un liderazgo de calidad, el
personal se motiva y pone interés por entender los objetivos del servicio a brindar,
logrando una comunicacion eficaz y armonica entre los diferentes niveles de
jerarquia. Cuando el personal tiene un ambiente laboral satisfactorio, este se vera
reflejado en una atencidn que concedera satisfaccion en los usuarios. Por lo
mencionado anteriormente, la investigacion busca conocer la realidad del servicio
qgue reciben los usuarios de Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas, en la ciudad de Chachapoyas.

Con respecto a los estilos de liderazgo que manejan los servidores, nos permitira
identificar la influencia entre los estilos de liderazgo en la calidad del servicio
ofrecido a los usuarios del Programa Pension 65. La investigacion cobra
importancia, porque los resultados permitiran forjar cambios por parte de los altos
funcionarios en el liderazgo interpersonal de los servidores y la calidad de servicio
gue se brinda a los usuarios.

Teoricamente se justifica porque aportara a los investigadores informacion de la
institucion de estudio, sobre la importancia de liderazgo y la calidad de la atencién
a los usuarios de Programa Pension 65 en la mencionada unidad territorial.
Adicionalmente, los principales beneficiarios de la presente investigacion, seran los

adultos mayores, que por su condicion de vulnerabilidad en muchos casos son



relegados y postergados de una atencién de calidad, como el buen trato, el tiempo
de atencién oportuna, la empatia, entre otros factores.

La estructura de la presente investigacion se detalla a continuacion:

En el Capitulo | — Marco Tedrico, se presentan los antecedentes, bases teoricas, y
definicion de términos basicos considerados en la presente investigacion.

En el Capitulo Il — Preguntas y Operacionalizacion de variables, en este capitulo se
presenta la matriz de operacionalizacion de variables, las mismas que se definen
de manera conceptual, y operacional, y se presentan sus dimensiones e
indicadores.

En el Capitulo 1l — Metodologia de la Investigacion, se presenta el disefio
metodoldgico, disefio muestral, técnicas de recoleccién de datos, técnicas de
gestion y estadisticas para el procesamiento de la informacion, y aspectos éticos.
En el Capitulo IV — Resultados y propuesta de valor, se presentan los resultados
descriptivos e inferenciales.

En el Capitulo V — Discusion, se presentan las comparaciones de los resultados del
presente estudio, con otros autores.

Luego, se presentan las Conclusiones y Recomendaciones, relacionados de

manera directa con los problemas y objetivos de la investigacion.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion

1.1.1 Antecedentes Internacionales

Entre los autores con investigaciones relacionadas al tema propuesto, la autora
(Soria, 2018) investigd acerca de la “Relacion entre los estilos de liderazgo y los
niveles de satisfaccion laboral en los empleados de una empresa de servicios en
Ambato”, siendo el objetivo principal explorar la asociacion entre el liderazgo y los
niveles de satisfaccion. La investigacion fue transversal, descriptiva-correlacional.
Se evidenciaron dos tipos de liderazgo: el liderazgo equilibrado y empobrecido,
indica que existe asociacion indiferente con la satisfaccion laboral. Finalmente, en
cumplimiento al objetivo planteado se evidencié que el liderazgo y la satisfaccion
laboral no se asocian. En otras palabras, las agencias funcionan bajo un liderazgo

débil y sin embargo se encuentran satisfechas.

En la tesis de (Salazar, 2019) sobre el “Estilo de liderazgo y su incidencia en la
satisfaccion de los empleados del transporte publico urbano del distrito
metropolitano de Quito”, se plante6 como objetivo conocer la incidencia del en la
satisfaccion, a través de la metodologia no experimental, descriptivo. En los
resultados se aprecia que, el 10% y 23% de los conductores manifestaron que sus
gerentes adoptaron un nivel bajo de liderazgo transformacional y transaccional, el
70% de los gerentes presentan el estilo transaccional y el 81% de conductores
estan inconformes con el estilo de liderazgo que adoptan los gerentes, el cual
representa bajo nivel de motivacién en sus trabajadores, el 10% de conductores
manifestaron se encuentran insatisfechos. (Salazar, 2019) concluyo que, existe una

asociacion entre el liderazgo y la satisfaccion.
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En la investigacion de (Avenecer, 2015) sobre "liderazgo y motivacion” propuso
analizar la influencia del liderazgo en la motivacion de los vendedores. El disefio de
investigacion fue descriptivo. En los resultados se aprecié que, 75% de los
supervisores consideran adecuada la relacion con sus colaboradores, el 79% de
vendedores consideran adecuada la relacion con su jefe. También, el 66% de los
vendedores afirman que en el tiempo de laborar en la empresa han recibido algun
reconocimiento. (Avenecer, 2015) concluyé que, “el liderazgo de los supervisores

es positivo, lo cual permite desempefiarse sus labores de manera efectiva”.

1.1.2 Antecedentes Nacionales

La autora (Chavez, 2018) investigd sobre “El liderazgo con relacioén a la calidad de
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de los Olivos, ano 2018”,
busco establecer la asociacion entre el liderazgo y la calidad de servicios, mediante
una metodologia descriptiva, de tipo correlacional. En los resultados de (Chavez,
2018) se muestra que: el 33,3% de trabajadores manifestaron estar en desacuerdo
ya que no tienen un adecuado liderazgo, solo el 27,8% manifesté estar muy de
acuerdo. (Chavez, 2018) concluyé que, “al tener un adecuado liderazgo se
optimizara la calidad del servicio, por lo tanto, existe una correlacion positiva entre

el liderazgo y la calidad de servicio segun (R = 0,766)”.

El autor (Collantes, 2019) en la investigacion titulada “Estilos de liderazgo y su
influencia en la calidad de atencion en el servicio de emergencia de EsSalud
Huacho 20177, cuyo objetivo fue “conocer de qué, forma los estilos de liderazgo
influyen en la calidad de atencion”. El autor desarroll6 su investigacion a traves del

meétodo no experimental, transversal, correlacional. En los resultados se observo
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que: a criterio del 20% de los encuestados calificaron al jefe de area con un buen
liderazgo carismatico, el 58,2% lo calificaron nivel regular y el 21,8% lo calificaron
nivel deficiente; el 56% de encuestados calificaron al jefe de area lider transaccional
en un nivel regular; y el 58,2% calificaron al jefe de area en un nivel regular su
liderazgo transformacional. Asimismo, el 19,5% de encuestados calificaron la
calidad de atencion dada por el personal asistencial en un nivel bueno, el 44,6% lo
calificaron regular y el 35,9% lo calificaron deficiente. (Collantes, 2019) concluyé
que, “los estilos de liderazgo influyen significativamente en la calidad de atencién

en el servicio de Emergencia de EsSalud de Huacho”.

Los autores (Arquifieva & Castillo, 2017) investigaron sobre los "Estilos de
liderazgo y calidad de servicio del personal de la Municipalidad Distrital de Santa
Ana Castrovirreyna, Huancavelica - 2015", cuyo objetivo fue determinar como se
asocian los estilos de liderazgo y la calidad del servicio. La metodologia fue no
experimental, tipo descriptivo, correlacional. En los resultados de (Arquifieva &
Castillo, 2017) se aprecia que, el 20,5% de usuarios consideran que existe el
liderazgo autocrético, el 61,4% liderazgo permisivo, mientras que el 18,2%
consideran que existe el liderazgo democrético. Con respecto, a la calidad de
atencion el 21,6% consideran un nivel bajo, el 54,5% consideran un nivel medio y
23,9% un nivel alto. (Arquifieva & Castillo, 2017) concluyo que, “los estilos de
liderazgo se relacionan significativamente con la calidad de servicio de los

trabajadores”.



La investigacion de (Mosqueira, 2017), titulada “Influencia del liderazgo directivo en
la calidad de servicio del personal de la clinica MACSALUD - Cusco 20177, tuvo
como objetivo “determinar la influencia del liderazgo en la calidad del servicio”. La
metodologia fue descriptivo- correlacional. Entre los resultados de (Mosqueira,
2017) se evidencia que, 71,9% de los trabajadores manifestaron que los directivos
asumen el liderazgo directivo en un nivel alto; el 64,7% de los encuestados
manifestaron que los directivos asumen el liderazgo autocratico, asimismo el 48,3%
indicaron que los directivos asumen el liderazgo democrético, el 51,7% de los
encuestados manifestaron que casi siempre los directivos asumen el liderazgo
liberal. En cuanto a la “Percepcion de la Calidad de Servicio”, el 51,9% de clientes
manifestaron estar insatisfechos. (Mosqueira, 2017) concluyé que, “existe una
asociacion significativa entre la calidad de servicio y liderazgo directivo en la clinica

de MACSALUD".

En la tesis “Clima organizacional y satisfaccion de los usuarios del centro de salud
Bellavista, Callao” del autor (Calderén, 2017) se plante6 como objetivo establecer
la influencia del clima organizacional en la satisfaccion del usuario, a través de la
metodologia descriptivo y correlacional. De los resultados obtenidos por (Calderdn,
2017) se aprecia que, el 78,9% de los pacientes se mostraron satisfechos con el
servicio, mientras que el 21,1% respondieron insatisfechos. (Calderon, 2017)
concluy6 que, el “clima organizacional influye favorablemente con la calidad de

servicios”.
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El autor (Mendoza, 2019) investigd sobre el “Estilos de liderazgo y satisfaccion
laboral de los profesionales de enfermeria Hospital Regional Virgen de Fatima
Chachapoyas, 20197, siendo el objetivo principal analizar la asociacion entre estilos
de liderazgo y satisfaccion laboral, a través del método hipotético-deductivo. Entre
los resultados de (Mendoza, 2019) se evidencio que, el 50% de subordinados
afirmaron que el jefe adopta el liderazgo transaccional, 41,7% adopta el estilo
transformacional y 8,3% el estilo Laisszes Faire. Respecto a la satisfaccion laboral,
44,4% se encuentran poco satisfecho. (Mendoza, 2019) concluyé que, “los estilos

de liderazgo se asocian significativamente con la satisfaccion laboral”.

1.2 Bases Teodricas

1.2.1 Liderazgo

El liderazgo segun Chiavenato citado por (Soto, 2017) "es la influencia interpersonal
ejercida en una situacion, dirigida a través del proceso de comunicacién humana a
la consecucion de uno o diversos objetivos especificos”. El autor (Ccarhuaypifia,
2017) explica que, el liderazgo es aquella actividad que consiste en guiar a un grupo
de personas con la finalidad de alcanzar objetivos. Ademas, sefala que son
personas que tienen una conducta sobresaliente de dirigir, orientar frente al demas
grupo de personas el cual permite realizar el trabajo en equipo de manera eficiente.
El liderazgo “significa orientar a las personas, definir objetivos y metas, ampliar
horizontes, evaluar el desempefio y ofrecer realimentacion”, se debe centrar en el
“corazon y la mente de las personas que trabajan en la organizacion” (Chiavenato,
2009). En otras palabras, “el liderazgo es el proceso que se da entre un lider y sus
seguidores por medio de la influencia, para logro de los objetivos corporativos,

inculcando el cambio” (Bonifaz, 2012).
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Por otra parte, Fischman (2011), citado por (Cainicela & Palomino, 2017)
consideran que:
“‘Los lideres nacen y se hacen. Los lideres adquieren una serie de
comportamientos y habilidades, producto de su interaccién y vivencia
personal, familiar, laboral y social. Cuando el autor plantea que el lider
se hace, afirma que las personas pueden adquirir habilidades
capacitdndose o formandose. Las experiencias vividas pueden ser
consideradas como aspectos que pueden ayudar a la generacion de
habilidades de liderazgo personal e interpersonal” (pag. 33)
Desde la perspectiva de (Bonifaz, 2012) el liderazgo “es la capacidad de influir en
las demas personas para el logro de los objetivos; por lo general se describen tres
estilos de liderazgo: autocrata, demdcrata y el de rienda suelta”.
El lider autocratico segun (Bonifaz, 2012) “siempre ordena y espera el
cumplimiento, es inflexible y a la vez positivo. Dirige por medio de las retenciones
o de las recompensas y castigos”. Conforme lo explica (Chiavenato, 2009) “el
liderazgo autocratico, decide, e informa al grupo lo que debe hacer y lo supervisa
de cerca, es decir, fija las directrices y centraliza el poder y la toma de decisiones”.
En cuanto al lider democratico (Bonifaz, 2012) sostiene que es alguien que,
“consulta las acciones y decisiones con los subordinados, lo que fomenta su
participacion”. Similar, es la explicacion de (Chiavenato, 2009) quien sefiala que, el
liderazgo democratico, es el “estilo de liderazgo que se caracteriza por la
participacion de los subordinados en las decisiones y la orientacion y el impulso que
les brinda el lider”.
El lider de rienda suelta o lider liberal, segun (Bonifaz, 2012) “utiliza algo de su

poder, dando gran independencia a los subordinados en sus operaciones. Los
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lideres que se ajustan a esta clasificacion, logran los objetivos dependiendo, en su

mayoria, de los subordinados para establecer sus metas y las formas para

alcanzarlas”. Por su parte, (Chiavenato, 2009) sostiene que, el liderazgo liberal “se

caracteriza por la ausencia de un lider. Los subordinados actian en forma libre y

espontanea, sin orientacion ni direccién”.

Como se mencion6 anteriormente el liderazgo se asocia con las capacidades,

habilidades que posee un lider para influenciar con otras personas, de manera

independiente al cargo que ostenta resolviendo problemas complejos. Ademas,

posee las capacidades para solventar las circunstancias que se presenten con un

alto nivel de efectividad.

1.2.2 Calidad de atencién

La calidad de atencion segun (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019) se

entiende como “la medida en que los bienes y servicios brindados por las entidades

publicas satisfacen las necesidades y expectativas de las personas”.

Segun Fhilip Crosby (1984), citado por (Parodi, Andres, & Perry, 2017):
La “calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos
tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad
detectada es una ausencia de calidad”. Se entiende que, la calidad es
hacerlo bien las cosas a la primera, es la cualidad que tiene un objeto de
satisfacer las necesidades de las personas. (pag. 13 -14)

La calidad de atencidon segun la “Norma Técnica para la gestion de la Calidad de

Servicio en el Sector Publico” de la (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019)“es

universal y aplicables a los diferentes servicios de las entidades publicas. Se
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identifica partiendo de la satisfaccion de las personas en cuanto al: trato profesional
durante la atencion, informacion, tiempo de atencién, resultado de la gestion,
accesibilidad, confianza”.

El trato profesional segun la normativa, se entiende como las “acciones que realiza
el servidor publico y la actitud que manifiesta al momento de brindar o entregar un
servicio. Comprende el profesionalismo, empatia, igualdad en el trato con la
persona al prestar el servicio, conocimiento, entre otros” (Presidencia del Consejo
de Ministros, 2019).

En cuanto a la informacién segun la (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019)
se entiende como “la capacidad de brindar informacion utilizando un lenguaje
sencillo, preciso, claro y oportuno; asi como permitir la comunicaciéon fluida y
transparente. Esta vinculado a escuchar lo que tienen que decir las personas, a
través del buzén de sugerencias, libro de reclamaciones”.

Sobre el tiempo de atencion “se refiere al periodo que le toma a la persona recibir
el servicio, es decir, desde la espera del ciudadano antes de ser atendido en los
diferentes canales de atencién hasta el tiempo para obtener el resultado de la
gestion” (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019). Respecto al resultado de la
gestion “se refiere a la capacidad de la entidad por brindar un servicio publico
apropiado, depende de la aplicacion oportuna y eficiente de los procedimientos y
normativa vigente”.

Como otro factor importante para evaluar la calidad de la atencion, la (Presidencia
del Consejo de Ministros, 2019) sostiene que, la accesibilidad, es “la facilidad para
acceder a los servicios publicos, estos pueden ser brindados a travées de diferentes
canales de atencion, a través de una infraestructura adecuada, horarios de atencion

que le permita a la persona realizar sus consultas y ejecucion del servicio”.
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2.3 Definicion de Términos Basicos

Atencion al cliente: “Conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones
con orientacion al mercado que se encarga de identificar las necesidades o quejas
presentadas por los clientes que buscan satisfacer sus necesidades en la compra
o consumo de los productos o servicios” (Cano, 2017).

Calidad: “Se refiere al cumplimiento de la satisfaccion del cliente por medio de la
presentacion de servicios, es decir esta ligado al producto, servicio, proceso al
cliente o a la propia empresa y sus sistemas de gestion” (Alvarez & Rivera, 2019).
Influencia: “Se refiere a la capacidad de prevalecer sobre otras personas para
motivar cambiar su pensamiento y su comportamiento hacia el cambio, es decir
este proceso de influencia se da entre lideres y seguidores” (Acevedo, 2017).
Influencia en liderazgo: herramienta importante para que los lideres puedan
ejercer en todas las direcciones de ella depende que los seguidores realicen
adecuadamente las peticiones que el lider les haga. (Aguirre, Serrano, &
Sotomayor, 2017).

Liderazgo: “Influencia interpersonal ejercida en una situacibn mediante la
comunicacién humana a fi n de conseguir un objetivo determinado. Es el proceso
consistente en influir en el comportamiento de las personas y dirigirlo hacia
determinadas metas” (Chiavenato, 2009).

Motivacion: “Estado de animo que lleva a una persona a comportarse de tal forma
que pueda alcanzar determinado objetivo o desempefar una actividad para
satisfacer necesidades personales” (Chiavenato, 2009)

Programas sociales: “Es una politica que se establece por parte del estado con la

finalidad de lograr disminuir la pobreza, potenciar las capacidades las poblaciones
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en estado de vulnerabilidad y sobre todo lograr la inclusion social de los mismos
(Vasquez, 2006).

Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pension 65: “programa del estado
peruano que entrega una subvencion economica de 250 soles bimestrales a
usuarios que tienen 65 afios de edad que se encuentran en situacion de pobreza
extrema, asi como también brinda servicios complementarios que buscan promover
la mejora de vida de los adultos mayores” (Ministerio de Economia y Finanzas,
2016).

Supervision: “Funcidon de direccion ejercida en el nivel operativo de la

organizacion” (Chiavenato, 2009).
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CAPITULO Il: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

El (Programa Nacional de Asistencia Solidaria, 2018) conocido como Programa
Pension 65, forma parte del conjunto de programas sociales para “brindar
proteccion social a los adultos mayores de sesenta y cinco afios a mas;
entregandoles una subvencién monetaria para mejorar los mecanismos de acceso
a los servicios publicos”. Sin embargo, existen indicios y alertas que los adultos
mayores serian vulnerados constantemente en sus derechos y terminan recibiendo
un trato inadecuado por parte de los trabajadores de los entes gestores, es ello que
motiva e incentiva la presente investigacion.

Bajo la concepcion de lo antes expuesto, se formularon las siguientes preguntas:

e (Como el liderazgo influye en la calidad de atencion brindada a los usuarios
del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas,
20217

e ¢Enquéforma, el liderazgo influye en el trato profesional durante la atencion
brindada a los usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad
Territorial Amazonas, 20217

e Como el liderazgo influye en la informacion brindada a los usuarios del
Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, 20217

o ¢De qué forma, el liderazgo influye en el tiempo de atencion brindada a los
usuarios del Programa Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas, 20217?

e ¢De qué manera, el liderazgo influye en el resultado de la gestion, brindada
a los usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial

Amazonas, 20217?
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e (Como el liderazgo influye en la accesibilidad brindada a los usuarios del
Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, 20217

La investigacion cobra importancia, porque los resultados permitieron forjar
cambios por parte de los altos funcionarios en el liderazgo interpersonal de los
servidores y la calidad de servicio que se brinda a los usuarios.
La presente propuesta fue viable, porque se tuvo acceso a la informacion y al
personal que labora en la Unidad Territorial Amazonas Pension 65. Asimismo, se
contd con los materiales necesarios para la ejecucion de la presente investigacion,
finalmente es necesario precisar que, la presente investigacion fue autofinanciada.
La metodologia se apoy6 en un contexto tedrico para conocer, describir y explicar
una realidad, por lo que fue no experimental, transversal, de disefio correlacional.
Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta, esto permitio
conocer la percepcion de los servidores, respecto al liderazgo y a los usuarios del
Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas sobre la calidad
de atencion que reciben.
Estos resultados permitieron realizar una valoracién del servicio y el liderazgo, para
disefiar una propuesta de mejora que beneficié a los servidores y en especial a los
adultos mayores que forman parte del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad
Territorial Amazonas.

2.1 Operacionalizacion de variables

2.1.1 Variable Independiente

La variable independiente fue el liderazgo, el cual se entiende como “el proceso
que se da entre un lider y sus seguidores por medio de la influencia, para el logro
de los objetivos corporativos, inculcando el cambio” (Bonifaz, 2012). El liderazgo

“es la capacidad de influir en las demas personas para el logro de los objetivos; por
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lo general se describen tres estilos de liderazgo: autocrata, demdcrata y el de rienda
suelta” (Bonifaz, 2012).

2.1.2 Variable Dependiente

La variable dependiente fue la calidad de atencién se entiende como “la medida en
que los bienes y servicios brindados por las entidades publicas satisfacen las
necesidades y expectativas de las personas” (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2019). La calidad de atencion se pudo medir a través de la satisfaccion
con el trato profesional durante la atencion, informacién, tiempo, resultado de la

gestion, accesibilidad, (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019)
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2.2 Matriz de operacionalizacion de variables

Ordena y espera el cumplimiento

“El liderazgo es el El liderazgo “es la Liderazgo | Inflexible
proceso que se da capaadac,i de influir en | gutocratico Recompensas
entre un lider y sus las demas personas :
seguidores por medio para el logro de los Supervisa de cerca
Liderazgo de la influencia, para el | objetivos; por lo general _ Consulta las acciones y decisiones
logro de los objetivos | se describen tres estilos Liderazgo Participacion de los subordinados en las decisiones
corporativos, de liderazgo: autdcrata, |democratico — —
inculcando el cambio” | demdcrata y el de rienda Orientacion
(Bonifaz, 2012) suelta” (Bonifaz, 2012) Liderazgo |Independencia a los subordinados en sus operaciones

Liberal | Subordinados acttian de forma espontanea

Elaboracién: Propia



Matriz de operacionalizacion de variables (Cont.)

Profesionalismo

Calidad de
atencion

La calidad de atencion se
entiende como “la medida en
gue los bienes y servicios
brindados por las entidades
publicas satisfacen las
necesidades y expectativas
de las personas”
(Presidencia del Consejo de
Ministros, 2019)

La calidad de atencion se
puede medir a través de la
satisfaccion con el trato
profesional durante la
atencion, informacion,
tiempo, resultado de la
gestion, accesibilidad
(Presidencia del Consejo
de Ministros, 2019)

Trato Profesional
durante la atencién

Empatia

Igualdad en el trato

Conocimiento

Informacion

Buzon de sugerencias

Libro de reclamaciones

Informacion para la mejora de los servicios

Tiempo de atencion

Tiempo de atencion

Tiempo de espera

Resultado de la

Procedimientos

Normativas

gestién — :
Requisitos previstos
Facilidad para acceder al servicio
Accesibilidad Infraestructura adecuada

Horarios de atencion

Elaboracion: Propia
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.Disefio Metodolégico
La investigacion tuvo de enfoque cuantitativo, para cumplir los objetivos se
cuantificaron los datos mediante la técnica de encuesta. La investigacion fue no
experimental. Fue transversal porque se trabajo en un tiempo unico, correlacional
porque permitié analizar las dos variables de estudio en este caso el liderazgo y la
calidad de la atencién. La naturaleza de estudio fue basica y se apoyd en un
contexto tedrico para conocer, describir y explicar una realidad.
3.2 Disefio muestral

3.2.1 Poblacion
La presente investigacion, estuvo conformada por dos poblaciones la primera fue
representada por 18 servidores que laboran en el Programa Pension 65 en la sede
de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
La segunda poblacion, estuvo conformada por 463 usuarios que acuden y se
benefician del programa pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede
Chachapoyas.

3.2.2 Muestra
La primera muestra, por tratarse de una poblacién pequefia se conformé por el total
de la poblacién, es decir, por 18 servidores que laboran en el Programa Pension 65
en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.

Para determinar la segunda muestra, fue preciso aplicar la siguiente férmula:

(= Z2@(@M)
E?2(N-1)+Z*(p)(q)
Doénde:

N = 463 usuarios
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p = 0,5 Probabilidad de que los usuarios se muestren muy satisfechos con la calidad
de la atencion del programa pensionen 65.

g = 0,5 Probabilidad de que los usuarios no se muestren muy satisfechos con la
calidad de la atencién del programa pensionen 65.

a = 0,05 Nivel de significacién al 95% de confianza

Z = 1,96 Valor de la Normal al 95% de confianza

E = 0.0496 Error

Al reemplazar los datos para calcular la muestra se tiene que:

. (1,96)2(0,5)(0,5)(463)
~ (0,0496)2(463—1)+(1,96)2(0,5)(0,5) n =212 usuarios

La segunda muestra estuvo conformada por 212 usuarios que acuden y se
benefician del programa pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede
Chachapoyas.
3.3 Técnicas de Recoleccion de Datos
Se utilizaron dos cuestionarios, como instrumento de recoleccion de datos, estos
fueron aplicado a los servidores y usuarios del programa pension 65 de la unidad
Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
e Cuestionario 1: se aplicé a los servidores para conocer la percepcion que
tienen sobre el liderazgo, respecto a la gestion del jefe del programa pension
65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas. El instrumento
consto de 10 preguntas cerradas de tipo escala de Likert, con una valoracion
de cinco alternativas: nunca, rara vez, a veces, a menudo, siempre.
e Cuestionario 2: se aplicé a los usuarios para conocer su opinion, sobre la
calidad de atencién del programa pension 65 de la unidad Territorial
Amazonas, sede Chachapoyas. El instrumento const6 de 16 preguntas

cerradas, de tipo escala de Likert con valoracion de cinco alternativas con
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escala nominal: muy insatisfecho, insatisfecho, indiferente, satisfecho, muy
satisfecho.
La validez del cuestionario fue determinada mediante el juicio de expertos.
Para determinar la confiabilidad del cuestionario, se aplico el coeficiente Alfa de
Cronbach, el cual segun (Oviedo & Campo, 2005) consiste en:
“Es el promedio de las correlaciones entre los items que hacen parte de
un instrumento. El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de
Cronbach es 0,70; por debajo de ese valor la consistencia interna de la
escala utilizada es baja”.
Una vez aplicado el Alfa de Cronbach, se determin6 un valor de 0,913 como se

puede apreciar en el cuadro 2, lo que indica que, el instrumento es confiable.

Cuadro 1- Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 212 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 212 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.
Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia

Cuadro 2- Estadisticas de fiabilidad del cuestionario

Alfa de N de
Cronbach elementos
913 16

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pensidn 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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3.4 Técnicas de Gestion y Estadisticas para el Procesamiento de la
Informacion

Los resultados de la investigacion fueron procesados mediante los siguientes
procedimientos:

e Se proceso la base de datos de ambos cuestionarios.

e Se presentaron graficamente los resultados, con su respectivo andlisis e
interpretacion.

e Una vez procesado los datos, se interpretaron los resultados el cual
permitié concluir y elaborar la discusion de los resultados obtenidos, en
comparacién con investigaciones previas.

3.5 Aspectos Eticos

Considerando la parte ética de la investigacion, los participantes fueron tratados
con sumo respeto y confidencialidad la participacion fue voluntaria, tanto de los
servidores como de los usuarios del Programa Pension 65. No se publicaran los
nombres de los participantes, para ello los encuestados fueron instruidos del
procedimiento y mediante su consentimiento se llevd a cabo la presente
investigacion, ademas las citas consignadas en el presente estudio se aplicaron

respetando las Normas APA.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR
4.1.- Liderazgo.
A continuacion, se presentan los resultados correspondientes al liderazgo y sus
dimensiones, segun los servidores que laboran en el Programa Pension 65 en la

sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.

Liderazgo

Liderazgo autocratico

Liderazgo democratico

Liderazgo Liberal

4.1.1.- Liderazgo autocratico.

Seguidamente, se presenta en la tabla 1 y figura 1, el resultado correspondiente, al
liderazgo autocréatico, donde se observa que, para el 56% y el 72,2% de los
servidores que laboran en el Programa Pensién 65 en la sede de la Unidad
Territorial Amazonas, el jefe del programa muestra entre rara vez y a veces
respectivamente un liderazgo autocratico. Esto se debe a que, el jefe no ordena, y
no espera los cumplimientos, es inflexible, y no supervisa de cerca el desarrollo de
las actividades. Por otro lado, solo el 22,2% de los servidores indicaron que, los

jefes a menudo muestran un liderazgo autocréatico.



Tabla 1 Liderazgo autocratico

o _ . Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Rara vez 1 5,6 5,6
A veces 13 72,2 77,8
A menudo 4 22,2 100,0

Total 18 100,0
Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa Pensién
65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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Figura 1 Liderazgo autocrético

Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa Pensién
65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia

4.1.2.- Liderazgo democratico.

En la tabla 2 y figura 2, se presenta el resultado concerniente, al liderazgo
democratico, donde se observa que, para el 5,6% y el otro 5,6% de los servidores
qgue laboran en el Programa Pensiéon 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas, el jefe del programa muestra entre rara vez y a veces un liderazgo
democratico, porque no consulta las acciones y decisiones a tomar con los

servidores, y no promueve la participacion de los subordinados, asi como tampoco
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brinda la atencion necesaria. Sin embargo, para el 44,4% y el otro 44,4% de los

servidores, los jefes a menudo y siempre muestran un liderazgo democréatico.

Tabla 2 Liderazgo democratico

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje ;g&;f&};ﬂi
Rara vez 1 5,6 5,6
A veces 1 5,6 11,2
A menudo 8 44 .4 55,6
Siempre 8 44 .4 100,0
Total 18 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa Pension
65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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Figura 2 Liderazgo democratico

Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa Pension
65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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4.1.3.- Liderazgo Liberal.

Se encontré en la tabla 3 y figura 3, el resultado referente, al liderazgo liberal,
visualizandose, que para el 5,6% y el 22,2% de los servidores, el programa pension
65 muestra entre rara vez y a veces un liderazgo liberal, porque no se promueve la
independencia a los subordinados en sus operaciones, y los subordinados no
actuan de forma espontanea. Mientras que, para el 16,6% y el 55,6% de los
servidores, el programa pensién 65, entre a menudo y siempre muestran un

liderazgo liberal.

Tabla 3 Liderazgo Liberal

L _ , Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
Rara vez 1 5,6 5,6
A veces 4 22,2 27,8
A menudo 3 16,6 44.4
Siempre 10 55,6 100,0

Total 18 100,0
Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa Pensién
65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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Figura 3 Liderazgo Liberal

Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa Pension
65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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4.1.4.- Resumen General del liderazgo.

De manera general se observa en la tabla 4 y figura 4 que, para el 27,8% de los
servidores que laboran en el Programa Pension 65 en la sede de la Unidad
Territorial Amazonas, sede Chachapoyas, los jefes del programa, a veces
promueven un liderazgo en el Programa Pension 65. Por otro lado, para el 66,6%
y el 5,6% de los servidores, los jefes del programa a menudo y siempre promueven

un liderazgo en el programa.

Tabla 4 Resumen General del liderazgo

L _ _ Porcentaje
Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje
acumulado
A veces 5 27,8 27,8
A menudo 12 66,6 94,4
Siempre 1 5,6 100,0

Total 18 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa Pension
65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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Figura 4 Resumen General del liderazgo

Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa Pensién
65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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4.2.- Calidad de atencion.
Seguidamente, se presentan los resultados referentes a la calidad de atencion y
sus dimensiones, segun los usuarios que acuden y se benefician del programa

pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.

—{ Calidad de atencidn F

Trato Profesional durante la
~ atencion.

— Informacion.

— Tiempo de atencién.

— Resultado de la gestion.

— Accesibilidad.

4.2.1.- Trato Profesional durante la atencién.

A continuacion, se presenta en la tabla 5y figura 5, el resultado descriptivo obtenido
del trato profesional durante la atencion, respecto a la calidad de atencion, donde
se observa que, el 1,4%, y el 4,2% de los usuarios que acuden y se benefician del
programa pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, mostraron insatisfaccion e
indiferencia por el trato profesional durante la atencion del programa. Esto se debe
a que, existe poco profesionalismo, poca empatia, poca igualdad en el trato por
parte de los servidores. Asi mismo, se presenta que, los servidores también
muestran poco conocimiento sobre el programa pension 65. También se observa

que, el 74,6% y el 19,8% de los usuarios entrevistados sefialaron sentirse entre
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satisfechos y muy satisfechos por el trato profesional durante la atencion del
programa.

Tabla 5 Trato Profesional durante la atencion

L . . Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Insatisfecho 3 1,4 1,4
Indiferente 9 42 57
Satisfecho 158 74,6 80,2
Muy Satisfecho 42 19,8 100,0

Total 212 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia

80

60
Trato Profesional
durante la atencion

40

Porcentaje

20

e 4,2%
A

Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho

Figura 5 Trato Profesional durante la atencion

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pensioén 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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4.2.2.- Informacion.

Se visualiza en la tabla 6 y figura 6, el resultado descriptivo obtenido sobre la
informacion respecto a la calidad de atencion, donde se observa que, el 2,8%, y el
15,1% de los usuarios que acuden y se benefician del programa pension 65 de la
unidad Territorial Amazonas, expresaron insatisfaccion e indiferencia por la
informacion respecto a la calidad de atencidén. Quiere decir que, se encuentran
insatisfechos con el buzén de sugerencias del programa, la atencion del libro de
reclamos, y con la Informacion que reciben del programa pension 65. EI 71,7% vy el
10,4% por otro lado expresaron sentirse entre satisfechos y muy satisfechos por la

informacion respecto a la calidad de atencion.

Tabla 6 Informacién

oL _ _ Porcentaje

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado

Insatisfecho 6 2.8 2,8
Indiferente 32 15,1 17,9
Satisfecho 152 71,7 89,6
Muy Satisfecho 22 10,4 100,0
Total 212 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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Figura 6 Informacién

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pensioén 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia

4.2.3.-Tiempo de atencion.

Se muestra en la tabla 7 y figura 7, el resultado del tiempo de atencién respecto a
la calidad de atencion segun los usuarios, encontrandose que, el 1,9% y el 12,3%
de los usuarios que acuden y se benefician del programa pension 65 de la unidad
Territorial Amazonas, expresaron sentirse insatisfechos e indiferentes con el tiempo
de atencién en el médulo del programa. Esto se debe a que, sienten insatisfaccion
con el tiempo de atencion y espera que dedica el personal en el programa pension
65. Por otro lado, el 75,4% y el 10,4% de los entrevistados indicaron sentirse entre

satisfechos y muy satisfechos con el tiempo de atencién.

34



Tabla 7 Tiempo de atencién

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Insatisfecho 4 1,9 1,9
Indiferente 26 12,3 14,2
Satisfecho 160 75,4 89,6
Muy Satisfecho 22 10,4 100,0
Total 212 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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Figura 7 Tiempo de atencion

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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4.2.4.- Resultado de la gestion.

Se observa en la tabla 8 y figura 8, el resultado descriptivo obtenido sobre el
resultado de la gestion respecto a la calidad de atencién, donde se visualiza que,
el 0,9%, el 4,8% y el 19,3% de los usuarios que acuden y se benefician del
programa pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, indicaron sentirse entre
muy insatisfechos, insatisfechos e indiferentes respectivamente con el resultado de
la gestion respecto a la calidad de atencion. Lo que quiere decir que, se encuentran
insatisfechos con los procedimientos para la afiliacion del programa, las normativas
del programa, y los requisitos para la afiliacion del programa pension 65. También
se observa que, el 66% Yy el 9% de los usuarios, manifestaron satisfaccién por el

resultado de la gestidon del programa.

Tabla 8 Resultado de la gestion

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Muy insatisfecho 2 9 9
Insatisfecho 10 4.8 57
Indiferente 41 19,3 25,0
Satisfecho 140 66,0 91,0
Muy Satisfecho 19 9,0 100,0
Total 212 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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Figura 8 Resultado de la gestion

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia

4.2.5.- Accesibilidad.

Se presenta en la tabla 9 y figura 9, el resultado descriptivo obtenido de la
accesibilidad, respecto a la calidad de atencién, donde se observa que, el 0,9% y
el 11,4% de los usuarios que acuden y se benefician del programa pension 65 de
la unidad Territorial Amazonas, mostraron insatisfaccién e indiferencia por la
accesibilidad al programa pension 65. Esto quiere decir que, sienten insatisfaccion
por la accesibilidad al servicio, la infraestructura, y por los horarios de atencién de
la oficina del programa. También se observa que, el 78,3% y el 9,4% de los usuarios
entrevistados sefialaron sentirse entre satisfechos y muy satisfechos por la

accesibilidad del programa.
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Tabla 9 Accesibilidad

I ) . Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado

Insatisfecho 2 9 9
Indiferente 24 114 12,3
Satisfecho 166 78,3 90,6
Muy Satisfecho 20 9,4 100,0
Total 212 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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Figura 9 Accesibilidad

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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4.2.6.- Resumen General de la calidad de atencion.

Se presenta de manera general en la tabla 10 y figura 10 que, para el 0,5% vy el
9,9% de los usuarios que acuden y se benefician del programa pensién 65 de la
unidad Territorial Amazonas, expresaron estar entre insatisfechos e indiferentes
respecto a la calidad de atencion del programa. En cambio, el 77,8% vy el 11,8% de
los usuarios expresaron sentirse satisfechos y muy satisfechos con la calidad de

atencion del programa.

Tabla 10 Resumen General de la calidad de atencién

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje zc(:)lgfnet?lgi
Insatisfecho 1 5 ,5
Indiferente 21 9,9 10,4
Satisfecho 165 77,8 88,2
Muy Satisfecho 25 11,8 100,0
Total 212 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.
Elaboracion: Propia
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Figura 10 Resumen General de la calidad de atencidn

Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios que acuden y se benefician del programa
pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas.

Elaboracion: Propia
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4.3.- Andlisis del liderazgo y su influencia en la calidad de atencién brindada
a los usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas, 2021.

Para el 27,8% de los servidores que laboran en el Programa Pension 65 en la sede
de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas, los jefes del programa, a
veces promueven un liderazgo en el Programa Pension 65. En cambio, el 0,5% y
el 9,9% de los usuarios que acuden y se benefician del programa pension 65 de la
unidad Territorial Amazonas, expresaron estar entre insatisfechos e indiferentes

respecto a la calidad de atencion del programa.

Tabla 11 Andlisis del liderazgo y su influencia en la calidad de atencion brindada a los
usuarios del Programa Pensién 65

o . o Calidad de
Valor cualitativo Liderazgo Valor cualitativo .,
atencion
Nunca 0,0% Muy Insatisfecho 0,0%
Rara vez 0,0% Insatisfecho 0,5%
A veces 27,8% Indiferente 9,9%
A menudo 66,7% Satisfecho 77,8%
Siempre 5,6% Muy satisfecho 11,8%

Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa
Pensidn 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, y a los usuarios que
acuden y se benefician del programa pensién 65 de la unidad Territorial
Amazonas

Elaboracion: Propia

En la tabla 12, se visualiza el andlisis entre el liderazgo y la calidad de atencion
brindada a los usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas, donde se puede observar que, hay una relacion positiva alta, entre

estos elementos, con una correlacion de Pearson de 0,945.
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Tabla 12 Andlisis de Pearson del liderazgo y la calidad de atencion brindada a los usuarios
del Programa Pensién 65

_ Calidad de
Liderazgo L
atencion
Correlacion de Pearson 1 ,945"
Liderazgo Sig. (bilateral) ,015
Calidad d Correlacion de Pearson ,945" 1
alidad de
., Sig. (bilateral) ,015
atencion

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa
Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, y a los usuarios que
acuden y se benefician del programa pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas
Elaboracion: Propia

4.3.1.- Liderazgo y su influencia en el trato profesional durante la atencion brindada
a los usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas, 2021.

Se aprecia en la tabla 13 que, para el 27,8% de los servidores que laboran en el
Programa Pensiéon 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede
Chachapoyas, los jefes del programa, a veces promueven un liderazgo en el
Programa Pensién 65. El 1,4%, y el 4,2% de los usuarios que acuden y se
benefician del programa pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, mostraron
insatisfaccion e indiferencia por el trato profesional durante la atencion del

programa.
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Tabla 13 Liderazgo y su influencia en el trato profesional durante la atencién brindada a los
usuarios del Programa Pensién 65

Trato Profesional

Valor cualitativo  Liderazgo  Valor cualitativo durante la
atencion

Nunca 0,0% Muy Insatisfecho 0,0%

Rara vez 0,0% Insatisfecho 1,4%

A veces 27,8% Indiferente 4.2%

A menudo 66,7% Satisfecho 74,5%

Siempre 5,6% Muy satisfecho 19,8%

Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa
Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, y a los usuarios que
acuden y se benefician del programa pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas
Elaboracion: Propia

En la tabla 14, se visualiza el analisis entre el liderazgo y el trato profesional durante
la atencion del programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas,
donde se puede visualizar que, hay una relacion positiva alta, entre estos

elementos, con una correlacién de Pearson de 0,891.

Tabla 14 Analisis de Pearson del liderazgo y el trato profesional durante la atencién
brindada a los usuarios del Programa Pensién 65

Trato
Liderazgo Profesional
durante la
atencion
Correlacién de Pearson 1 ,891"
Liderazgo Sig. (bilateral) ,043
_ Correlacion de Pearson ,891° 1
Trato Profesional durante Sig. (bilateral) 043

la atencién

*. La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa Pension
65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, y a los usuarios que acuden y se
benefician del programa pension 65 de la unidad Territorial Amazonas
Elaboracion: Propia
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4.3.2.- Liderazgo y su influencia en la informacion brindada a los usuarios del
Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, 2021.

Se presenta en la tabla 13 que, para el 27,8% de los servidores que laboran en el
Programa Pensiéon 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede
Chachapoyas, los jefes del programa, a veces promueven un liderazgo en el
Programa Pension 65. Se observa también que, el 2,8%, y el 15,1% de los usuarios
que acuden y se benefician del programa pension 65 de la unidad Territorial
Amazonas, expreso insatisfaccion e indiferencia por la informacion respecto a la

calidad de atencion.

Tabla 15 Liderazgo y su influencia en la informacién brindada a los usuarios

Valor cualitativo  Liderazgo  Valor cualitativo  Informacion

Nunca 0,0% Muy Insatisfecho 0,0%
Rara vez 0,0% Insatisfecho 2,8%
A veces 27,8% Indiferente 15,1%
A menudo 66,7% Satisfecho 71,7%
Siempre 5,6% Muy satisfecho 10,4%

Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa
Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, y a los usuarios que
acuden y se benefician del programa pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas
Elaboracion: Propia

Se encontrd en la tabla 16 el analisis entre el liderazgo y la informacién brindada a
los usuarios en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, donde se puede
visualizar que, hay una relacion positiva alta, entre estos elementos, con una

correlacion de Pearson de 0,968.
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Tabla 16 Andlisis de Pearson del liderazgo y lainformacién brindada a los usuarios

Liderazgo Informacién
Correlaciéon de Pearson 1 ,968™
Liderazgo Sig. (bilateral) ,007
Correlacién de Pearson ,968™ 1
Informacion Sig. (bilateral) ,007

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa Pensién
65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, y a los usuarios que acuden y se
benefician del programa pension 65 de la unidad Territorial Amazonas
Elaboracion: Propia

4.4.3.- Liderazgo y su influencia en el tiempo de atencion brindada a los usuarios
del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, 2021.

Se encontro en la tabla 17 que, para el 27,8% de los servidores que laboran en el
Programa Pensiéon 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede
Chachapoyas, los jefes del programa, a veces promueven un liderazgo en el
Programa Pension 65. El 1,9% vy el 12,3% de los usuarios que acuden y se
benefician del programa pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas, expresaron
sentirse entre insatisfechos e indiferentes con el tiempo de atencion en el médulo

del programa.
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Tabla 17 Liderazgo y su influencia en el tiempo de atencién brindada a los usuarios

o ) o Tiempo de
Valor cualitativo  Liderazgo  Valor cualitativo N
atencion
Nunca 0,0% Muy Insatisfecho 0,0%
Rara vez 0,0% Insatisfecho 1,9%
A veces 27,8% Indiferente 12,3%
A menudo 66,7% Satisfecho 75,5%
Siempre 5,6% Muy satisfecho 10,4%

a. Limitado a los primeros 100 casos.
Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa
Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, y a los usuarios que
acuden y se benefician del programa pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas
Elaboracion: Propia

En la tabla 18 se visualiza el analisis entre el liderazgo y la influencia en el tiempo
de atencién brindada a los usuarios en la sede de la Unidad Territorial Amazonas,
donde se puede visualizar que, hay una relacién positiva alta, entre estos

elementos, con una correlacion de Pearson de 0,957.

Tabla 18 Andlisis de Pearson del liderazgo y el tiempo de atencidn brindada a los usuarios

Liderazgo Tlemp(_)'de
atencion
Correlacion de Pearson 1 ,957"
Liderazgo Sig. (bilateral) ,011
Correlacién de Pearson ,957" 1
Tiempo de atencion  Sig. (bilateral) ,011

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa
Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, y a los usuarios que
acuden y se benefician del programa pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas
Elaboracion: Propia
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4.4.4.- Liderazgo y su influencia en el resultado de la gestidn, brindada a los
usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas,
2021.

Se aprecia que, para el 27,8% de los servidores que laboran en el Programa
Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas, los
jefes del programa, a veces promueven un liderazgo en el Programa Pension 65.
También se visualiza que, el 0,9%, el 4,8% y el 19,3% de los usuarios que acuden
y se benefician del programa pension 65 de la unidad Territorial Amazonas,
indicaron sentirse entre muy insatisfechos, insatisfechos e indiferentes con el

resultado de la gestidn respecto a la calidad de atencion.

Tabla 19 Liderazgo y el resultado de la gestidon brindada a los usuarios

Resultado de la

Valor cualitativo Liderazgo Valor cualitativo »
gestién

Nunca 0,0% Muy Insatisfecho 0,9%
Rara vez 0,0% Insatisfecho 4.7%
A veces 27,8% Indiferente 19,3%
A menudo 66,7% Satisfecho 66,0%
Siempre 5,6% Muy satisfecho 9,0%

Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa
Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, y a los usuarios que
acuden y se benefician del programa pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas
Elaboracion: Propia

Se encontrd en la tabla 20 el analisis entre el liderazgo y la influencia en el resultado
de la gestién brindada a los usuarios en la sede de la Unidad Territorial Amazonas,
donde se puede visualizar que, hay una relacion positiva alta, entre estos

elementos, con una correlacién de Pearson de 0,985.
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Tabla 20 Anélisis de Pearson del liderazgo y el resultado de la gestion brindada a los

usuarios
. Resultado de
Liderazgo | L
a gestion
Correlacién de Pearson 1 ,985™
Liderazgo Sig. (bilateral) ,002
Resultado de | Correlaciéon de Pearson ,985™ 1
esultado de la Sig. (bilateral) 002

gestién

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa
Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, y a los usuarios que
acuden y se benefician del programa pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas
Elaboracion: Propia

4.4.5.- Liderazgo y su influencia en la accesibilidad brindada a los usuarios del
Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, 2021.

Para el 27,8% de los servidores que laboran en el Programa Pension 65 en la sede
de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas, los jefes del programa, a
veces promueven un liderazgo en el Programa Pension 65. Por otro lado, el 0,9%
y el 11,4% de los usuarios que acuden y se benefician del programa pensién 65 de
la unidad Territorial Amazonas, mostraron insatisfaccion e indiferencia por la
accesibilidad al programa pensién 65. Estos resultados mencionados se aprecian
en la tabla 21.

Tabla 21 Liderazgo y su influencia en la accesibilidad brindada a los usuarios
Valor cualitativo  Liderazgo Valor cualitativo  Accesibilidad

Nunca 00%  Muy 0,0%
Insatisfecho

Rara vez 0,0% Insatisfecho 0,9%

A veces 27,8% Indiferente 11,4%

A menudo 66,7% Satisfecho 78,3%

Siempre 5,6% Muy satisfecho 9,4%

Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa
Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, y a los usuarios que
acuden y se benefician del programa pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas
Elaboracion: Propia
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En la tabla 22 se aprecia el analisis entre el liderazgo y la influencia la accesibilidad
brindada a los usuarios en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, donde se
puede visualizar que, hay una relacién positiva alta, entre estos elementos, con una

correlacion de Pearson de 0,955.

Tabla 22 Analisis de Pearson del liderazgo y la accesibilidad brindada a los

usuarios
Liderazgo Accesibilidad
Correlacion de Pearson 1 ,955
Liderazgo Sig. (bilateral) 012
Correlacion de Pearson ,955" 1
Accesibilidad  Sig. (bilateral) ,012

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: cuestionario aplicado a los servidores que laboran en el Programa
Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas, y a los usuarios que
acuden y se benefician del programa pensién 65 de la unidad Territorial Amazonas
Elaboracion: Propia
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CAPITULO V: DISCUSION
En la tesis de (Salazar, 2019) sobre el “Estilo de liderazgo y su incidencia en la
satisfaccion de los empleados del transporte publico urbano del distrito
metropolitano de Quito”, se encontré que:
“El 81% de conductores estan inconformes con el estilo de liderazgo que
adoptan los gerentes, el cual representa bajo nivel de motivacion en sus
trabajadores, el 10% de conductores manifestaron se encuentran
insatisfechos”.
En la presente investigacion, el 27,8% de los servidores entrevistados sefialan que,
los jefes del programa, a veces promueven el liderazgo en el Programa Pension 65,
porcentaje menor a lo encontrado por (Salazar, 2019) en su investigacion, es decir,
en el programa pension 65, existe mayor liderazgo que en lo hallado por (Salazar,

2019).

Por otro lado, la autora (Chavez, 2018) en su estudio “El liderazgo con relacion a la
calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de los Olivos,
ano 2018”, encontré que:
“Al tener un adecuado liderazgo se optimizara la calidad del servicio, por
lo tanto, existe una correlacion positiva entre el liderazgo y la calidad de
servicio segun (R = 0,766)".
De manera similar fue hallado en el presente estudio, donde se encontré6 una
relacion positiva entre el liderazgo y la calidad de atencion brindada a los usuarios

del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas.
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El autor (Collantes, 2019) en la investigacion titulada “Estilos de liderazgo y su
influencia en la calidad de atencién en el servicio de emergencia de EsSalud
Huacho 20177, cuyo objetivo fue “conocer de qué, forma los estilos de liderazgo
“El 19,5% de encuestados calificaron la calidad de atencion dada por el
personal asistencial en un nivel bueno, el 44,6% lo calificaron regular y
el 35,9% lo calificaron deficiente”.
En el presente estudio, el 89,6% de los usuarios que acuden y se benefician del
programa pension 65 de la unidad Territorial Amazonas, se encuentran satisfechos
con la calidad de atencion del programa, a diferencia de lo hallado por (Collantes,
2019) en su investigacion, donde existe menor satisfaccion con la calidad de

atencion.

Los autores (Arquifieva & Castillo, 2017) en su investigacion "Estilos de liderazgo
y calidad de servicio del personal de la Municipalidad Distrital de Santa Ana
Castrovirreyna, Huancavelica - 2015", encontraron que:

“El 20,5% de usuarios consideran que existe el liderazgo autocratico”
Este resultado presentado por (Arquifieva & Castillo, 2017), difiere con lo hallado
en el presente estudio, donde el 77,8% de los servidores indicaron que, los jefes no
siempre muestran un liderazgo autocratico, es decir, la presente investigacion, no

se desarrolla un liderazgo autocratico.

También, (Arquifieva & Castillo, 2017) en su estudio sobre los "Estilos de liderazgo
y calidad de servicio del personal de la Municipalidad Distrital de Santa Ana
Castrovirreyna, Huancavelica - 2015", hallaron que:

“El 18,2% consideran que existe el liderazgo democratico”
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En el presente estudio, el 44,4% de los servidores, indico que los jefes siempre
muestran un liderazgo democratico, porcentaje mayor a lo encontrado por
(Arquifieva & Castillo, 2017), indicando que, existe mejor liderazgo democratico en
el programa pension 65 que, en Municipalidad Distrital de Santa Ana

Castrovirreyna.

Por otro lado, en la investigacion de (Mosqueira, 2017), titulada “Influencia del
liderazgo directivo en la calidad de servicio del personal de la clinica MACSALUD -
Cusco 20177, se encontrd que:
El 51,7% de los encuestados manifestaron que casi siempre los
directivos asumen el liderazgo liberal.
En el presente estudio, el 16,6% de los servidores, indicaron que, el programa
pension 65 a menudo, o casi siempre, muestra un liderazgo liberal, porcentaje

menor a lo hallado por (Mosqueira, 2017), en esta categoria.
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CONCLUSIONES
PRIMERA: El liderazgo se encuentra asociado con la calidad de atencién brindada
a los usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas. Esto se ve reflejado en el 77,8% de los servidores que laboran
en el Programa Pension 65, quienes sefialan que, no siempre el jefe del
programa muestra liderazgo autocratico. Segun el 11,2%, el jefe del
programa no siempre, muestra un liderazgo democratico, asimismo, para el

27,8% no siempre el programa pension 65 muestra un liderazgo liberal.

SEGUNDA: El liderazgo se encuentra relacionado con el trato profesional durante
la atencion brindada a los usuarios del Programa Pension 65 en la sede de
la Unidad Territorial Amazonas. Esto se ve reflejado en el 5,6% de los
usuarios entrevistados, quienes indicaron que no se sienten satisfechos con
la atencion que le brindan, el 74,6% y el 19,8% de los usuarios entrevistados
sefialaron sentirse entre satisfechos y muy satisfechos por el trato

profesional durante la atencion del programa.

TERCERA: Existe relacion entre el liderazgo y la informacion brindada a los
usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas. Encontrandose que, el 17,9% de los entrevistados, no se
encuentran satisfechos con la informacion brindada a los usuarios, el 82,1%
de los usuarios se encuentran satisfechos con la informaciéon de la calidad

de atencion.
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CUARTA: El liderazgo esta relacionado con el tiempo de atencién brindada a los
usuarios del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas. Asimismo, se tiene que, el 14,2% de los usuarios no estan
satisfechos con la atencion brindada en el programa, el 85,8% se sienten

satisfechos.

QUINTA: El liderazgo se encuentra influenciando el resultado de la gestion,
brindada a los usuarios del Programa Pensién 65 en la sede de la Unidad
Territorial Amazonas. También, se encontr6é que, el 25% de los usuarios no

se encuentran satisfechos con el resultado de la gestion.

SEXTA: El liderazgo esta asociado con la accesibilidad brindada a los usuarios del
Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial Amazonas.
Encontrandose que, el 12,3% de los usuarios no se sienten satisfechos con

la accesibilidad al programa.
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RECOMENDACIONES

A las autoridades del Programa Pension 65 en la sede de la Unidad Territorial

Amazonas, se les recomienda:

PRIMERA: Mejorar el liderazgo, ofreciéndole capacitaciones al jefe del programa,
con la finalidad de que este pueda ofrecer un mejor liderazgo, de manera
gue las 6rdenes y el cumplimiento sean aceptadas con la mejor disposicion,
estableciendo un sistema de recompensa para el cumplimiento adecuado de
las funciones, y la adecuada supervision del desarrollo de las actividades en
el programa. Por otro lado, se recomienda mejorar el liderazgo democratico,
con la finalidad de ofrecer un mejor servicio, el jefe del programa consulte
con los servidores las acciones a tomar, asi como las decisiones respecto al
servicio que se ofrece. Asimismo, al jefe del programa se le recomienda
promover la participacion de los subordinados en las decisiones del
programa, brindando a su vez, la orientacion necesaria a los servidores, para
el desemperio de las funciones del programa. Respecto al liderazgo, también
se recomienda promover la independencia de los subordinados en sus

operaciones, de esta manera podrian actuar de forma espontanea.

SEGUNDA: Supervisar la mejora del trato profesional durante la atencion brindada
en el programa, ofreciendo capacitaciones a los servidores, con la finalidad
de que puedan optimizar su empatia, la igualdad en el trato, y el

conocimiento que muestran durante la atencion a los usuarios.
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TERCERA: Optimizar la informacion brindada a los usuarios, mejorando la gestion

del buzon de sugerencias, y la atencidén de reclamos del programa

CUARTA: Mejorar la atencion brindada a los usuarios, optimizando el tiempo de
atencion en el modulo del programa. También se sugiere solicitar a las
autoridades pertinentes, el incremento de los servidores, con la finalidad de
poder brindar mayor tiempo a cada usuario para contestar sus dudas, de
esta manera, se podria reducir el tiempo de espera para ser atendido en el

programa.

QUINTA: Optimizar el resultad de la gestion brindada a los usuarios, mejorando los
procedimientos para la afiliacion del programa, asi como las normas, y los

requisitos para la afiliacion del programa Pension.

SEXTA: Optimar la accesibilidad del servicio brindada a los usuarios, mejorando a

su vez, el estado de la oficina, asi como el horario de atencién de la oficina

del programa Pension.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO PARA SERVIDORES
El cuestionario busca Establecer cémo el liderazgo influye en la calidad de atencion
brindada a los usuarios del Programa Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas, 2021. Para mejorar el liderazgo y la atencién Programa Pensién 65 en la sede
de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas

Instrucciones: Debe seleccionar con (x) una opcién de respuesta, por cada afirmacién
planteada, se le solicita responder a cada uno de ellos honestamente, para conocer su
opinion respecto al tema de estudio.

1.- El jefe del programa pension 65 se
caracteriza por dar O6rdenes y esperar el
cumplimiento

2.-El jefe del programa se muestra inflexible en
el programa pensién 65

3.-El jefe del programa establece sistema de
recompensa para el cumplimiento adecuado
de las funciones en el programa pensién 65

4.- El jefe del programa supervisa de cerca el
desarrollo de las actividades en el programa
pension 65

5.-El jefe del programa consultas las acciones
a tomar con los servidores, para un mejor
servicio en el programa pensién 65

6.-El jefe del programa consultas las
decisiones respecto al servicio que se ofrece
en el programa pensién 65

7.- El jefe promueve la participacion de los
subordinados en las decisiones del programa
pension 65

8.- El jefe brinda la orientacién necesaria a los
servidores, para el desempeiio de las
funciones del programa pension 65

9.-En el programa pensién 65 se promueve la
independencia de los subordinados en sus
operaciones

10.-En el programa pensiébn 65 los
subordinados actian de forma espontanea

Elaboracion: Propia
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ANEXO 2: CUESTIONARIO PARA USUARIOS
El cuestionario busca Establecer como el liderazgo influye en la calidad de atencién
brindada a los usuarios del Programa Pensién 65 en la sede de la Unidad Territorial
Amazonas, 2021. Para mejorar el liderazgo y la atencién Programa Pensién 65 en la sede
de la Unidad Territorial Amazonas, sede Chachapoyas

Instrucciones: Debe seleccionar con (x) una opcién de respuesta, por cada afirmacion
planteada, se le solicita responder a cada uno de ellos honestamente, para conocer su
opinion respecto al tema de estudio.

1.- El trato del personal del programa
Pension 65 le hace sentir

2.- La empatia del personal durante la
atencién en el programa pension 65, le
hace sentir

3.- Laiigualdad en el trato que recibe en
el programa pension 65, le hace sentir
4.- El conocimiento que muestran los
servidores del programa pension 65, le
hace sentir

5.- La gestién del buzén de sugerencia
del programa pension 65, le hace sentir
6.- La atencidén de reclamos del
programa pension 65, le hace sentir
7.-La informacién que recibe del
programa Pensidn 65, le hace sentir
8.-El tiempo de atenciéon en el médulo
del programa Pensidn 65, le hace sentir
9.-El tiempo que dedica el personal
para contestar dudas sobre su
problema con el programa Pensién 65,
le hace sentir

10.-El tiempo de espera para ser
atendido en el programa Pension 65, le
hace sentir

11.-Los procedimientos para la
afiliacion del programa Pension 65, le
hace sentir

12.-Las normas del programa Pension
65, le hace sentir

13.-Los requisitos para la afiliacion del
programa Pensidn 65, le hace sentir
14.- La accesibilidad al servicio de la
oficina del programa Pensién 65, le
hace sentir

15.- El estado de la oficina del
programa Pensidn 65, le hace sentir
16.- El horario de atencion de la oficina
del programa Pensidn 65, le hace sentir
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ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacion

|. Datos Generales

s Titule de la Investigacion: “LIDERAZGO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCIGN BRINDADA A
LOS USUARIOS DEL PROGRAMA PENSION 65, EN LA SEDE DE LA UNIDAD TERRITORIAL AMAZONAS —

20217

+ Apellidos y Nombres del experto: BAIQUE TIMANA DENMIS BRAYAN
o Grado Académico: Maestro en tributacicn.

s |nstitucidn en la gue trabaja el experto: Univerzidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza

* Cargo que desempefia: Docente

¢ Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario
s Autor de instrumento: JOSUE GRANDEZ GOMERD
s  ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE {1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3] BUEMA {4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 3| 4|5
CLARIDAD Los fterr.lsuestén formulados con lenguaje apropiado, es decir libre X
de ambigiedades.
Los items del instrumento permitirdn mensurar la variable en todas
OBJETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales.
ACTUALIDAD E_I in5:crumento e'u:id_encia vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnolégico y legal.
Los items del instrumento traducen organicidad logica en
concordancia con la definicion operacional y conceptual
ORGANIZACION | relacionada con las variables en todas dimensiones e indicadores, X
de manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en
funcidn a los problemas y objetivos de la investigacidn.
SUEICIENCIA LUET items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y X
calidad.
INTENCIDNALIDAD Los itemns del instrgmento e'o.ridem?iaan ser adecyad@ pgra el X
examen de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes.
CONSISTENCIA La ir]_forman:iér"_n c!ue se ol_:utendré mfan:liante I-?s items, _permi_t'lré_ ) X
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COMERENCIA Lgs |terrls del |n_5trl_.1mento expresan coherencia entre la variable, X
dimensiones e indicadores.
METODOLOGIA Los pro.cedimier?tos in.sert_a’dos en el instrumento responden al X
propésito de la investigacion.
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado. X
SUBTOTAL 12(35
TOTAL 47

1.OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacién
I11.IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 4.7 Excelente

Lima, 7 de julio del 2021

FIRMA DEL EXPERTO
DMNI: 40120787
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ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacidn
1 patos Generales

» Titulo de la Investigacion: “LIDERAZGO ¥ 5U INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCIGN BRINDADA A
LOS USUARIOS DEL PROGRAMA PENSIGN 65, EN LA SEDE DE LA UNIDAD TERRITORIAL AMAZONAS —

2021”7
o Apellidos y Nombres del experto: JIMA CHAMIKIT CLELIA
* Grado Académico: Maestra en Gestidn Pablica

* Institucién en la gue trabaja el experto: Universidad Macional Toribio Rodriguez de Mendoza -

Amazonas
» Cargo gue desempena: Asistente Social de Bienestar Universitario-UNTRM
*  Instrumento motive de evaluacion: Cuestionario
»  Autor de instrumento: JOSUE GRANDEZ GOMERO
s  ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 3 5
CLARIDAD Los |terr.15”estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre X
de ambigiiedades.
Los itemns del instrumento permitirdn mensurar la variable en todas
OBJETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales.
ACTUALIDAD E_I |n5Frumento E'u:Id_EI'ICIa vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnologico y legal.
Los items del instrumento traducen organicidad légica en
concordancia con la definicion operacional y conceptual relacionada
ORGANIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera X
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a los
problemas y objetivos de la investigacion.
SURICIENCIA Lo_j items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y x
calidad.
INTENCIONALIDAD Los itemns '_dEI |n5trumentc_n 'en.rldenman_ser ac_iet:lrjados para el examen x
de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes.
CONSISTENCIA La |n_f0rmac:|0n_ u:!ue se c-l_:tendra mfzdlante I‘?s items, _pE[I'T'lI.tIrE_ ] %
analizar, describir y explicar |a realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA LF:S ItEI’T]S del |n_5trfjmento expresan coherencia entre la variable, X
dimensiones e indicadores.
METODOLOGIA Los p'ro.cemmlerjtos |n.5ert_a'dos en el instrumento responden al x
propasito de la investigacion.
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o méas adecuado. X
SUBTOTAL 45
TOTAL 49

Il. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacidn

Lima, 7 de julio del 2021

Ill. PROMEDIO DE VALIDACION: 4.9 Excelente
. .
'1{1 ||-d \

FIRMA DEL EXPERTO
DNI: 337665949
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ANEXO 5: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacion

|. Datos Generales

Titulo de la Investigacion: “LIDERAZGO ¥ 5U INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION BRINDADA A
LOS USUARIOS DEL PROGRAMA PENSION 65, EN LA SEDE DE LA UNIDAD TERRITORIAL AMAZOMAS —
021"
Apellidos y Nombres del experto: CONTRERAS PORTOCARRERO JUANA DEL PILAR
Grado Académico: Maestra en Gestion Puablica
Institucion en la gue trabaja el experto: Universidad Macional Toribio Rodriguez de Mendoza
Cargo gue desempefia: Docente
Instrumento motivo de evaluacian: Cuestionario
Autor de instrumento: J0SUE GRANDEZ GOMERD
ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE {1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA [4) EXCELEMTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1(2]3

CLARIDAD

Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre
de ambigiedades.

OBJETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y

Los itemns del instrumento permitiran mensurar la variable en todas

operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico y legal.

ORGANIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera

Los items del instrumento traducen organicidad légica en
concordancia con la definicion operacional y conceptual relacionada

gue permitan hacer abstracciones e inferencias en funcién a los
problemas y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y
calidad.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento evidencian ser adecuados para el examen
de contenido y mensuracion de |as evidencias inherentes.

La informacion gue se obtendra mediante los items, permitira

CONSISTENCIA .
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA I.IZ.JS |ten_15 del |n_5trfjmentc: expresan coherencia entre la variable,
dimensicnes e indicadores.
METODOLOGIA Los procedimientos insertados en el instrumento responden al

propdsito de la investigacion.

PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado.

SUBTOTAL

TOTAL 43

IV.OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion
V.PROMEDIO DE VALIDACION: 4.8 Excelente

Lima, 7 de julio del 2021
ety
A

FIRMA DEL EXPERTO
DNI: 33425772
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ANEXO 6: BASE DE DATOS SERVIDORES

e

W W N AW N B R s R R

P1.El]
il efe_del

;

) El | P3_El P4_El Lideraz Liderazg P5_El P6_El
ol efe_del|Jll efe_del]Jll efe_del| & o_autmjd o_autoc | Jll efe_del Jll efe_del il
program.  program.  program. ratico ratico2 program.,  program,
1 1 5 3.00 3.00 5 5
1 3 5 2,75 3.00 5 5
1 1 5 3.00 3.00 5 5
2 1 1 225 2.00 5 3
1 3 5 3.50 4,00 5 3
1 2 5 325 3,00 5 2
1 1 5 2,75 3.00 4 2
2 4 4 3,50 4,00 4 4
2 1 4 2,75 3.00 3 2
1 1 5 2,75 3,00 5 5
4 1 5 3,00 3.00 5 5
1 1 5 2,50 3,00 5 5
3 5 5 425 4,00 5 5
1 5 5 325 3,00 5 4
1 1 5 3,00 3,00 3 1
1 2 5 325 3.00 4 4
5 2 5 375 4,00 3 3
1 2 5 2,75 3.00 3 3

P7_El
efe_pr

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

P8_El_

da_la_or

5

W W RN R ;i

Liderazg
Jll efe_brire® o_demo ol

crético |

5,00
4,50
5,00
4,00
4.50
4,00
3,25
3,50
225
5,00
5,00
5,00
5,00
3,75
3,50
4.00
4,00
4.00

Liderazg
0_demo

cratico2|

5,00
5.00
5,00
4,00
5,00
4,00
3,00
4,00
2,00
5,00
5,00
5,00
5,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00

P9 _En

ol el_prog oll _el_progé® o_Libera

5
mmmmwmmmmmmmmmhmwmlg

P10_En

rama_p.|

W W W U = U B N - = N Wi

Liderazg

|

5,00
2,50
5,00
3.00
3,00
5,00
3,00
5,00
4,50
450
5.00
5,00
4,50
2,00
5,00
4,00
4,00
4,00

Liderazg

il o_Libera
2 |

5,00
3.00
5,00
3.00
3,00
5,00
3,00
5,00
5.00
5,00
5.00
5,00
5,00
2,00
5,00
4,00
4,00
4,00

Lideraz: Liderazg < Total
' 0 jd 02 9

420
340
420
3.10
3,80
390
3,00
380
2,90
4,00
420
4,00
4,60
320
3,60
370
3,90
350

4,00
3,00
4,00
3,00
4,00
4,00
3,00
4,00
3,00
4,00
4,00
4,00
5,00
3,00
4,00
4,00
4,00
4,00

42,00
34,00
42,00
31,00
38,00
39,00
30,00
38,00
29,00
40,00
42,00
40,00
46,00
32,00
36,00
37.00
39,00
35,00



ANEXO 7: BASE DE DATOS USUARIOS

P P2 P3 P4 Ta Ta P P6§ P] Infd Ink P§ P§ P1 Tie Te P{ P{ Pl Re Re P{ Pl Pl A A Ca Ca
A Ed Lagl Ll ES ol ol Uil Legll Ui megll meall Eull Ell 0¢® miall miadll 10l 218 31 suladl sulgll 4 (ol 5 ol 6| cetdll cee® dagll da

tra e. ig. co| Pro| Proj _ge at. inf| ci6.| cid. tie tie| El od od os as 0s, ado| ado| a_a EI_| ibili. ibili de de

1 5 4 5 5 475 500 1 4 5 333 300 4 4 4400 400 4 5 4 433 400 4 5 4 433 400 419 4,00

[ 2 4 4 4 5 425 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 1 4 3 267 300 4 4 4 400 400 381 400
3 4 4 4 4400 4,00 3 4 4 367 400 4 4 2 333 300 2 4 2 267 300 4 4 4 400 400 356 4,00
4 4 4 4 4 400 400 3 4 4 367 400 4 5 4 433 400 4 4 2 333 300 2 2 2200 200 350 400
5 5 4 4 5 450 500 3 4 4 367 400 4 5 4 433 400 4 4 2 333 300 4 4 4 400 400 400 4,00

6 4 1 4 4 325 3,00 3 3 4 333 3,00 3 2 2 233 200 2 3 2233 200 4 4 2 333 300 294 3,00

7 5 4 4 4 425 400 3 4 5 400 400 4 4 4 400 400 4 4 3 367 400 4 4 4 400 400 400 4,00

8 2 4 4 4 350 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 3 3 3 300 3,00 4 4 4 400 400 369 4,00
9 4 4 4 4 400 400 4 2 4 333 300 4 4 4 400 400 3 4 3 333 300 3 3 4 333 300 363 400
10 4 4 4 4 400 400 3 4 4 367 400 3 4 3 333 3.0 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 381 400
11 5 5 5 5 500 500 4 5 5 467 500 5 5 1 367 400 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 469 500

[ 12 5 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 500 500
[ 13 | 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 400
B 5 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 500 500
15 4 4 4 4400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 4,00

16 2 2 3 2 225 200 5 2 2300 3.00 2 2 2200 200 2 2 2200 200 2 2 4 267 300 238 200

17 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 4,00

18 4 4 4 4400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00

19 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 4,00

20 3 4 2 4 325 300 3 2 2 233 200 4 2 2 267 300 2 4 2 267 300 2 4 2 267 300 275 3,00

21 2 4 4 4 350 4,00 2 2 2200 200 4 2 2 267 300 4 2 2 267 300 2 4 2 267 300 275 3,00

22 2 2 2 4 250 3,00 2 2 4 267 300 2 4 2 267 300 2 4 2 267 300 2 4 2 267 300 263 3,00

23 5 5 4 4 450 500 4 4 4 400 4,00 4 5 4 433 400 3 3 3 300 300 4 4 4 400 400 400 400

24 5 5 5 5 500 500 5 4 5 467 500 5 5 4 46T 500 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 450 500

2 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 400

26 4 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 400 400
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P{ P2l P3 P4 Tal T P§ P§ Pl Inif It P PE P1 Te Te P1 P{ Pl Rf Re P1 Pl P1 A Ad Ca

A Bl gl el _Ef u_d ol Ll Lddll L medll m:dl Edl Ell O_f mil mpll 10l 2l 31 sulgl sullgl 4 1l 5_{' 6_@ ceddll ce: & dal

tra e ig. co|l Proj Pro] _ge at. inf| cid.| cid. tie tie, El od od os as os ado| ado) aa ElL_| E ibili ibili de

27 4 5 4 4 425 400 4 4 4400 4.00 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 5 4 433 400 413
B 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400
29 5 5 4 5 475 500 4 4 4400 4.00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 419
30 4 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 4.00 2 4 4 333 300 3 4 4 367 400 381
&3 4 4 4 4 400 400 4 4 4400 4.00 4 4 4 400 400 2 4 4 333 300 4 4 4 400 400 388
32 4 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4400 400 2 3 4 300 300 4 4 4 400 400 381
13 4 4 4 4 400 400 4 4 4400 4.00 2 2 2200 200 2 4 2 267 3.00 2 2 4 267 300 313
D 2 4 4 4 350 400 4 4 4400 400 4 4 4400 400 2 4 4 333 300 4 4 4 400 400 375
B 4 4 4 3 375 4,00 5 4 4433 4.00 2 4 4 333 300 3 4 4 367 400 4 3 3 333 300 3.69
36 4 3 2 4 325 300 4 4 4400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 381
| 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 5 433 400 406
BE 4 2 4 4 350 4.00 3 5 4 400 400 5 4 2 367 400 4 3 4 367 4,00 4 4 3 367 400 369
39 5 5 5 5 500 5,00 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 500

40 5 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 500

41 4 4 4 4 400 400 4 4 4400 4.00 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 400
a2 | 4 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400
43 4 4 4 3375 4,00 2 3 4 300 3.00 3 3 4 333 300 3 4 4 367 400 4 4 4 400 400 356

44 4 4 4 4 400 400 4 2 4 333 300 4 2 2 267 300 2 2 2200 200 2 3 4 300 300 3,06
45| 4 4 4 4 400 400 4 4 5 433 400 4 3 3 333 3.00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 394
46 4 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 3 3 4 333 300 4 4 4 400 4,00 3 4 4 367 400 381

47 4 4 5 3400 4,00 4 2 4 333 3.00 5 4 1 333 3.00 2 4 3 300 3.00 2 3 3 267 300 331

48 3 3 4 4 350 4,00 3 3 3300 3,00 3 4 1 267 3.00 5 4 4 433 400 2 4 4 333 300 338

49 4 4 4 4 400 400 4 4 4400 4.00 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 4,00 4 4 4400 400 4.00

50 4 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4,00

51 4 4 4 4 400 4,00 4 2 4 333 3.00 4 4 4400 4.00 1 1 11,00 1,00 4 4 4 400 400 33
52 |4 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4,00
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ANEXO 9: BASE DE DATOS USUARIOS

P\ P2 P3 P4 Ta Ta P P§ Pl Infc Inif P§ PY Pl Te Te Pl Pl Pl R R&E Pl Pl P1 Ad Ad Ca Ca

A Edll Lagll il E¢ o olall Ligh Legll Li¢® mell meall Eall Eall 0¢® mpall mpall 10l 2 (all 316 sulall suldll 4 (ol 5 all 6¢ ceddl cecd® dalall da

tra e. ig. co| Pro| Pro ge at. inf| ci6.  cid. tie tie| El od od os as 0s, ado| ado| aa El_| El ibili. ibili de de

53 4 4 2 4 350 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 388 400

| 54 4 4 4 2 350 400 2 2 2 200 2,00 4 4 4400 400 2 2 2200 2,00 4 4 4 400 400 313 300
85| 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 3 367 400 394 400
56| 4 4 4 4 400 400 4 4 4/ 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 4,00
51 | 4 4 4 4400 400 4 4 4400 4.00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 400
58 4 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 400
59 2 4 4 4 350 400 1 2 4 233 200 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 3 4 4 367 400 350 400

60 4 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 400

61 2 2 3 2 225 200 3 3 3 300 3,00 3 1 1 167 200 2 4 3 300 3.00 2 2 4 267 300 250 3,00

62 4 4 4 4400 400 4 2 2 267 3,00 4 2 3300 300 5 5 4 467 500 4 5 5 467 500 381 4,00

63 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 400

[ 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400

65 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 400

66 1 1 4 4 250 300 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 363 400
67| 4 4 4 4 400 400 4 3 4 367 400 4 3 2 300 300 3 4 4 367 4.00 4 4 4 400 400 369 400
68 4 4 4 3 375 400 3 4 4 367 400 4 4 4 400 400 4 3 3333 3.00 4 4 4 400 400 375 400
69 | 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 400
0 4 4 4 4 400 400 4 3 3 333 3.00 3 4 4 367 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 381 400
[ ] 4 4 4 4 400 400 4 3 4 367 4.00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 394 400
72 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 3 367 400 3 4 4 367 4.00 4 4 4 400 400 388 400

[ 1] 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 400 400
74 4 2 4 4 350 400 4 2 2 267 3,00 4 2 2 267 300 2 2 2200 2,00 2 2 4 267 300 275 300

75 4 4 3 4 375 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 394 400

76 4 4 5 4 425 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 406 400

77 4 4 4 2 350 400 2 4 4 333 300 4 4 3 367 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 369 400

78 4 4 5 4 425 400 4 4 5 433 400 4 4 3 367 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 406 400
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ANEXO 10: BASE DE DATOS USUARIOS

Pf P2 P3 P4 Td Ta P5 P§ Pl Ink Itk Pg PS P1 T Te PY| P1 P1 Re Re P{ P1 Pl Ac Ad Ca Ca

al Eall taall Ledll B¢ ol o all Ligl Ll Li¢® meall megll Eall Eall 00 mpall meall 1.0l 2.0l 3¢ sulall sulall 4 (all 5 all 6¢ cedull cedd® dafall daf

tra e. ig. co| Pro, Pro ge at. inf| cid.  ci6. tie tie,  El od| od os as 0s. ado| ado| aa E_| E ibili. ibili de de

79 2 4 2 4 300 300 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 3 4 367 400 369 4,00
80 | 5 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 4 4 4 400 400 481 500
81 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
82 5 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 500 500
83 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 5 4 4 433 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 406 4,00
84 4 5 5 4 450 500 4 5 4 433 400 4 4 4 400 400 2 3 2 233 200 4 4 4 400 400 388 4,00
85 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 5 4 4 433 400 1 3 2 200 200 4 4 4 400 400 369 4,00
86 4 4 4 4400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 4,00
87 4 5 4 4 425 400 4 4 5 433 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 2 4 4 333 300 400 4,00
88 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
89 5 4 4 4 425 400 4 4 5 433 400 5 5 4 467 500 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 425 4,00
90 5 5 5 5 500 500 4 4 5 433 4,00 4 4 4 400 400 4 4 5 433 400 5 4 5 467 500 450 500
91 5 5 5 5 500 500 4 4 5 433 400 5 5 5 500 500 5 5 4 467 500 5 4 5 467 500 475 500
92 5 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 4 4 433 400 4 5 5 467 500 481 500
93 5 4 5 5 475 500 4 4 5 433 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 425 4,00
94 4 4 3 5 400 4,00 3 3 4 333 300 3 4 4 367 400 4 3 3 333 300 3 3 4 333 300 356 4,00
95 4 4 4 4 400 400 3 3 4 333 300 4 4 4 400 400 3 4 3333 300 4 4 5 433 400 381 400
96 4 4 4 4400 400 3 3 4 333 300 4 4 4400 400 3 4 3333 3.00 4 4 5 433 400 381 400
97 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 4,00
98 4 4 4 4400 400 4 4 4400 400 4 4 4400 400 4 4 4400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
99| 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 4,00
100 5 5 4 5 475 500 4 4 5 433 4,00 5 4 4 433 400 5 4 4 433 400 5 5 4 467 500 450 500
101 5 5 5 5 500 500 5 5 5 500 5,00 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 500 500
102 5 5 4 4 450 500 4 4 4400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 413 4,00
103 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 4,00
104 4 4 4 3375 400 3 4 4 367400 4 4 4 400 400 4 4 2 333 3.00 4 4 4 400 400 375 400
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ANEXO 11: BASE DE DATOS USUARIOS

Pl P2 P3 P4 Tra Tra PH P§ P7  Infc Infc P& P4 P1 Ti¢ Ti P1 P1 P1 Re Re P1 P1 P1 Ac Ac Ca Ca

il Bl tadll el B¢ ol o all _Liall Lddll 14 mell mall Bl Elll 0¢® miall mgadl 10l 2.0l 3.0 sulall suladl 41l 5 |l 6 ¢ ceddll cedd® dadll da

tra e. ig. co| Pro| Pro| _ge at. inf| cio. cid. tie tie, El od od os 0s, ado| ado] aa EI_| El ibili. ibili de de

105 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 3 4 367 4,00 4 4 4 400 400 39 400
106 4 4 4 4 400 400 5 4 4 433 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 406 4,00
107 4 4 5 4 425 4,00 4 5 4 433 4,00 5 4 4 433 4,00 5 4 5 467 500 4 4 5 433 400 438 400
108 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
109 4 5 4 4 425 4,00 1 3 4 267 3,00 5 4 1 333 300 2 5 2 300 300 1 4 3 267 300 325 300
110 4 4 4 3 375 400 3 4 3 333 300 4 4 2 333 300 4 2 4 333 300 2 4 2 267 300 331 300
111 5 5 4 5 475 500 5 4 5 467 500 5 5 4 467 5,00 4 4 4 400 4,00 4 5 4 433 400 450 500
112 5 4 4 4 425 4,00 5 5 5 500 500 4 4 5 433 400 4 4 4 400 400 4 5 5 467 500 444 400
113 4 4 4 4 400 4,00 3 3 4 333 300 4 3 4 367 4,00 3 3 3 300 300 4 3 4 367 400 356 4,00
114 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 2 4 2 267 300 4 4 4 400 400 375 400
115 4 4 4 4 400 4,00 3 3 4 333 300 4 3 2 300 300 2 2 4 267 3,00 4 4 4 400 400 344 3,00
116 4 4 4 4 400 400 4 4 4/ 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
117 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
118 5 4 5 4 450 500 4 4 5 433 400 4 5 4 433 400 5 5 4 467 500 4 4 4 400 400 438 4,00
119 5 3 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
120 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 5 433 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 406 4,00
121 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
122 5 5 5 5 500 500 4 5 5 467 500 4 5 5 467 500 4 5 5 467 500 4 4 4 400 400 463 500
123 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
124 5 4 4 4 425 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 408 400
125 5 5 4 4 450 500 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 5 4 4 433 400 4 4 4 400 400 419 400
126 4 4 4 5 425 400 4 4 5 433 400 4 4 2 333 300 2 4 4 333 300 4 4 4 400 400 388 4,00
127 4 4 4 5 425 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 406 400
128 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 2 333 300 4 4 4 400 400 388 4,00
129 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4 400 4,00 2 4 4 333 300 2 4 4 333 300 375 4,00
130 4 4 4 4 400 400 4 4 2 333 300 4 4 4 400 400 2 4 4 333 300 4 4 4 400 400 375 400
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ANEXO 12: BASE DE DATOS USUARIOS

P1

ol _Eud
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4.00
5,00
475
4,00
4.00
4,00
4,00
4,00
4,00
5,00
4,00
425
4,00
4,25
425
4,00
4.00
3.50
425
4,00
4.00
4,00
4.00
4,00
350
4.00

Tra
o

Pro
4,00
5,00
5,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
5,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00

P§ Pg P7 Infc Infc PE P9 P1 Tie Tie P1 P1 P1 R Re P1 P1 P1 Ac Ac Ca Ca
ol Ll _Legll i mell meall Egll Eall 0 mpall mpall (gl 2 (all 3.0 sulgll suldll 4 (gl 5l 6¢ ceddl cecd® daiall da
ge at. inf| cié.| cid. tie tie, El o_d od os as 0s ado| ado a_a E | B ibili| ibili de de
3 3 4 333 300 3 4 2 300 300 2 4 5 367 400 2 3 4 300 300 344 3,00
5 5 5 500 500 4 4 5 433 400 4 4 4 4,00 4,00 4 4 5 433 400 45 500
4 3 4 367 4,00 4 4 3 367 400 4 5 5 467 500 4 4 4 400 400 419 400
4 4 4 400 4,00 4 5 4 433 400 4 4 2 333 300 4 4 4 400 400 394 400
4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 400
3 4 4 367 4,00 4 5 4 433 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
4 5 5 467 5,00 5 5 4 467 500 4 4 5 433 400 5 5 5 500 500 475 500
4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
4 3 4 367 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
5 5 4 467 500 4 5 4 433 400 4 4 5 433 4,00 4 4 4 400 400 431 400
5 4 4 433 400 5 5 4 467 5,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4 400 400 425 400
4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
2 1 4 233 200 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 356 400
3 4 4 367 4,00 3 4 4 367 4,00 4 3 4 367 4,00 4 3 4 367 400 381 4,00
4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4 400 400 400 4,00
4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400
4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4 400 400 400 400
4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 400
3 3 3 300 3,00 3 4 5 400 4,00 5 4 4 433 400 2 4 4 333 300 363 4,00
4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 400
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ANEXO 13: BASE DE DATOS USUARIOS

Pl P2 P3 P4 Ta Ta P P6§ Pi Infc Ik P§ PSS P1 Te Te P1 P1 Pl Re Re P1 Pl Pl A Ac Ca Ca
ol _Ell _taall _Ledll B¢ ol ol _Liall _Leall 1 miall migll Edll _Ell 0¢® mpall mpall 1_(all 2.1l 3.1¢° sulall sulall 4l 5l 6 cesll ces® dalall

tra e. ig. co| Proj Proj _ge at. inf| cid.| cid. tie tie| El od od os as 5 ado, ado| aa EI] E ibili. ibili de de

157 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 400
158 4 4 4 4 400 4,00 4 2 4 333 3.00 4 4 4400 400 1 1 1 100 1.00 4 4 4 400 400 331 3,00
159 2 1 2 4 225 200 3 3 3300 3.00 3 3 3300 300 3 2 3 267 3.00 2 3 2 233 200 263 300
160 4 4 2 3 325 300 3 3 4 333 3.00 3 3 3300 300 2 3 3 267 3.00 5 4 4 433 400 331 3,00
161 4 4 4 2 350 4,00 2 2 2200 2.00 4 4 4 400 400 2 2 2 200 2.00 4 4 4 400 400 313 3,00
182 4 4 3 4 375 400 4 4 4 400 400 4 4 3 367 400 3 4 4 367 400 3 4 4 367 400 375 4,00
163 4 4 5 4 425 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 406 4,00
164 4 4 4 2 350 4,00 2 4 4 333 3.00 4 4 3 367 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 369 4,00
165 4 4 5 4 425 400 4 4 5 433 4,00 4 4 3 367 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 406 4,00

166 4 4 5 4 425 400 4 4 5 433 4,00 4 4 3 367 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 406 4,00

167 2 4 2 4 300 3,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 3 4 367 400 369 400
168 5 5 5 5 500 500 5 5 5 500 5,00 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 4 4 4 400 400 481 500

169 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 400

170 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4.00 5 4 4 433 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 406 4,00

171 4 5 5 4 450 500 4 5 4 433 4.00 4 4 4 400 400 2 3 2 233 200 4 4 4 400 400 388 400

172 1 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 5 4 4 433 400 1 3 2 200 200 4 4 4 400 400 369 4,00
3 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4.00 4 4 4400 4.00 4 4 4400 4.00 4 4 4 400 400 400 4,00
174 4 5 4 4 425 400 4 4 4 400 400 5 4 4 433 400 4 4 4 400 4.00 2 4 4 333 300 400 4,00

175 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4.00 4 4 4400 4.00 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 4,00

176 5 4 4 4 425 400 4 4 5 433 4,00 5 5 4 467 500 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 425 4,00
177 5 5 5 5 500 5,00 4 4 5 433 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4.00 4 5 5 467 500 444 400

178 5 5 5 5 500 500 4 4 5 433 4,00 5 5 5 500 500 5 5 4 467 500 5 4 5 467 500 475 500

179 5 5 5 5 500 500 5 5 5 500 5,00 5 5 5 500 500 5 4 4 433 400 4 5 5 467 500 481 500

180 5 4 5 5 475 500 4 4 5 433 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 425 4,00

181 4 4 3 5 400 4,00 3 3 4 333 300 3 4 4 367 400 4 3 3333 3.00 3 3 4 333 300 356 400

182 4 4 4 4 400 4,00 3 3 4 333 3.00 4 4 4 400 400 3 4 3333 3.00 4 4 5 433 400 381 400
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ANEXO 14: BASE DE DATOS USUARIOS

75

P\ P2 P3 P4 Ta Ta PY§ P§ P71 Infct Inff P§ PY P11 Te Te P{ P1 Pl Re Re P1 P1 P1 A A¢ Ca Ca

Ml Edll _tadll _Leall B¢ o all olall Uil Lell i megll meull Ell Elll 0 mpall mgall 1l 2.0l 304 sulall sulall 4l 5_dll 6|¢ cedall cesd® daidll da

tra e. ig. co| Pro| Pro _ge at. inf| cig.  cid. tie tie| El od od os as 0S. ado| ado| aa EI_| El ibili. ibili de de

183 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 400

184 4 4 4 4400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 400 400

185 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 400

186 5 5 4 5 475 500 4 4 5 433 4,00 5 4 4 433 400 5 4 4 433 400 5 5 4 467 500 450 500

187 5 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 5 500 500 500 500
188 5 5 4 4 450 500 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 413 400
189 5 5 4 4 450 500 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 5 4 4 433 4.00 4 4 4 400 400 419 400
190 4 4 4 5 425 400 4 4 5 433 400 4 4 2333 300 2 4 4 333 300 4 4 4 400 400 388 400
191 4 4 4 5 425 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 406 400
192 4 4 4 5 425 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 406 400
193 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 2 2 267 300 4 4 2333 3.00 4 4 4 400 400 363 400

194 4 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 2 4 4 333 3.00 2 4 4 333 300 375 400

195 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 400

196 4 4 4 4400 400 3 4 4 367 400 4 5 4 433 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 400
197 5 5 5 5 500 5,00 4 5 5 467 500 5 5 4 4867 500 4 4 5 433 4,00 5 5 5 500 500 475 500
198 | 4 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 400
199 1 4 4 4 325 300 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 381 400
200 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 5 433 400 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 406 400
201 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 400
202 5 5 5 5 500 500 4 5 5 467 500 4 5 5 467 500 4 5 5 467 500 5 4 4 433 400 469 500
203 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 400
204 | 5 4 4 4 425 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 406 400
205 | 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 2 4 4 333 300 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 388 400
206 4 4 4 4 400 400 3 3 4 333 300 3 4 2 300 300 2 4 5 367 4,00 2 3 4 300 300 344 300
207 5 5 5 5 500 500 5 5 5 500 5,00 4 4 5 433 400 4 4 4 400 4.00 4 4 5 433 400 456 500
208 4 5 5 5 475 500 4 3 4 367 400 4 4 3 367 400 4 5 5 467 500 4 4 4 400 400 419 400
209 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 5 4 433 400 4 4 2 333 3.00 4 4 4 400 400 394 400
210 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4.00 4 4 4400 400 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 4,00
211 4 4 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 4400 400 4 4 4 400 4.00 4 4 4 400 400 400 400
212 5 4 4 5 450 500 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 2 3 4 300 3.00 4 4 4 400 400 394 4,00



