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RESUMEN
El objetivo de esta investigacion ha sido examinar la conexion entre la calidad del
servicio proporcionado y la administracion de quejas en el INDECOPI durante el
afo 2021. La perspectiva de la investigacion se defini6 como descriptiva y
cuantitativa, caracterizado por ser no experimental y por su enfoque correlacional.
El grupo de participantes consistié en 270 usuarios del Instituto. Observamos que,
en el 30% de los encuestados, la confiabilidad influye de manera méas notable en la
satisfaccion que la calidad del servicio. Asimismo, un 23,4% de los usuarios
perciben deficiencias de seguridad en términos de la calidad del servicio,
principalmente atribuidos a la carencia de cortesia y a la falta de confianza en los
empleados en su aptitud para solucionar sus problemas en la institucién. El 22,2%
de los participantes sefialé que la empatia en términos de calidad de servicio no
alcanza un nivel adecuado. Por otro lado, el 28,9% de los usuarios indicé que el
procedimiento de registro de reclamos en la gestion de reclamos no funciona de
manera eficaz, ya que los servidores no proporcionan la orientacién y asistencia
técnica necesaria al presentar los reclamos, y la comunicacion en la tramitacién de
los mismos es deficiente. De acuerdo con el 33% de los entrevistados, la atencién
y respuestas en relacion con la gestion de reclamos no son eficientes. Ademas, el
30,7% de los usuarios considera que la eficiencia en la notificacién de respuestas
sobre la gestion de reclamos no cumple con los estandares deseados. Se evidencia
una correlacion entre la calidad del servicio y la gestion de reclamos en el

INDECOPI. Palabras claves: Calidad, Servicio, Gestion, Reclamos.



ABSTRACT

The purpose of the present research was to investigate the correlation between
service quality and the handling of claims within the INDECOPI in 2021. The study
employed a descriptive research design, utilized a quantitative methodology,
possessed a non-experimental design and functioned at a correlational level. The
study involved 270 Institute users, and the findings revealed that 30% of those
surveyed expressed concerns about the adequacy of service quality in terms of
reliability. Approximately 23.4% of users reported concerns about service quality in
terms of security, primarily because of the servers' lack of courtesy and inadequate
handling of their issues within the institute. Another 22.2% of interviewees indicated
that empathy in service quality was insufficient. In contrast, 28.9% of users found
the claim registration process for managing issues to be inefficient, citing the
servers' failure to offer guidance and technical assistance during claim submission
and a lack of communication throughout the claims processing. According to 33%
of the survey respondents expressed dissatisfaction with the efficiency of the
complaint management process, particularly in terms of attention and responses.
Furthermore, 30.7% of users found the notification of responses in claims
management to be lacking in efficiency. It is relevant to point that the quality of
service is closely tied to the way claims are handled by the INDECOPI.

Keywords: Quality, Service, Management, Claims.
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INTRODUCCION
Situacion Problematica: Descripcion
La pandemia ha precipitado el ingreso de consumidores al comercio digital, o que
ha vuelto el e-commerce una necesidad, sin embargo, debido a su crecimiento
acelerado también se ha incrementado la cantidad de reclamos por parte de los
consumidores, por tanto, las instituciones publicas tienen la responsabilidad de

implementar mejoras en el procedimiento de gestion de reclamos.

A nivel global, el desempefio efectivo de las instituciones esta fuertemente
vinculado de la calidad de servicio, ofrecer calidad en sus gestiones garantiza no
solo el éxito de la empresa si no que contribuye a satisfacer al usuario que hace
uso de dichos servicios, generando buena imagen para la entidad, a raiz de la crisis
sanitaria muchos de los sistemas de instituciones publicas y privadas se han visto
sumamente afectadas, es por ello que es necesario estar en constante evaluacion

para analizar en qué se puede mejorar.

En el Perq, al inicio de la emergencia sanitaria gran parte de las compras de
articulos se ha efectuado a través del e-commerce, generando un incremento
inesperado de ventas online para las empresas, o que ha generado multiples
problemas desde el extravio de paquetes, la llegada de los articulos fuera del plazo
acordado, articulos en mal estado o defectuosos, entre otros, aumentando

considerablemente el nimero de quejas y reclamos ante el INDECOPI.

Segun la Camara Peruana de Comercio Electronico CAPECE (2021) a pesar que,

en tiempos recientes ha experimentado un crecimiento y mejorado el comercio
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electrénico en el pais, ain hay mucho trabajo por hacer, ya que, El afio 2020 puso
de manifiesto la falta de consistencia en la experiencia de entrega, toda vez que,
algunos proveedores disponen de la tecnologia o la informacién cartogréafica
necesaria para una trazabilidad en linea; esta es una de las razones por la cual el

e commerce en Peru ha presentado deficiencias.

Por lo antes descrito la PCM (2020) del Peru mediante el “Decreto Supremo que
establece disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la
Administracion Publica”, cuyo propdsito con esta normativa de como gestionar los
reclamos en las entidades gubernamentales fue definir los limites, términos,
funciones y obligaciones, asi como los pasos involucrados en el procedimiento de
gestidn de reclamos frente a estas instituciones, con el fin de uniformizar la manera
en que se registran, atienden, responden, notifican y siguen los reclamos

presentados por los ciudadanos.

Las instituciones publicas en Peru siempre han presentado deficiencias en su
servicio, lo cual ha llevado al Gobierno del Peru a enfocarse en la Modernizacion
de la Gestidén del Estado como uno de sus objetivos principales, Dentro de esta
situacion, la Secretaria de Gestién Publica (2021) establecié una norma técnica
para gestionar la calidad de los servicios en el Sector Publico. Por lo que, a lo largo
de los afos, se han implementado mejoras, y esta norma se ha convertido en un
referente que debe ser aplicado en todas las instituciones publicas, contribuyendo
a incrementar los estandares de vida de la poblacién al mejorar los productos y

servicios ofrecidos.



Los desafios son muchos para la empresa privada y para las instituciones publicas
ante esta situacién nueva que al parecer tomard un tiempo superarlo, en ese
sentido una institucion como el INDECOPI desempefia un rol esencial en supervisar
la adhesién al cumplimiento de las reglas, normativas y procedimientos
establecidos para las empresas. Es asi como a través del presente estudio se
analizé la calidad de servicio y su vinculo con la gestion de reclamos brindada por

el INDECOPI para los usuarios de e-commerce.

Formulacion del Problema

Problema General

PG.- ¢De qué forma la calidad de servicio se relaciona con la gestion de reclamos
del INDECOPI 20217

Problemas Especificos

PEL.- ¢ De qué manera la calidad de servicio se relaciona con el registro del reclamo
del INDECOPI 20217

PE2.- ¢ En qué forma la calidad de servicio se relaciona con la atencién y respuesta
del reclamo del INDECOPI 20217

PE3.- ¢, Como la calidad de servicio se relaciona con la notificacion de la respuesta
del INDECOPI 20217

Objetivos de lainvestigacion

Objetivo General

OG. — Determinar de qué manera la calidad de servicio se relaciona con la gestion

de reclamos del INDECOPI 2021.



Objetivos Especificos

OEL1.- Establecer de qué manera la calidad de servicio se relaciona con el registro
del reclamo del INDECOPI 2021

OEZ2.- Conocer en qué forma la calidad de servicio guarda relacion con la atencion
y respuesta del reclamo del INDECOPI 2021.

OE3.- Analizar como la calidad de servicio guarda relacién con la notificacién de la

respuesta del INDECOPI 2021.

Importancia de la Investigacion

El incremento masivo de compras via internet ha aumentado el nimero de quejas
y reclamos considerablemente a nivel nacional esto debido a que las empresas no
estaban preparadas para atender de forma satisfactoria la cantidad de pedidos de
sus consumidores, el INDECOPI como o¢rgano encargado de gestionar los
reclamos, ha presentado deficiencias de igual forma, por lo tanto, es importante
examinar el nivel de servicio ofrecido por la entidad y evaluar como se esta
gestionando la administracion de la gestion de reclamos, debido a que son las
instituciones y érganos del estado las que tienen la obligacién no solo de redefinir

sus procesos, también automatizarlos para otorgar un servicio con eficiencia.

“Si bien antes era mas complicado poder vender a través de los retailers, tras el
impacto del COVID-19 esto se ha vuelto mas facil, ya que varias empresas han ido
migrando a un modelo Marketplace” (Camara Peruana de Comercio Electrénico

CAPECE, 2021)



Por medio del presente trabajo de investigacion se vera beneficiado la poblacion en
general que ingresen reclamos del INDECOPI, Dado que se plantearan mejoras en

su gestion.

La informacion disponible sobre calidad de servicio y presentacién de reclamos es
limitada, por consiguiente, este estudio, marcara el inicio de investigaciones
posteriores, ya que contribuye al enriquecimiento de los datos relacionados con las
variables estatales. Esta investigacion es factible dado que involucré la
participacion de los usuarios del INDECOPI, que son consumidores de productos o
servicios mediante el comercio electronico. Asimismo, los medios necesarios de la
presente investigacion estuvieron a cargo de los investigadores por lo que no

tuvieron la necesidad de ser financiada por alguna entidad.

Nuestra investigacion la hemos desarrollado en:

Capitulo | — Marco Teorico, se presentan los antecedentes nacionales, e
internacionales, bases tedricas, y definicion de términos basicos relacionados con
la investigacion.

Capitulo Il — Preguntas y Operacionalizacion de Variables, en este capitulo se
presentan las preguntas formuladas, la matriz de operacionalizacion de variables,
asi como la definiciébn conceptual, operacional, dimensiones, e indicadores de las
variables.

Capitulo 1l — Metodologia de la Investigacion, donde se presenta el disefio
metodoldgico, disefio muestral, técnicas de recoleccion de datos, técnicas de
recoleccion y estadistica para el procesamiento de informacion, y los aspectos

éticos considerados en el desarrollo de la presente investigacion.
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Capitulo IV — Resultados y propuesta de valor, donde damos a conocer los
resultados descriptivos, e inferenciales, respondiendo de esta manera a los
objetivos planteados.

Capitulo V - Discusion, se presentan las comparaciones de los resultados obtenidos
en la presente investigacion con los resultados de otros autores.

Continuamente, se presentan las conclusiones y recomendaciones en respuesta

relacionados directamente con los objetivos de la investigacion.

CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1  Antecedentes de la Investigacion

1.1.1 Antecedentes Internacionales

En el trabajo académico publicado por Ganga et al. (2019) titulado “Medicion de
calidad de servicio mediante el modelo SERVQUAL: el caso del Juzgado de
Garantia de la ciudad de Puerto Montt — Chile”, propuso exponer los hallazgos
alcanzados al evaluar la calidad de servicio utilizando el enfoque SERVQUAL como
marco metodologico. El presente estudio tuvo caracter exploratorio, descriptivo, tipo
transversal, donde se usé la encuesta como método para recopilar informacion
aplicado a las personas ubicadas dentro del juzgado de garantia en el periodo 2013
a 2018. Las conclusiones de Ganga et al (2019) revelan que las expectaciones de
los usuarios superan a sus percepciones, lo que sugiere que el Juzgado de
Garantia no cumple con la expectativa de calidad que los usuarios esperan, en
cuanto a la modernizacién y niveles de seguridad, los encuestados esperan que
mejore, pues no se encontraron satisfechos. De acuerdo a las pautas de calidad
por areas, se constatdé un nivel desfavorable, lo que implica que el servicio

proporcionado por el juzgado no satisface las expectativas de calidad de los

6



usuarios. Por medio del estudio Ganga et al (2019) concluyen que, todas las
entidades publicas al estar en el foco de atencion deben tener en cuenta las
perspectivas de los usuarios, para ser mejorada la calidad de servicio, y esta debe
ser medida por el modelo SERVQUAL, Dado que representa una opcion efectiva

para evaluar la prestacion de servicios en instituciones gubernamentales.

En el trabajo de investigacion de Aguilera (2018) titulado “Proceso de adquisicion y
proveedores: diagndstico y propuestas de mejora a la gestion de reclamos en las
municipalidades de la provincia de Concepcion”, El propdsito de este trabajo fue
evaluar y comprender las estrategias y practicas adoptadas por los municipios
ubicados en la provincia de Concepcién en relacién con el manejo de denuncias
presentadas por proveedores durante los procesos de adquisicion. Para abordar
esta temédtica, se adoptd un enfoque cualitativo, permitiendo asi una profundizacion
detallada en las percepciones, métodos y decisiones tomadas por las entidades
municipales. El disefio del estudio se caracteriz6 por ser descriptivo, ofreciendo una
perspectiva meticulosa y comprensiva de la situacion presente., y no experimental,
lo que significa que se centr6 en observar y describir las practicas existentes sin
intervenir en ellas directamente. Se utilizé una entrevista de tipo semiestructurada
para recopilar la informacion. Segun los hallazgos de Aguilera (2018) mostraron
que, se documentaron un total de 857 reclamos debido a anomalias en su
procedimiento de adquisicion, por otro lado, se identificé una conexion entre la
cantidad de reclamos y la cantidad de licitaciones. Por medio de la investigacion,
Aguilera (2018) llega a la conclusion de que existen deficiencias en los

procedimientos de adquisicion y manejo de reclamos, ya que se da preferencia a



los proveedores con experiencia, generando un desafio al obstaculizar la

participacion de compainiias privadas en el ambito publico.

El trabajo principal de Lépez (2018) denominado “Calidad del servicio y la
Satisfaccién de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, se
propuso investigar la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes. En las conclusiones de LoOpez (2018) resaltan una correlacion
representativa entre ambas variables. Respecto a las instalaciones, el 70% de los
participantes las considera atractivas, mientras que, en cuanto a la apariencia de
los empleados, el 49% opind que no presentan una apariencia pulcra, en relacién
al producto que en este caso fue la comida el 70% considero que era atractiva, por
otro lado, no consideran que el personal sea amable al momento de prestar sus
servicios, en general consideran que el servicio prestado es intermedio. En su
estudio de 2018, Lopez concluyé que la atencion al cliente juega un papel esencial
en el destino de toda compainiia, siendo un factor determinante de su éxito o fracaso.
Ademas, enfatizé la relevancia de evaluar la prestacion del servicio, con el fin de

efectuar las modificaciones pertinentes.

1.1.2 Antecedentes Nacionales

De acuerdo con la investigacion de Atocha (2017) llamado “Percepcion del usuario
externo sobre la calidad de servicio de dos gerencias Municipalidad de Villa El
Salvador 2017”, se propuso contrastar la perspectiva de los usuarios externos sobre
la calidad de servicio entre la Gerencia de Desarrollo Econémico Local y la Gerencia
de Rentas en la Municipalidad de Villa El Salvador, La investigacion se centr6 en

un enfoque cuantitativo, utilizando un disefio no experimental de corte transversal,
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a un nivel descriptivo comparativo. Segun los hallazgos de Atocha (2017) sobre la
dimensiébn de empatia, se observa que el 8,55% de los usuarios externos
experimentaron un nivel de empatia considerado bajo, mientras que el 37,61%
expresd un nivel medio y un significativo 53,85% indic6 haber experimentado un
alto grado de empatia en relacion con el servicio ofrecido por la Gerencia de Rentas
de la Municipalidad de Villa El Salvador. En cuanto a la dimension seguridad, el
7,69% experiment6 un bajo nivel, seguidamente un 31,62% experimentd un nivel
intermedio, seguidamente el 60,68% indicé un nivel alto. Atocha (2017) concluye,
“la Gerencia de desarrollo econdémico local debera redoblar esfuerzos para mejorar

la calidad de servicio proporcionado en sus sistemas de atencién al publico”.

En la tesis de Puma y Saravia (2020) titulada “Estrategias de comunicacion y
gestién de reclamos de la agencia autorizada Movistar Boutique Celular S.R.L.,
Arequipa, 2019”, la meta principal fue examinar como la estrategia de la
comunicacion en la administracion de las reclamaciones de los usuarios, enfocando
de manera cuantitativa, no experimental, con disefio transversal y relacional. Los
hallazgos del estudio de Puma y Saravia (2020) permitieron evidenciar que, el 18%
de los clientes indic6 que cuando presentaron su reclamo se identificé una solucion
para el problema que lo origind, mientras que el 82% de los clientes expresoé que,

al hacerlo, no se encontré una solucion para el inconveniente que causo el reclamo.

Por otro lado, hoy el 57% de los clientes sefialé que no se respetaron los plazos
establecidos para la gestion de su reclamo mientras que el 43% de los clientes
afirmo que si cumplieron dichos plazos para la gestion de su reclamo. La conclusién

principal extraida por Puma y Saravia (2020) es que no se observa una correlacion
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relevante entre las actividades de comunicacion y la administracién de quejas por
parte de los clientes. Este descubrimiento enfatiza la urgente necesidad de
profundizar en la investigacion y comprension de los elementos que realmente
afectan la eficacia de la gestion de quejas, indicando que existen variables
adicionales que podrian desempefiar un papel fundamental en este proceso, y no
se limitan exclusivamente a la comunicacion directa con los clientes. En cierta
medida, esta circunstancia se debe a la carencia de motivacion entre los empleados
de la institucion, impactando directamente en la calidad de la informacién

proporcionada a los usuarios en relacién con sus reclamos.

El estudio de investigacion realizado por Cancio (2019) bajo el titulo 'Gestidn
Administrativa y Calidad de Servicio en la Universidad Nacional de Educacion,
2017', tenia como proposito principal establecer la conexion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio brindado a alumnos de la Universidad
Nacional de Educacion Enrigue Guzman y Valle, Lurigancho — Chosica, durante el
ejercicio 2017. La muestra consistio en una seleccion especifica de la poblacién,
gue incluia tanto a los estudiantes como al personal administrativo de la
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle, con un total de 315
participantes. El trabajo se fundamenté en un método cuantitativo y adopté un
modelo no experimental de naturaleza correlacional y descriptiva. Entre los
hallazgos, se observo que el 58.6% de los participantes evalué a la calidad del
servicio como nivel intermedio, sin embargo, el 41.0% la considerd de nivel bajo,
mientras que solo el 0.5% la percibido como nivel alto. Por otro lado, en cuanto a la
percepcion de la fiabilidad, el 64.6 % se ubicé en un nivel medio, seguido por 34.6%

en un bajo nivel, solo un 1.1% lo percibié en un nivel alto. Este autor concluy6 que
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se identificé una correlacion relevante entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio proporcionada a los estudiantes de la Universidad Nacional de

Educacién Enrigue Guzman y Valle, Lurigancho — Chosica, en el afio 2017.

En la tesis de Estrella (2018) nombrada “Calidad del servicio en el centro de servicio
al contribuyente SUNAT - Ate — 20167, planted estimar la calidad de servicio y
establecer el nivel de satisfaccion del contribuyente, a través del método hipotético
deductivo, de un esquema no experimental y corte transversal, tipo basica,
descriptiva. Segun los hallazgos de Estrella (2018), el 78% de los contribuyentes
tienen la impresion de que la SUNAT dispone de equipamientos modernos, en
cuanto a la confianza que transmiten los empleados, el 71% tuvo una percepcion
positiva y el 74% percibié amabilidad de parte de los empleados, sin embargo, sus
expectativas son del 90%. Estrella (2018), concluye que, diferencias entre
apreciaciones y expectaciones de los contribuyentes resulté desfavorable pero
cercana a 0, lo que indica una satisfacciébn moderada con el servicio proporcionado

por SUNAT en este centro de servicio.

En la investigacién realizada por Huaita (2018) titulado “Relacion de la gestidon de
guejas o reclamos y mejora de la satisfaccion del usuario en la Direccion del trabajo
y promocion del empleo, Tarapoto 2018”, El propésito central de este trabajo es
comprender y establecer la relacion existente entre la gestion de quejas y
reclamaciones y el grado de satisfaccion de los usuarios. Para abordar esta
interrogante, se adopté un enfoque metodologico basada en un disefio no
experimental, de naturaleza transversal con la orientacion especifica de establecer

correlaciones entre diversas variables. Es asi que, los resultados de Huaita (2018)
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muestran que mas de la mitad, especificamente el 55% de los usuarios, percibe
gue la manera en que se gestionan las quejas y reclamaciones es insatisfactoria o
inadecuada., para el 27% es regular, en cuanto la satisfacciéon también fue
calificada como baja por el 60% de los usuarios. Huaita (2018) concluyd que, se
evidencia una conexion entre gestionar quejas y el grado de satisfaccion de
usuarios en la Direccion del trabajo y promocion del empleo, local de Tarapoto,

2018, por lo que se recomienda buscar alternativas que mejoren su procedimiento.

1.2 Bases Teoéricas

1.2.1 Calidad de servicio

Se entiende como calidad de servicio a la valoracion otorgada a los bienes y
servicios proporcionados por un organismo publico y que superen las
expectaciones de los ciudadanos, “depende de la habilidad para cumplir con las

expectativas y necesidades de los usuarios del producto o servicio” (PCM, 2019).

Es esencial que las instituciones gubernamentales ofrezcan un servicio de
excelencia, ya que, al hacerlo se promueve el avance social de la poblacion. “La
calidad en el servicio es uno de los factores mas importantes de las organizaciones,
la satisfaccion al cliente provoca que éste permanezca en ellas creando identidad,
0 decida cambiarse a otra que presumiblemente ofrezca mejor calidad en el

servicio” (Hernandez & Cano, 2017).

Chinchayan (2018) a través del modelo SERVQUAL permite dimensionar y a su

vez conocer de la siguiente manera los indicadores de calidad de servicio:
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Fiabilidad: Esto esta estrechamente relacionado con la aptitud y
competencia de la entidad o empresa para ofrecer el servicio comprometido
conforme a lo acordado previamente. Ademéas de cumplir con las
expectativas iniciales, se valoran aspectos como la destreza para abordar y
resolver cualquier inconveniente que pueda surgir. Es esencial que la
entidad demuestre un auténtico compromiso y voluntad por solucionar los
problemas, evidenciando una actitud proactiva y enfocada en el cliente.
Finalmente, se espera que, al final del proceso, el servicio proporcionado
sea coherente con lo esperado y acordado inicialmente

Tangibilidad: Se hace alusion a los elementos materiales y fisicos
disponibles en la institucién, que van mas alla de lo intangible y se pueden
percibir directamente. Esto abarca desde las caracteristicas y estado de las
instalaciones fisicas, como edificios, equipamientos y otros recursos, hasta
el aspecto y presentacion del personal que interactia directamente con los
clientes o usuarios. Es fundamental que tanto las instalaciones como el
personal reflejen un estandar de calidad y profesionalismo, ya que ambos
son fundamentales y ejercen una influencia significativa en la percepciéon
integral que los usuarios mantienen sobre la calidad y eficiencia del servicio
proporcionado por la entidad.

Seguridad: comprende la cortesia que demuestra el personal al ofrecer el
servicio, la capacidad de inspirar seguridad de la institucion, y la capacidad
de generar confianza al adquirir el bien o servicio.

Empatia: es la capacidad que tiene la institucion de entender y responder

de modo adecuado ante los sentimientos y percepciones de los clientes,
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abarca la atencion proporcionada a los usuarios como la capacidad y

cuidado por parte de los empleados.

Desde la perspectiva de la Secretaria de la Gestion Publica (2021) existen varios

factores desde su perspectiva que posibilitan a las instituciones gubernamentales

mejorar la calidad del servicio, siendo los siguientes:

Conocer las necesidades y expectativas de las personas: es un
componente que debe ser aplicado al inicio del proceso ya que permite que
la informacién sea consistente y asegurara un procesamiento correcto de la
informacion.

Identificar el valor del servicio: facilita el analisis y la identificacion de
oportunidades en favor de los ciudadanos.

Fortalecer el servicio: es un componente que permite analizar los bienes
gue deben ser mejorados o reestructurados con el propdsito de perfeccionar
los procesos.

Mediciéon y analisis de la calidad de servicio: Un indicador clave que
sefiala la factibilidad de evaluar la calidad de los servicios en entidades
gubernamentales radica en la utilizacion de diversas herramientas y
dispositivos especializados. Estas herramientas son creadas con el
propésito especifico de evaluar y analizar el nivel de satisfaccién y
complacencia de los usuarios en relacion con los servicios proporcionados.
Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion: esto se refiere al enfoque
gue debe adoptar la entidad publica para comprender las necesidades y

satisfacer todas las expectaciones de los ciudadanos.
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e Cultura de calidad: es una herramienta que posibilita la evaluacion de la

situacion presente y proponer mejoras en el servicio ofrecido a las personas.

1.2.2 Gestién de reclamos

La administracion estatal moderna considera la gestién de reclamos como uno de
sus fundamentos esenciales, ya que a través de ella se pueden implementar
herramientas y acciones que ayuden a mejorar las entidades publicas, es por eso
gue los reclamos no deben tomarse como una opiniéon negativa que se soluciona
solo con una respuesta es mas que eso, constituye una posibilidad de mejorar los

servicios ofrecidos a la ciudadania (PCM, 2020).

El propésito fundamental de la gestion de reclamos es recuperar la confianza del
consumidor que en cierta medida se ha sentido insatisfecho con el servicio
proporcionado, sin embargo, abarca mucho méas también debe ser capaz de
implementar estrategias que se puedan aplicar en un futuro (Esteban & Valega,

2015).

La PCM (2020) sostiene que la gestion de reclamos cuenta con 3 etapas las cuales
serén las dimensiones:
e Registro del reclamo: comprende la orientacién y asistencia técnica y la
comunicacion sobre la tramitacion.
e Atencién y respuesta del reclamo: Esto involucra aclarar los
acontecimientos, la evaluacion de los recursos presentados y la anticipacion

de la respuesta al reclamo.
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Notificacion de la respuesta: comprende la comunicacién de la respuesta

y tiempo de respuesta.

Es deber de todas las entidades gubernamentales asegurar que los reclamos

reciban respuestas en tiempo y forma, PCM (2020) contempla los siguientes pasos

sobre cOmo actuar para cumplir con la gestién de los reclamos de manera 6ptima

en las instituciones publicas los cuales son los siguientes:

Actuar con rapidez: se refiere a la prioridad que tiene la entidad de atender
a la persona que ingresa el reclamo.

Escuchar atentamente y con detenimiento: facilita la obtencién de
informacion crucial sobre el reclamo y demuestra el compromiso de resolver
los problemas de los usuarios.

Mostrar empatia: referido a la consideracion dada al cliente al momento de
ingresar su reclamo, y la demostracién de interés en su reclamo tenga o no
tenga la razon.

Ofrecer disculpas: es una de las partes mas relevantes en la gestion de
reclamos ya que si el reclamo es legitimo el servidor debe tener la capacidad
de ofrecer disculpas.

Buscar soluciones: luego de ofrecer disculpas el servidor debe tener la
capacidad de brindar una solucion al reclamo.

Satisfacer a la persona: implica realizar un seguimiento para garantizar que

esté contenta con la solucién proporcionada.
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1.3 Definicién de Términos Basicos

Reclamo: “es la via mediante el cual los ciudadanos, expresan su descontento o
inconformidad ante una entidad gubernamental que les haya brindado un bien o
servicio” (PCM, 2020).

Satisfaccion del usuario: “se trata de la manera de interactuar del trabajador
hacia el cliente, esta relacionado con ofrecer un trato amable, el respeto y el trato
profesional, es decir es un indicador de la calidad prestada a los administrados,
basado en sus experiencias” (Guerrero, 2018).

Atencion al cliente: “se refiere al servicio proporcionado por una entidad u
organizaciéon con el propésito de anticiparse a los requerimientos de los clientes
desarrollando relaciones con ellos, con el objetivo de resolver dudas o reclamos”
(Arenal, 2019).

Fiabilidad: “se relaciona con la facultad de una institucién publica o privada para
brindar servicios de manera confiable y precisa. Implica la confianza en que se
cumpliran las promesas realizadas en la prestacion de un servicio y refleja un buen
comportamiento y funcionamiento.” (Solano, 2017).

Usuarios o consumidores: se refiere a “a aquellos individuos o entidades, ya sean
personas fisicas o juridicas, que adquieren, utilizan o disfrutan productos o
servicios, tanto tangibles como intangibles, para su propio beneficio o el de su grupo
familiar o social, sin estar involucrados en una actividad empresarial o profesional”
(Congreso de la Republica, 2010).

Modelo SERVQUAL.: “es una escala de medicién comparativa de las expectativas
de los consumidores y como perciben las cosas, permitiendo priorizar las acciones

de mejora” (Orlandini & Ramos, 2017).
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Dilucidacion: “Aclarar y proporcionar explicaciones sobre un tema, especialmente
si es confuso o controvertido, con el objetivo de encontrar una posible solucién”
(Real Academia Espafiola, 2021). Es decir, hacer que un hecho sea claro y
comprensible.

Comercio electronico: “comprende las transacciones que se realizan (por
ejemplo, las 6rdenes de compra que se emiten) a través de sistemas de redes
informaticas que utilizan tecnologias de Internet y cuyos importes contractuales se
capturan a través de dichos sistemas”. (Organizacién para la Cooperacién y el

Desarrollo Econémicos OCDE, 2020)

CAPITULO II: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

El INDECOPI, definido como “un organismo publico especializado con personeria
juridica de derecho publico interno y que goza de autonomia funcional, técnica,
econdmica, financiera y administrativa” (INDECOPI, 2021) en este contexto, se
trata del organismo encargado de salvaguardar los derechos de los consumidores,
por lo que su responsabilidad es resolver las quejas que presenten los
consumidores del e-commerce, cuyos reclamos han aumentado de una forma no
esperada debido a la pandemia, lo que ha generado el crecimiento descontrolado
de los reclamos que no son atendidos de forma rapida ni eficiente.
Es por ello que, para la elaboracién de este trabajo surgieron las siguientes
interrogantes:

e ¢De qué forma la calidad de servicio se relaciona con la gestion de reclamos

del INDECOPI 20217
e ;De qué manera la calidad de servicio se relaciona con el registro del

reclamo del INDECOPI 20217
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e ¢Enqué forma la calidad de servicio se relaciona con la atencion y respuesta
del reclamo del INDECOPI 20217
e ¢ CoOmo la calidad de servicio se relaciona con la notificacién de la respuesta

del INDECOPI 20217

Esta investigacion tiene como objetivo proponer mejoras destinadas a realzar la
calidad de servicio, al desarrollar tacticas a fin de permitir una gestion de reclamos
mas eficiente, esto beneficiara a las personas que ingresen reclamos en un futuro,
y al INDECOPI en su gestion, ya que la propuesta servira como herramienta para

sus servidores.

2.1 Operacionalizacion de variables

2.1.1 Variable Independiente

La calidad de servicio “se define por su capacidad para satisfacer las necesidades
y cumplir las expectativas de quienes lo reciben” (PCM, 2019). El modelo
SERVQUAL utilizado por Chinchayan (2018) Facilita la valoracion de la calidad del
servicio a través de las dimensiones de Fiabilidad, Seguridad, Tangibilidad y
Empatia.

2.1.2 Variable Dependiente

Es la direccion de reclamos de los usuarios de una entidad, “"contribuye a la mejora
de la prestacion de los bienes y servicios brindados por las
entidades, ya que permite identificar problemas en la ejecucion de los procesos"
(PCM, 2020). La gestion de reclamos cuenta con 3 etapas: el registro de reclamo,

la atencion y respuesta del reclamo y la notificacion de la respuesta. (PCM, 2020).
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2.2 Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION <
INDEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES
Capacidad de resolver los problemas
Fiabilidad Demostracion de interés para resolver
los problemas
Capacidad de otorgar el servicio de
La calidad de servicio El modelo SERVQUAL forma confiable
piblico se determina por permite medir la calidad de
la capacidad de Z.erv'c'o. a tra}’gs g'ei'cllasd Cortesfa de los empleados
Calidad de servicio satisfacer las Imensiones. Hia 'II'I ad, Seguridad
necesidades de quienes segunglad, Tgnglbl [dad y , N ,
reciben el bien o servicio empatia. Chinchayan (2018) Capacidad de inspirar seguridad
ofrecido (PCM_2019) a través del modelo
SERVQUAL. - : .
Condicion de las instalaciones
Tangibilidad
Apariencia del personal
Atencion recibida
Empatia

Capacidad de cuidado de sus clientes

Elaboracion: Propia




VARIABLE DEFINICION DEFINICION 4
DEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL PSSO INECAROIN S
Orientacion y asistencia técnica
Registro del
reclamo
, . Comunicacion sobre la tramitacion
Es la gestién de las quejas
de los clientes de una
entidad, "contribuye a la La gestién de reclamos Dilucidacion de los hechos
mejora de la prestacion de | cuenta con 3 etapas: el
Gestion de los bienes y servicios registro de reclamo, la Atencion y
reclamos brindados por las atencion y respuesta del respuesta del Andlisis de los medios aportados
entidades, ya que permite | reclamo y la notificacion de reclamo

identificar problemas en la
ejecucion de los procesos"
(PCM_2019)

la respuesta. (PCM_2020)

Proyeccion de la respuesta al reclamo

Notificacion de la
respuesta

Comunicacion de la respuesta

Tiempo de respuesta

Elaboracion: Propia
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1Disefio Metodolbégico

Este trabajo se destaco por su disefio descriptivo de caracter cuantitativo, siguiendo
un enfoque no experimental de caracter correlativo. Se seleccion6 el enfoque
correlativo debido a su intencion de identificar la conexion entre calidad de servicio
y gestion de reclamos La decision de adoptar un enfoque no experimental se
fundamenté en la premisa de no buscar de manera intencionada la modificacion de
las variables, sino en recolectar datos del contexto para llevar a cabo una

investigacion exhaustiva.

En este sentido, se examinaron las relaciones entre la calidad del servicio y la
gestion de reclamos mediante un andlisis detallado de datos cuantitativos. La
metodologia empleada permitié capturar la dinamica natural de estas variables en
Su entorno sin intervenir en su curso normal. De este modo, se obtuvieron insights
valiosos sobre la interaccion entre la calidad del servicio ofrecido y la eficacia en la

gestion de reclamos.

Es importante destacar que este enfoque no experimental no solo suministré un
marco solido para comprender la dinAmica de las variables en estudio, sino que
también fortalecio la autenticidad y aplicabilidad de los resultados alcanzados. En
lugar de manipular las condiciones, se opté por observar y analizar como estas
variables se manifestaban naturalmente en su contexto, brindando asi una

perspectiva mas auténtica y aplicable a situaciones del mundo real.
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3.2Disefio muestral
3.2.1 Poblacion

La muestra abarc6 a un total de 60,649 consumidores de comercio electrénico (e-
commerce) pertenecientes a diversas plataformas de venta en linea, entre las que
se incluyen reconocidas marcas como Saga Falabella, Ripley, entre otras. Estos
individuos, en calidad de usuarios, fueron seleccionados debido a que presentaron
reclamaciones ante el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) durante el afio 2021. La
eleccion de esta amplia muestra de usuarios de distintas plataformas procuré
capturar una diversidad de experiencias y problematicas relacionadas con el
comercio electronico, aportando asi una perspectiva integral y representativa para

el andlisis y comprensién de las dinamicas y desafios en este &mbito.

3.2.2 Muestra
La seleccion de participantes se realizdé aplicando la formula que se expone a
continuacion:

_ Z% « (N)(P)(q)
[E2 x (N — 1] + [Z2(P)()]

N = 60,649, representa el total de usuarios del INDECOPI

E = 0.047606, es el margen de error

Z =1,96, es el valor critico asociado al 95% de confianza

p = 0,2, corresponde a la probabilidad de que los usuarios perciban que la calidad
del servicio es satisfactoria.

g = 0,8, corresponde a la probabilidad de que los usuarios perciban que la calidad
del servicio no es satisfactoria.

_ (1,96)2 * (60,649)(0,2)(0,8) _
n= [(0.047606)2 * (60,649— 1)] + [(1,96)2(0,2)(0,8)] 270
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La muestra incluyd a 270 usuarios del INDECOPI.

Mediante la aplicacion de esta férmula, se calculd el tamafio 6ptimo de la muestra
requerido para obtener una representacién estadisticamente confiable vy
significativa de la totalidad de usuarios del INDECOPI. El rigor en la eleccién de
los parametros, tales como el grado de confianza y el margen de error, contribuy6
a asegurar la autenticidad y confiabilidad de los resultados derivados de la muestra

elegida.

3.3 Técnicas de Recoleccion de Datos

En la ejecucion de esta investigacion, se recurrio a la técnica de encuesta,
utilizando como instrumento un cuestionario especificamente disefiado. Este
cuestionario fue distribuido y aplicado entre los consumidores del e-commerce que
previamente habian presentado reclamaciones ante el INDECOPI. El propdsito de
esta metodologia fue obtener datos directos y detallados sobre la percepcion y las
experiencias de los usuarios con respecto al servicio recibido, lo que contribuy6 a
una comprension mas completa de las dinamicas y desafios en el ambito del e-

commerce.

Para evaluar la fiabilidad del instrumento, se recurrié al coeficiente Alfa de
Cronbach, una medida establecida para evaluar la coherencia interna de un
conjunto de elementos. Como indica la Fuente especificada no valida citada:
“Este coeficiente representa el promedio de las correlaciones entre los items del
instrumento. Segun los estandares, un valor minimo aceptable para el coeficiente
alfa de Cronbach es 0,70, ya que valores por debajo de este umbral sugieren una

consistencia interna baja en la escala utilizada.”
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Al calcular el coeficiente de confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach, se obtuvo
un valor considerablemente alto de 0,982, seguin se detalla en el cuadro 2. Este
resultado ratifica la alta confiabilidad del cuestionario empleado en la investigacién,
ya que supera ampliamente el umbral minimo establecido. Esta alta confiabilidad
fortalece la validez de los datos recopilados y respalda la solidez del instrumento, a

fin de evaluar de manera consistente las variables del interés en el estudio.

Cuadro 1- Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 270 100,0

Casos Excluido?® 0 ,0
Total 270 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia

Cuadro 2- Estadisticas de fiabilidad del cuestionario

Alfa de Cronbach N de
elementos
,982 16

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia

3.4 Técnicas de Gestion y Estadisticas para el Procesamiento de la
Informacién

En la fase de evaluacion de datos, se emple6 el software estadistico SPSS version
26 como la herramienta principal para establecer una base de datos que albergara
las respuestas de los usuarios que presentaron reclamaciones ante el INDECOPI.
Inicialmente, se implement6 un cuestionario previamente validado, y las respuestas

recopiladas fueron organizadas y tabuladas de manera sistematica.
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Para presentar de manera clara y efectiva los hallazgos obtenidos, se optd por
representar los resultados mediante la elaboracion de graficos detallados y tablas
estadisticas. Estas herramientas visuales no solo sirvieron para ilustrar los datos
de una manera mas accesible, sino que también permitieron identificar patrones,
variaciones y tendencias emergentes de manera intuitiva. La adopcién de este
enfoque grafico resulté fundamental, ya que facilité la comunicacién y comprension
de las conclusiones principales extraidas del exhaustivo analisis de datos realizado

en el estudio.

En la etapa final del proceso evaluativo, se emprendié un minucioso analisis
centrado en explorar las relaciones y vinculos entre las variables clave de estudio,
concretamente, la calidad del servicio y la gestiébn de reclamos. Este andlisis
permitid desentrafiar conexiones y patrones significativos, proporcionando una
comprension mas profunda de como estas variables interactian entre si. La
combinacion de andlisis estadisticos rigurosos y representaciones visuales
enriquecié la interpretacion de los resultados, contribuyendo a la robustez y

relevancia de las conclusiones extraidas del estudio.

3.5 Aspectos Eticos

La realizacion de este estudio se baso en el compromiso absoluto de no causar
perjuicio alguno a los usuarios ni a los servidores del INDECOPI. La intencion
primordial fue ofrecer recomendaciones destinadas a mejorar tanto la calidad de
servicio como la gestion de reclamos. En ningdn momento se buscé afectar

negativamente a ninguna de las partes involucradas, sino mas bien contribuir al
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fortalecimiento de practicas y procesos que beneficien a los usuarios y a la

eficiencia del organismo.

Es crucial destacar que, en el curso de esta investigacion, se preservé de manera
rigurosa la autoria de la informacion recopilada. Este compromiso asegura gue los
datos y hallazgos obtenidos se presenten con integridad y transparencia,
permitiendo que sirvan como una valiosa fuente de informacion para
investigaciones futuras. Este respeto por la autoria no solo refuerza la ética en la
investigacion, sino que también fomenta la colaboracion académica y el progreso

del saber en el area examinada.

CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR
4.1.- Calidad de servicio.
Seguidamente, se muestran los hallazgos relativos a calidad de servicio y sus

dimensiones, tal como lo perciben los usuarios del INDECOPI.

Calidad de servicio
4 I
Fiabilidad
\_ J
4 N
Seguridad
\_ J
4 )
Tangibilidad
\_ J
4 )
Empatia
\_ v,
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4.1.1.- Fiabilidad de los servidores del INDECOPI.

A continuacion, se evidencia en la tabla 1 y la figura 1 que, para el 1,1% y el 3,7%
de los usuarios del INDECORPI, la fiabilidad en cuanto a la calidad de servicio se
sitla entre muy inadecuada e inadecuada, respectivamente. Este bajo nivel de
confiabilidad se atribuye a la percepcion de que los servidores no tienen la habilidad
para solucionar inconvenientes, mostrando ademas escaso interés y confianza
hacia los usuarios. En contraste, el 25,2% de los usuarios indicaron que los
servidores demuestran fiabilidad de manera regular. Ademas, segun el 47,8% y el
22,2% de los encuestados, la confiabilidad oscila entre niveles adecuados y muy
adecuados, sefialando una percepcién mas positiva en términos de la calidad de

servicio proporcionada.

Tabla 1 Fiabilidad de los servidores del INDECOPI

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy inadecuada 3 1,1 1,1
Inadecuada 10 3,7 4.8
Regular 68 25,2 30,0
Adecuada 129 47,8 77,8
Muy adecuada 60 22,2 100,0
Total 270 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI (INDECOPI).
Elaboracién: Propia
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Figura 1 Fiabilidad de los servidores del INDECOPI

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI (INDECOPI).
Elaboracion: Propia

4.1.2.- Seguridad de los servidores del INDECOPI.

Es evidente en la tabla 2 que, entre el 3% y el 20,4% de los administrados del
INDECOPI, la seguridad en cuanto a la calidad de servicio se encuentra en un rango
gue oscila entre inadecuada y regular porque, los servidores demuestran poca
cortesia, e inspiran poca seguridad para gestionar sus problemas en el instituto.
Por otra parte, el 43,3% y el 33,3% de los encuestados, expresaron que, la

seguridad que demuestran los servidores varia de adecuada y muy adecuada.

Tabla 2 Seguridad de los servidores del INDECOPI

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje zgl:(;‘:lﬂ;%%
Inadecuada 8 3,0 3,0
Regular 55 20,4 23,3
Adecuada 117 43,3 66,7
Muy adecuada 90 33,3 100,0
Total 270 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI (INDECOPI).
Elaboracién: Propia
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Figura 2 Seguridad de los servidores del INDECOPI
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI (INDECOPI).
Elaboracion: Propia

4.1.3.-Tangibilidad de los servidores del INDECOPI.

Latabla 3y la figura 3 destacan de manera evidente que, en el analisis de usuarios,
se observa una discrepancia en la percepcion de la tangibilidad con respecto a la
calidad del servicio. En particular, se aprecia que el 1,5% de los usuarios evaluados
la califica como inadecuada, mientras que un 11,8% la considera regular. Esto se
atribuye a que las oficinas del instituto no presentaban la mejor apariencia y la
presentacion de los servidores tampoco era la mas adecuada. En contraste, para
el 55,6% y el 31,1% de los usuarios encuestados, la tangibilidad del instituto se
sita entre niveles adecuados y muy adecuados. Este contraste refleja una
percepcion mas positiva en términos de la presentacion fisica y la apariencia de las
instalaciones y los servidores por parte de una mayoria significativa de los

encuestados.
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Tabla 3 Tangibilidad de los servidores del INDECOPI

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje z:l:(rﬁ:]lgi
Inadecuada 4 1,5 15
Regular 32 11,8 13,3
Adecuada 150 55,6 68,9
Muy adecuada 84 31,1 100,0
Total 270 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia

Tangibilidad

Muy adecuada

0 10 20 30 40 50 60

Porcentaje

Figura 3 Tangibilidad de los servidores del INDECOPI
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia

4.1.4.- Empatia de los servidores del INDECOPI.

Conforme alo detallado en latabla 4 y la figura 4, el 1,9% y el 20,3% de los usuarios
en la entrevista indicaron que la empatia en términos de calidad de servicio se
percibe como inadecuada o regular. Esto se atribuye a que los servidores no
ofrecen una atencion 6ptima ni brindan el mejor cuidado hacia los usuarios. En
contraste, el 46,3% y el 31,5% de los usuarios encuestados sefialaron que los

servidores exhiben un nivel adecuado o muy adecuado de empatia. Estos
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resultados resaltan la variabilidad de percepciones entre los usuarios y subrayan la
importancia de mejorar la atencion y el cuidado hacia los usuarios para fortalecer
la empatia en el servicio.

Tabla 4 Empatia de los servidores del INDECOPI

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje zgl:(r:ﬁlnfgz
Inadecuada 5 1,9 19
Regular 55 20,3 22,2
Adecuada 125 46,3 68,5
Muy adecuada 85 31,5 100,0
Total 270 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia

Inadecuada Empatia
Regular
Adecuada
Muy adecuada
0 10 20 30 40 50
Porcentaje

Figura 4 Empatia de los servidores del INDECOPI
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia

4.1.5.-Resumen general de la calidad de servicio.

En un analisis integral, se evidencia en la tabla 5 y la figura 5 que, para el 2,6% y
el 23,3% de los usuarios del INDECOPI, la calidad del servicio ofrecido por los
empleados de la institucion se clasifica en niveles considerados como inadecuados

0 regulares. Sin embargo, es esencial subrayar que el 47,8% y el 26,3% de los
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encuestados sefialaron que la calidad del servicio brindado por los servidores se
encuentra entre niveles adecuados y muy adecuados, respectivamente. Estos
resultados resaltan la diversidad de percepciones entre los usuarios y destacan la
importancia de abordar areas especificas con la finalidad de mejorar la calidad del

servicio proporcionado por la entidad.

Tabla 5 Resumen general de la calidad de servicio

o Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje J
acumulado
Inadecuada 7 2,6 2,6
Regular 63 23,3 25,9
Adecuada 129 47,8 73,7
Muy adecuada 71 26,3 100,0
Total 270 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia

Calidad de servicio
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Regular
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Muy adecuada
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Figura 5 Resumen general de la calidad de servicio
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia
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4.2.- Gestion de reclamos.
A continuacion, se exponen los resultados concernientes a la gestion de reclamos

y sus diversos aspectos, desde la perspectiva de los usuarios del INDECOPI.

Gestion de reclamos

Registro del reclamo
\_ J
e N
Atencion y respuesta del reclamo
_ /
e N
Notificacion de la respuesta
\_ /

4.2.1.- Registro del reclamo.

La tabla 6 y la figura 6 muestran que un 1.5% y un 4.4% de los usuarios del
INDECOPI expresaron que, el registro del reclamo respecto a la gestion de reclamo
es entre muy ineficiente e ineficiente porque los servidores, no prestan la
orientacion y asistencia técnica al momento de ingresar el reclamo, ni la
comunicacién en la tramitacion de sus reclamos. El 23% indic6 que, el registro del
reclamo es de calidad regular, en tanto que, para el 44,4% vy el 26,7% es calificado

como eficiente y muy eficiente.

Tabla 6 Registro del reclamo

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy ineficiente 4 15 15
Ineficiente 12 4,4 59
Regular 62 23,0 28,9
Eficiente 120 44 4 73,3
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Muy eficiente 72 26,7 100,0

Total 270 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia
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ineficiente

Registro del reclam4

Ineficiente

Regular

Eficiente

Muy eficiente 26,7 %

0 10 20 30 40 50

Porcentaje

Figura 6 Registro del reclamo
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia

4.2.2.- Atencion y respuesta del reclamo.

Se aprecia en latabla 7 y lafigura 7 que, para el 0,7% y el 5,6% de los encuestados,
la atencidén y resolucién en lo que respecta a la gestion de reclamos se ubica entre
muy ineficiente e ineficiente, respectivamente, debido a que no les gusta la forma
en que los servidores del INDECOPI atienden sus reclamos, ni como proyectan las
posibles respuestas respecto a sus reclamos. Segun el 26,7% de los entrevistados,
reciben atencién y respuestas del reclamo de forma regular, a diferencia, el 42,9%

y el 24,1% lo distingue como eficiente y muy eficiente.
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Tabla 7 Atencion y respuesta del reclamo

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy ineficiente 2 7 7
Ineficiente 15 5,6 6,3
Regular 72 26,7 33,0
Eficiente 116 429 75,9
Muy eficiente 65 24,1 100,0
Total 270 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracién: Propia
ine{i("gf:;g
reclamo
Ineficiente
Regular
Eficiente |42.9%
Muy eficiente 24,1%
0 10 20 30 40 50

Figura 7 Atencién y respuesta del reclamo
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia

4.2.3.- Notificacion de la respuesta.

En el detallado analisis mostrado en la tabla 8 y la figura 8 que siguen, se pone de
manifiesto que, para el 1,1%, el 5,9% y el 23,7% de los usuarios participantes en la
encuesta, la notificacion de la respuesta relacionada con la gestidén de reclamos se
clasifica como muy ineficiente, ineficiente y regular, respectivamente. Esta
percepcion surge a raiz de la nocion de que la forma en que el INDECOPI comunica
las respuestas a los reclamos, asi como el lapso de tiempo que tarda en hacerlo,

no se alinea de manera efectiva a las expectaciones y requisitos de los usuarios,
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generando cierta insatisfaccién entre ellos. Es decir, muchos de los individuos o
entidades que presentan reclamaciones esperan una comunicaciéon mas efectiva,
transparente y oportuna por parte de la institucion, y sienten que las respuestas
actuales no estan a la altura de lo que ellos consideran adecuado o esperado en

términos de atencion y diligencia.

Contrariamente, para el 43% y el 26,3% de los encuestados, la notificacion de la
respuesta en la entidad se percibe como eficiente y muy eficiente, respectivamente.
Los hallazgos obtenidos ponen de manifiesto una amplia gama de opiniones y
percepciones entre los usuarios respecto al funcionamiento del INDECOPI. Estas
variaciones en las perspectivas resaltan la imperiosa necesidad de enfocarse en
aspectos concretos para potenciar tanto la efectividad como la eficiencia en la
gestién de reclamos por parte del INDECOPI. La heterogeneidad en las opiniones
refuerza la nocion de que no existe una solucion universalmente aplicable. En su
lugar, es esencial adoptar un enfoque mas personalizado y minucioso que se
adecue a las variadas expectativas y requisitos de los usuarios. Este enfoque
personalizado no solo reconoce la singularidad de cada usuario, sino que también
se esfuerza por comprender y satisfacer de manera especifica sus expectativas y

necesidades, proporcionando asi una experiencia mas completa y satisfactoria.

De esta manera, se puede aspirar a ofrecer un servicio que sea tanto eficiente como

plenamente satisfactorio para todos.
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Tabla 8 Notificacién de |la respuesta

I : : Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje acumulado
Muy ineficiente 3 1,1 1,1
Ineficiente 16 5,9 7,0
Regular 64 23,7 30,7
Eficiente 116 43,0 73,7
Muy eficiente 71 26,3 100,0
Total 270 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia
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Figura 8 Notificaciéon de larespuesta
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia

4.2.4.-Resumen general de la gestion de reclamos.

En lineas generales, se observa en la tabla 9y la figura 9 que, para el 0,7%, el 5,6%
y el 25,6% de los usuarios del INDECOPI, la gestion de reclamos recibe
evaluaciones como muy ineficiente, ineficiente y regular, respectivamente. En
contraste, el 44,8% y el 23,3% de los encuestados consideran la gestion de
reclamos como eficiente y muy eficiente, respectivamente. Estos resultados
resaltan la variabilidad de opiniones entre los usuarios en cuanto a la eficacia del

procedimiento de manejo de quejas en el INDECOPI, identificando éareas
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particulares que podrian optimizarse para obtener mayores beneficios. Estos
resultados subrayan la importancia de considerar las distintas perspectivas de los
usuarios para implementar mejoras especificas y reforzar el procedimiento de

manejo de reclamaciones dentro de la institucion.

Tabla 9 Resumen general de la gestién de reclamos

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje :g;;f&:ﬁ
Muy ineficiente 2 v 7
Ineficiente 15 5,6 6,3
Regular 69 25,6 31,9
Eficiente 121 44.8 76,7
Muy eficiente 63 23,3 100,0
Total 270 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracién: Propia
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Figura 9 Resumen general de la gestién de reclamos
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia
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4.3.- Andlisis delacalidad de servicio y su relacion con la gestion de reclamos
del INDECOPI 2021.

A continuacion, se puede notar que, el servicio prestado por los funcionarios del
INDECOPI es considerado inadecuado por el 2,6% de los usuarios y regular por el
23,3%. Del mismo modo, el 0,7% lo califica como muy ineficiente, el 5,6% como

ineficiente y el 25,6% como regular en cuanto a la gestion de reclamos.

Tabla 10 Analisis de la calidad de servicio y su relacién con la gestion de reclamos del
INDECOPI

Gestién de reclamos

Total
_ Muy Ineficiente Regular Eficiente 'M'uy
ineficiente eficiente
Inadecuada 0,4% 2.2% 0,0% 0,0% 0,0% 2,6%
Regular 0,4% 3,3% 18,5% 1,1% 0,0% 23,3%
Calidad de
servicio Adecuada 0,0% 0,0% 7,0%  38,9% 1,9% 47,8%
Muy adecuada 0,0% 0,0% 0,0% 4.8% 21,5% 26,3%
Total 0,7% 5,6% 25,6% 44,8% 23,3%  100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia
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Figura 10 Anélisis de la calidad de servicio y su relacion con la gestion de reclamos
del INDECOPI

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.

Elaboracion: Propia

En el actual analisis de chi cuadrado (ver Tabla 11), se constaté una conexion entre
la calidad de servicio y la gestion de reclamos del INDECOPI, evidenciandose una
relacion, con un p-valor = 0.000 < a 0,05, este resultado sefiala que la calidad de
servicio esta relacionada con la gestion de reclamos del INDECOPI. En resumen,
cuando se percibe que la calidad de servicio es adecuada, existe una probabilidad
mas elevada de que la administracion de reclamos realizada por el INDECOPI sea

eficiente.

Tabla 11 Analisis chi cuadrado de la calidad de servicio y la gestion de
reclamos del INDECOPI

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 433,5992 12 ,000
Razén de verosimilitud 365,661 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 204,071 1 ,000

N de casos validos 270

a. 10 casillas (50.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .05.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia
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4.3.1.- Calidad de servicio y su relacion con el registro del reclamo del
INDECOPI 2021.

Enlatabla 12 y la figura 11, se encontr6 que el 2,6% y el 23,3% de los usuarios del
INDECOPI, perciben que calidad de servicio brindado por los colaboradores del
instituto se encuentra en el rango de inadecuado a regular, respectivamente.
Ademas, un 1,5%, un 4,4% y un 23% de los encuestados, mencionaron que el
proceso de registro del reclamo ha sido evaluado como muy ineficiente, ineficiente

y regular, respectivamente.

Registro del reclamo del INDECOPI

Total
Muy . . Muy
o Ineficiente Regular Eficiente o
ineficiente eficiente
Inadecuada 0,4% 2,2% 0,0%  0,0% 0,0% 2,6%
Regular 1,1% 22%  18,9% 1,1% 00%  23,3%
Calidad de
servicio Adecuada 0,0% 0,0% 41%  39,6% 4,1% 47,8%
MUy 0,0% 0,0%  00% 370  226% 263%
adecuada
Total 1,5% 44%  23,0% 44,4%  26,7%  100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracién: Propia
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Registro del reclamo del INDECOPI
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Figura 11 Calidad de servicio y su relacion con el registro del reclamo del INDECOPI
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia

En el analisis chi cuadrado actual (consultar Tabla 13), se demuestra una relacion
entre la calidad de servicio y el registro de reclamos en el INDECOPI, evidenciando
una asociacion, con un p-valor = 0.000 < a 0,05, esto indica que la calidad de
servicio esta conectada al proceso de registro de reclamos en el INDECOPI. En
términos mas sencillos, si se considera que el servicio es de buena calidad, es

probable que el registro de reclamos en el INDECOPI se realice de manera eficaz.

Tabla 13 Analisis chi cuadrado de lacalidad de servicio y el registro del
reclamo del INDECOPI

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 464,9662 12 ,000
Razén de verosimilitud 377,710 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 203,444 1 ,000

N de casos validos 270

a. 10 casillas (50.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .10.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia
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4.3.2.- Calidad de servicio y su relacién con la atencion y respuesta del
reclamo del INDECOPI 2021.

Enlatabla 14 y la figura 12, se presenta que el 2,6% y el 23,3% de los usuarios del
INDECOPI tienen percepciones de la calidad de servicio de los funcionarios del
instituto como inadecuada y regular, respectivamente. Asimismo, el 0,7%, el 5,6%,
y el 26,7% de los encuestados sefalan que la atencién y las respuestas durante el
proceso de reclamacion han sido muy ineficientes, ineficientes y regulares,
respectivamente. Estos datos evidencian diversos niveles de descontento en
cuanto a la calidad de servicio y la gestion de reclamos llevada a cabo por los
servidores del INDECOPI, indicando areas especificas que podrian ser objeto de
mejoras.

Tabla 14 Calidad de servicio y su relacién con la atencién y respuesta del reclamo del
INDECOPI

Atencion y respuesta del reclamo del INDECOPI

Total
Muy - . Muy
o Ineficiente Regular Eficiente o
ineficiente eficiente
Inadecuada 0,4% 1,9% 0,4%  0,0% 0,0% 2,6%
Regular 0,4% 33%  18,9% 0,7% 0,0%  233%
Calidad de
servicio Adecuada 0,0% 0,4% 7,4%  36,7% 3,3% 47,8%
Muy 0,0% 00%  00% 5690  207% 263%
adecuada
Total 0,7% 56%  26,7% 43,0% 24,1%  100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracién: Propia
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Atencion y respuesta del reclamo del INDECOPYT

100.0% Muy ineficiente Ineficiente Regular Eficiente Muy eficiente
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D 26.3%

Muy inadecuad Inadecuada Regular Adecuada Muy adecuada

Calidad de servicio del INDECOP!

Figura 12 Calidad de servicio y su relacion con la atencion y respuesta del reclamo
del INDECOPI

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.

Elaboracion: Propia

En el andlisis presentado, es evidente una relacion significativa entre la calidad de
la prestacion del servicio y su habilidad de respuesta a las quejas por parte del
INDECOPI., y se identifica una asociacion, con un p-valor = 0.000 < a 0,05, esta
estadistica indica que la eficiencia con la que el INDECOPI aborda y responde a
las reclamaciones esta estrechamente ligada a la calidad del servicio
proporcionado. En sintesis, mantener un estandar elevado en la calidad del servicio
no solo beneficia directamente a los usuarios, sino que también potencia una
respuesta efectiva y oportuna por parte del INDECOPI ante cualquier inconveniente

o reclamacion. Estos hallazgos se encuentran especificados en la tabla 15:

Tabla 15 Anélisis chi cuadrado de lacalidad de servicio y la atencidon y
respuesta del reclamo del INDECOPI

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 376,4282 12 ,000
Razon de verosimilitud 330,138 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 191,923 1 ,000

N de casos vélidos 270

a. 10 casillas (50.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .05.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
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Elaboracion: Propia

4.3.3.- Calidad de servicio y su relacién con la notificacién de la respuesta del
INDECOPI 2021.

Los datos proporcionados en la tabla 16 y la figura 13 indican que, de acuerdo con
la informacion recopilada, la calidad del servicio proporcionado por los empleados
del INDECOPI es considerada inadecuada por el 2,6% de los usuarios y regular por
el 23,3%. Asimismo, el 1,1% opina que la notificacion de las respuestas ha sido

muy ineficiente, el 5,9% la califica como ineficiente y el 23,7% la ve como regular.

Tat s Calidad d laci$ ! ificacién de | jel INDECOPI

Notificacion de la respuesta del INDECOPI

Total
Muy o o Muy
o Ineficiente Regular Eficiente o
ineficiente eficiente
Inadecuada 0,4% 2,2% 0,0%  0,0% 0,0% 2,6%
Regular 0,7% 37%  16,7%  2,2% 0,0% 23,3%
Calidad de
servicio
Adecuada 0,0% 0,0% 7,0%  359% 4,8% 47,8%
Muy adecuada 0,0% 0,0% 00%  48% 21,5% 26,3%
Total 1,1% 5,9% 23, 7% 43,0% 26,3% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia
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Notificacién de la respuesta del INDECOPI

Muy ineficiente Ineficiente Regular Eficiente Muy eficiente
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0.0% *10.0%|
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Inadecuada Reguiar Adecuada Muy adecuada

Calidad de servicio del INDECOPI

Figura 13 Calidad de servicio y su relacion con la notificacién de la respuesta del
INDECOPI

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.

Elaboracion: Propia

En el analisis proporcionado, se destaca claramente una relacion notable entre la
calidad sobresaliente en la entrega de servicios y la capacidad de respuesta
efectiva a las reclamaciones por parte del INDECOPI. como se evidencia en el chi
cuadrado (ver Tabla 17), con un p-valor = 0.000 < a 0,05, esto indica que la
conexion entre la calidad del servicio y la notificacion de respuestas por parte del
INDECOPI es estadisticamente significativa. En conclusion, la eficacia en la
notificacion de respuestas por parte del INDECOPI guarda una relacion directa con

la prestacion de un servicio de alta calidad.

Tabla 17 Analisis chi

cuadrado de la calidad de Significacion
servicio y la notificacién Valor df asintotica
de larespuesta del (bilateral)
INDECOPI

Chi-cuadrado de Pearson 371,3522 12 ,000
Razdén de verosimilitud 317,150 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 187,694 1 ,000

N de casos vélidos 270

a. 10 casillas (50.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .08.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del INDECOPI.
Elaboracion: Propia
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CAPITULO V: DISCUSION
En el estudio realizado por Atocha (2017) bajo el titulo “Percepcion del usuario
externo sobre la calidad de servicio de dos gerencias Municipalidad de Villa El
Salvador 20177, hall6 lo siguiente:
Con respecto a la dimension empatia, el 8,55% de los usuarios externos,
percibié un nivel bajo, 37,61% nivel medio y 53,85% indicaron nivel alto
de la empatia respecto al servicio que brinda la gerencia de rentas de la

Municipalidad de Villa el Salvador

En ese estudio reveld que el 22,2% de los usuarios que participaron en la encuesta
expresaron que la empatia en términos de calidad de servicio no cumple con sus
expectativas, en contraste con los hallazgos de Atocha (2017), se puede observar,

una mejor percepcion de empatia en el estudio actual.

Dentro del estudio de Atocha (2017) titulada “Percepcién del usuario externo sobre
la calidad de servicio de dos gerencias Municipalidad de Villa El Salvador 20177, se
encontro lo siguiente:
En cuanto a la dimension seguridad, el 7,69% experimentd una
percepcion baja, el 31,62% experimentd una percepcion media y el

60,68% sefald una percepcion alta.

Este andlisis puso de manifiesto que la opinion acerca de la seguridad en relacion
a calidad del servicio entre los usuarios del INDECOPI varia entre niveles
considerados inadecuados Yy regulares, abarcando un rango del 23,4% al 20,4%,

porque, los servidores demuestran poca cortesia, e inspiran poca seguridad para
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gestionar sus problemas en el instituto. Por otra parte, el 43,3% y el 33,3% de los
encuestados, expresaron que, la seguridad que demuestran los funcionarios de la

entidad figura entre adecuada y muy adecuada.

Segun el estudio realizado por Cancio (2019) bajo el titulo "Gestion administrativa
y la calidad de servicio en la Universidad Nacional de Educacién, 2017", se hall6
que:
El 58,6% se ubica en el nivel medio, en lo que respecta a su percepcion
sobre la calidad de servicio, seguido por el 41,0% que se ubica en el

nivel bajo, observandose el 0,5% que se ubica en el nivel alto.

En este estudio, el 25,9% del publico encuestado, la calidad del servicio de los
funcionarios del INDECOPI no cumple con los estdndares adecuados,
encontrandose diferencias con la investigacion de Cancio (2019), donde se

evidencia mayor deficiencia en la excelencia de la atencion.

A continuacion, en la investigacion realizada por Cancio (2019) con el titulo "Gestién
administrativa y la calidad de servicio en la Universidad Nacional de Educacion,
2017", también se encontr6 que:
El 64,6% se ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepcion
sobre la fiabilidad, seguido por el 34,6% que se ubica en el nivel bajo,

observandose el 1,1% que se ubica en el nivel alto.

Para el presente trabajo investigativo, el 30% del publico encuestado, la fiabilidad

en cuanto a la calidad de servicio es deficiente, dado que no cuentan con la
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habilidad para solucionar situaciones o dificultades. Asimismo, demuestran poco
interés y confianza hacia los usuarios. Siendo este porcentaje menor al resultado

de Cancio (2019), en su investigacion.

De igual manera, Huaita (2018) en su investigacion llamada “Relacion de la gestion
de quejas o reclamos y mejora de la satisfaccion del usuario en la Direccion del
trabajo y promocién del empleo, Tarapoto 2018”, encontré que:

Segun los resultados, el 55% de los usuarios considera que la Gestion

de quejas y reclamos es inadecuada, mientras que el 27% la percibe

como regular.

En este trabajo investigativo, el 31,9% de los usuarios del INDECOPI, el manejo de
los reclamos no fue eficiente; este porcentaje es inferior a lo que Huaita (2018)
encontrd en su investigacion, donde hubo mas insatisfaccion con la administracion

de quejas y reclamaciones.
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CONCLUSIONES

PRIMERA La calidad del servicio en el INDECOPI esta vinculada con la gestion de
reclamos. Este resultado se puede observar en el 30% de los usuarios
entrevistados, quienes indicaron que, la fiabilidad respecto a la calidad
de servicio no es adecuada. Asimismo, el 23,4% de los usuarios
sefialaron que, la seguridad respecto a la calidad de servicio no es
adecuada. Segun el 22,2%, la empatia respecto a la calidad de servicio

no es adecuada.

SEGUNDA: El registro del reclamo en el INDECOPI guarda esta relacionada con
la calidad del servicio. Asimismo, se tiene que el 28,9% de los usuarios
del INDECOPI, manifestaron que, el registro del reclamo respecto a la
gestién de reclamo no es eficiente porque los servidores, no prestan la
orientacion y asistencia técnica al momento de ingresar el reclamo, ni la

comunicacion en la tramitacidn de sus reclamos.

TERCERA: La atencion y la respuesta de las reclamaciones del INDECOPI estan
estrechamente ligadas a la calidad del servicio. Encontrandose que, el
33% de los usuarios entrevistados, sefialaron que la atencion y
respuestas del reclamo respecto a la gestién de reclamo no es eficiente
porque, la forma en que los servidores del INDECOPI atienden sus
reclamos, y la proyeccién que le dan los servidores, sobre las posibles

respuestas de su reclamo no es la adecuada.
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CUARTA La notificacion de la respuesta por parte del INDECOPI guarda una
relacion directa con la calidad del servicio. Ademas, se observa que el
30,7% del publico encuestado, no considera eficiente dicha notificacion
de la respuesta en relacion con la gestion de la reclamacion. Esto se
debe a la forma en que el INDECOPI notifica esas respuestas y el tiempo

gue toma para hacerlo, lo cual no se considera adecuado.
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RECOMENDACIONES

A las autoridades del INDECOPI, se les recomienda:

PRIMERA: Optimizar la calidad de servicio, mediante lo siguiente:

Mejorar los sistemas informaticos y capacitar a los servidores en el
manejo para fomentar el trabajo remoto y de esta forma, mitigar su
impacto evitando la propagaciéon del virus, y reactivando de manera
segura, los servicios brindados por la institucion. La consecuencia sera
gue los colaboradores podran resolver a los usuarios sus quejas y
reclamos de manera eficiente, generando mayor confianza al momento
de su atencion.

Realizar talleres que permitan mejorar la empatia y manejo de stress
de los servidores; para que de esta forma se incremente la cortesia y
se de mayor seguridad al usuario.

Respecto de la infraestructura sedes desconcentradas de la institucion
incluidas las de las sedes regionales, estas deben contar con locales
gue estén en conformidad con las regulaciones vigentes de defensa
civil (medidas de seguridad y protocolos correspondientes) y acceso a
personas con discapacidad; incluyendo la mejora la apariencia de las
instalaciones de las oficinas de INDECOPI (uniformidad en todas sus
sedes).

Brindar uniforme a los servidores que tienen contacto directo con los
ciudadanos a fin de proyectar los valores propuestos por la entidad y
gue los colaboradores se identifiquen con ella; asimismo, posicionar los

servicios brindados ante la ciudadania.
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SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

Mejorar el sistema de registro de reclamos del INDECOPI para evitar
la comision de errores y capacitar a los servidores a fin de que estos
puedan optimizar la orientacion prestada a los usuarios al momento de
ingresar su reclamo. Asimismo, servira para mejorar con los usuarios,

la comunicacién durante la tramitacion de sus reclamos.

Brindar de manera periddica entrenamientos a los colaboradores con
el proposito la calidad de atencion en el manejo de las reclamaciones,
asi como la proyecciéon que le dan a los usuarios sobre las posibles
respuestas de su reclamo. Del mismo modo, capacitar a los servidores
para que puedan ilustrar mejor a los usuarios acerca de los medios de

prueba que puedan aportar al INDECOPI sobre su caso.

Optimizar la forma en la que notifican la respuesta de los reclamos, y

reducir el tiempo de espera de las respuestas a los reclamos.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS
El cuestionario busca determinar de qué manera la calidad de servicio se relaciona con la
gestion de reclamos del INDECOPI 2021. Para mejorar la calidad de servicio y la gestion
de reclamos.

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
opinién respecto al tema de estudio.

1.- Considera que, la
capacidad de los
servidores del
INDECOPI para resolver
sus problemas es

2.- El interés que

demostraron los
servidores del
INDECOPI respecto asu
problema es

3.- La confianza que le
generan los servidores
del INDECOPI al
momento de su atencién

es
4.- La cortesia que
demuestran los
servidores del

INDECOPI al momento
de su atencion es

5.- La seguridad que le
inspira gestionar sus
problemas a través del
INDECOPI es

6.- Desde su percepcion
la apariencia de las
instalaciones de las
oficinas del INDECOPI
es

7.- Considera que la
presentacion de los
servidores del
INDECOPI es

8.- La atencion prestada
por los servidores del
INDECOPI es

9.- Desde su punto de
vista, el cuidado que
tienen los servidores del
INDECOPI hacia los
usuarios es
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10.- Considera que, Ila
orientaciéon prestada por los
servidores del INDECOPI al
momento de ingresar su
reclamo es

11.- La comunicacion que
prestan los servidores del
INDECOPI en la tramitacion de
su reclamo es

12.- La forma en la que los
servidores del INDECOPI
atienden su reclamo es

13.- Desde su percepcion el
andlisis de los medios que
usted aportado a INDECOPI
sobre su caso ha sido

14.- La proyeccion que le dan
los servidores del INDECOPI
sobre las posibles respuestas
de su reclamo es

15.- La formaen la que
INDECOPI notifica la
respuesta de su reclamo es
16.- El tiempo de espera de su
respuesta al reclamo en
INDECOPI ha sido

Elaboracion: Propia
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ANEXO 2: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacion

I1.Datos Generales

Titulo de la Investigacion: “CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA GESTION DE RECLAMOS
DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD
INTELECTUAL 2021

Apellidos y Nombres del experto: FREITAS VELA, FREDDY

Grado Académico: MBA

Institucion en la que trabaja el experto: INDECOPI

Cargo que desempafa: DIRECTOR OE LA DIRECCION DE ATENCIAN AL CIUDADANO Y GESTION DE
OFICINAS REGIONALES

Instrumenta motivo de evaluacion: Cuestionario

Auteres del instrumento: GIRANO CORONADQ, CHRISTIAN YAMIL
JACINTO INCA, MIKE STEVE
ASPECTQS DE VALIDACION

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

CRITERIOS INDICADORES 112(3| 4|5
f fi I iado, |
CLARIDAD Los :fefns estdn formulados con lenguaje apropiado, s dacir libre de X
ambigiedades.
OBJETIVIDAD Los :tenl15 del instrumento permitirdn mensurar |a variable en todas sus X
dimensicnes 2 indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionaies.
N =
ACTUALIDAD £l Instrurpento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico, X
tecnoldgico y legal.
Los items del instrumento traducen organicidad ldgica en concordancia con
ORGANIZACION l:{ deﬁn!cién operacional y conceptual relaclonadj’s con [as variables gn todas x
dimensiones e indicadores, de manera que permitan hacer abstracciones e
inferencias en funcidn a los problemas y objetivos de la investigacidn,
SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad.
INTENCIONALIDAD Los items del instrumento evidencian se'r at!ecuados para el examen de X
contenido y mensuracidn de las evidencias inherentes.
CONSISTENCIA La mf‘or'macrén.que se obfendré m-eduante lgs ften.ns Q?rmu ira analizar, X
describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA L?s (terf\s del Inlstr.umento expresan coherencia entre la variable, X
dimensiones ¢ indicadores.
METODOLOGIA Los procedimientos insertados en el instrumento responden ai propésito de X
la investigacidn.
PERTINENCIA £l instrumento responde al momento oportuno o mds adecuado. X
SUBTOTAL 1235
TOTAL 47

111. OPINION DE APLICACION: Es vilido para su aplicacidn
IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 4.7 Excelente

"/ / tima, 25 de octubre del 2021

J / >
y ‘(,/ Fi
oF /
R /f

!
/

[ & ] Y
FIRMA DE( EXPERTO
DNI: 0967793
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ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacién

e Titulo de la Investigacion: “CALIDAD DE SERVICIO .Y SU RELACION CON LA GESTION DE RECLAMOS
DEL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD
INTELECTUAL 2021

Apellidos y Nombres del experto: Francisco Jefferson Ruiz Calsin

Grado Académico: Abogado Magister en Derecho con Mencién en Ciencias Penales
Institucion en la que trabaja el experto: INDECOP|

Cargo que desempefia: Secretario Técnico

* Instrumento motivo de evaluacidn: Cuestionario
e Autores del instrumento: GIRANO CORONADO, CHRISTIAN YAMIL

JACINTO INCA, MIKE STEVE

s ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2)  ACEPTABLE (3) BUENA(4) EXCELENTE (S
CRITERIOS INDICADORES 3 5
CLARIDAD Los «.te.r'ns estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de X
ambigliedades.
Los items del instrumento permitirdn mensurar la variable en todas sus
OBJETIVIDAD X Saaids :
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El mstryr_nento evidencia vigencia acorde con el conocimiento cientifico, X
tecnoldgico y legal.
Los items del instrumento traducen organicidad légica en concordancia con la
ORGANIZACIGN d_eﬂmu?n oper'acnonal y conceptual relacionada con las variables en‘todas X
dimensiones e indicadores, de manera que permitan hacer abstracciones e
inferencias en funcidn a los problemas y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad. X
INTENCIONALIDAD Los lterps del mstrume.rjto ev:dencu.an ser aéecuados para el examen de
contenido y mensuracion de las evidencias inherentes.
inf = = z — n
CONSISTENCIA Lain _ormacnon 'que se ob%endré mgdvante l?s |terT\s, ;?ermmré analizar, X
describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Lo_s |t'ems del instrumento expresan coherencia entre |a variable, dimensiones X
e indicadores.
METODOLOGIA Los procgdimsentos insertados en el instrumento responden al propdsito de X
la investigacidn.
PERTINENCIA Elinstrumento responde al momento oportuno 0 mas adecuado. X
SUBTOTAL 40
TOTAL 48

1. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion
|.PROMEDIO DE VALIDACION: 4.8 Excelente

2586 octubre del 2021

FRANCISCO JEFFERSON RUIZ CALSIN
,)Nc DNI: 41019530
SECREJARIO TECNICO DE LA COMISION ADSCRITA DE LA OFICINA
REGIONAL DEL INDECOP| LORETO
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ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTOS
Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacion

|.Datos Generales

Titule de la investigacidn: “CALIDAD DE SERVICIO ¥ SU RELACION COMN LA GESTION DE RECLAMOS
DELINSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD
INTELECTLIAL 2021*

Apellidos v Mombres del experto: VELA VERGARA, JOSE CARLOS

Grado Académico: ABDGADD

Institucién en |2 que trabaja 2l experto: INDECOP|

Carge que desempefia: SECRETARIO TECNICO DE La COMISION DE PROTECCION AL COMSUMIDOR
DEL INDECOFI LIviA NMORTE

Instrumente motivo de evaluacién: Cuestionario

Autores del instrumento: GIRAND CORONADC, CHRISTIAM YAMIL
JACIMTO INCA, MIKE STEVE

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1} DEFICIEMTE (2)  ACEPTABLE [3]  BUEMA (4) EXCELENTE (5

CRITERIOS INDICADORES 1l2(3/al5]
i in farrmul je aproplade, ir libre de [
CLARIDAD Los I.tE.I.'I"IS estan tlades con lenguaje apropi &3 dagir libre "
ambigliedades. |
Los i i nto itird Ia variable en t |
ORIETIVIDAD as Jterljs del rn_str!Jme permitirén mensurar fa vari & od?s SLS X
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales v operacionales.
Eli evidencla vigenc can el conocimie ientifico,
ACTUALIDAD lnstrymenta gencia acorde iento cientifico %
B tecnologico y legal. |
Los items del instrumento traducen organicidad Mglea en concordancia con la
. inicion operacional icnad iabl tada
ORGANIZACION dEﬁnl-:L:a = _a-:ll_:na v conceptual relacianada Fﬂl‘l las variables |:-n_ 5 % |
| dimensiones e indicadares, de manera que permitan hacer abstracciones e
inferencias en funcidn s los problemas y ohjetivos de la investigacidn.
SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficlencia en cantidad y calidad. X
INTENCIONALIDAD | Los Jter_ns deal instru mell'!tn evid Encl.an sar au:!ec uados parz el examen de %
_ contenido y mensuracién de las evidencias inherentes, |
CONSISTENCIA | mf_a rmacion que se Db[:&n drd mgdlante los Items, qerm]tlré znalizar, x
describir y explicar 12 realidad motive de Ia Investigacidn,
COHERENCIA | L|:_~s iL_ems dei instrumento expresan coherencia entre 1a variable, dimensiones ¥
| g indicadares.
Las procedimientos insertados en el | mente responden al pr itc de
METODOLOGIA ; 2 & IJ‘['IIEI'It s en el instru p propas X
la investigacidn.
PERTINEMNCIA El instrumento responde al mamento oportung o mds adecuzda. X
L SUBTOTAL 4 |45
| TOTAL 49

Jit. OPINIGN DE APLICACION: Es valide para su aplicacion
IV, PROMEDID DE VALIDACION: 4.9 Excelente

Limz, 25 de octubre del 2021

i
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ANEXO 5: BASE DE DATOS

FII{F‘H‘#F‘ nl"p}"r‘#iE\E|§P"F‘5P A A A A A N N d_ d
did2d 3¢ i dedso o de‘d 70 da’d sl 90 nd ‘l%dad 1al 10 q.d A 1 1 10 od od 1l 16 o 48 i ¢
| ﬂ T Y Y Y Y Y pr.'] d.’ dl o] 1l gl &l 2l 3| 4 al ol s| 6| & & s s
1 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 4,00
2 4 4 4 400 400 5 4 450 500 4 4 400 400 5 4 450 500 422 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400
3 5§ 5 5500500 5 5 500500 5 5 500500 5 5 500 500 500 500 5 5 500 500 5 5 5 500 500 4 4 400 400 471 500
4 4 4 4 400 400 4 3 350 400 3 4 350 400 3 3 300 300 356 400 3 4 350 400 4 4 3 367 400 4 3 350 400 357 4,00
5 3 4 4 367 400 4 4 400 400 3 3 300 300 4 4 400 400 367 400 4 4 400 400 4 3 3 333 300 4 4 400 400 371 4,00
6 3 3 3300300 3 330030 3 330030 3 3300300 300300 3 3300300 3 3 330030 3 3 300 300 300 300
[ 7 4 4 4 400 400 5 4 450 500 5 4 450 500 4 4 400 400 422 400 5 4 450 500 4 4 4 400 400 4 4 400 400 414 400
8 4 4 4400 400 5 5 500 500 4 4 400 400 4 4 400 400 422 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 5 4 450 500 414 4,00
9 3 3 2 267 300 2 3 250 300 4 4 400 400 2 2 200 200 278 300 2 2 200 200 3 3 2 267 300 2 2 200 200 229 200
10 3 3 3300300 3 2 25 300 3 3300300 3 3 300300289 300 2 3 250 300 3 4 3 333 300 3 3 300 3,00 300 300
1 3 2 3267 300 3 3 300 300 4 4 400 400 3 3 300 300 311 300 3 3 300 300 3 2 3 267 300 3 2 250 300 271 3,00
12 3 3 3300300 3 3300300 4 335 400 3 3 300 300 311 300 3 3 300 300 3 3 3300300 3 3 300 300 300 300
13 4 3 3333300 4 3 350 400 4 4 400 400 5 3 400 400 367 400 4 4 400 400 4 3 3 333 300 4 2 300 300 343 300
14 3 3 3300300 3 330030 3 330030 3 3300300300300 3 3300300 3 3 330030 3 3 300 300 300 300
15 3 3 2 267 300 3 3 300 300 4 4 400 400 4 4 400 400 333 300 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 3,00 300 300 3,00
16 3 3 3300 300 4 3 350 400 4 4 400 400 3 3 300 300 333 300 4 3 350 400 4 3 3 333 300 4 4 400 400 357 4,00
17 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 3,00 300
18 3 3 4333 300 4 3 350 400 4 4 400 400 4 4 400 400 367 400 4 3 350 400 3 3 3 300 300 3 3 300 300 314 300
19 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 3 350 4,00 386 4,00
20 4 4 4400 400 5 5 500 500 5 5 500 500 5 5 500 500 467 500 4 4 400 400 4 5 4 433 400 4 3 350 400 400 4,00
21 3 3 4333300 3 4 350 400 3 4 350 400 3 3 300 300 333 300 3 3300 300 3 3 3300300 3 2 250 300 286 3,00
2 2 2 3233200 3 225 300 4 3 350 400 3 3 300 300 278 300 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 300 300
23 33 3300 300 4 3 350 400 4 4 400 400 3 4 350 400 344 300 3 2 250 300 2 2 2 200 200 4 3 350 400 257 300
2 2 2 3233200 3 225 300 4 4 400 400 3 3 300 300 289 300 2 2 200 200 2 4 3 300 300 3 1 200 2,00 243 200
2% 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 4.00
2 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 3 350 400 3.86 4,00
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ANEXO 6: BASE DE DATOS - CONTINUACION

63

R A A A f A A 5 ql GG ] P A E PP R P P F‘;‘ P P N N € ¢

du:l?d 3¢ dAjd 5¢ edl |.[| ﬁd 78 adl adl 8l 9¢ ndl n® aldll aldll 1l 16 edll eall 1l 1dl 16 eall el 14l 1€ ol 0@ el ¢

1 b bii 1 1 4 gj A0 nl wl 00 el pl ol dl o] 1] &l gl 2| 3 4.“ n] nl 5| 6| i) i) st s

27 4 4 4400 400 5 5 500 500 5 4 450 500 5 5 500 500 45 500 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 500 500 500 500

28 3 3 4333300 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 378 400 3 4 350 400 4 4 3 367 400 3 3 300 300 343 300
2 4 4 3367 400 4 4 400 400 5 4 450 500 5 4 450 500 411 400 4 4 400 400 4 5 5 467 500 4 3 350 400 414 4,00
D 4 4 5433400 5 5500 500 4 5 450 500 5 5 500 500 467 500 5 4 450 500 4 4 4 400 400 4 4 400 400 414 400
[ 31 4 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 3 350 4,00 386 4,00
32 3 3 4333300 3 3300300 4 4400400 3 3 300 300 333 300 3 3 300 300 3 3 3300300 3 2 250 300 286 300

33 2 2 3233200 3 1200200 4 335 400 3 2 250 300 25 300 1 1 100 100 2 3 2 233 200 4 1 250 3,00 200 200
 u 4 4 4400 400 5 5 500 500 4 4 400 400 4 4 400 400 422 400 4 5 450 500 4 3 3 333 300 3 3 300 300 357 400
35 3 3 3300300 3 3300300 3 3300300 3 3300300300300 3 3300300 3 2 3267 300 3 3 300 300 286 300

3% 3 3 3300300 4 3350 400 4 4 400 400 4 3 350 400 344 300 3 3 300 300 3 3 2 267 300 2 2 200 200 257 3,00

[ 4 4 4400 400 4 4 400 400 2 4 300 300 3 3 300 300 356 400 4 3 350 400 4 3 4 367 400 3 3 300 300 343 300
38 5 5 5500500 5 550050 5 5500500 5 5500500500500 5 550050 5 5 550050 5 5 500 500 500 500
39 4 4 4400 400 4 4 400 400 3 4 350 400 4 4 400 400 389 400 4 3 350 400 3 3 3 300 300 3 3 300 300 314 3,00
a0 4 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 4,00
[ & 5 5 5500500 5 5500500 4 4 400 400 5 4 450 500 467 500 4 4 400 400 4 4 4 400 400 5 4 450 500 4,14 4,00
02 3 2 2233200 3 120020 3 3300300 3 3300300256 300 1 215 200 2 2 2 200 200 2 2 200 200 186 200

43 3 3 3300300 3 3300300 4 4400400 4 4 400 400 344 300 3 3 300 300 3 4 3333 300 3 3 300 300 314 300
44 5 5 550050 5 5500500 5 550050 5 550050050050 5 550050 5 5 550050 4 5 450 500 486 500

45 5 5 5500500 5 5500500 5 550050 5 550050050050 5 550050 5 5 5500500 5 5 500500 500 500
46 4 4 4400 400 4 4 400 400 3 4 350 400 4 4 400 400 389 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 3 3 300 3,00 371 400
a7 3 3 3300300 3 4 350 400 4 4 400 400 4 4 400 400 35 400 3 3 300 300 2 2 3233 200 3 2 250 300 257 3,00
48 3 3 3300300 4 3350 400 5 4 450 500 5 3 400 400 367 400 3 3 300 300 3 4 3333 300 3 3 300 300 3,14 300

49 4 4 3367 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 389 400 3 3 300 300 3 3 3300 300 3 3 300 300 300 300

50 3 4 4 367 400 4 3 350 400 4 4 400 400 3 4 350 400 367 400 4 3 350 400 4 4 4 400 400 4 2 300 300 357 4,00
51 3 3 330030 3 3300300 3 330030 3 330030030030 3 330030 3 3 3300300 3 3300300 300 300
52 3 3 3300300 3 225 300 4 3350 400 3 3 300 300 300 300 2 2 200 200 2 3 2 233 200 2 2 200 200 214 200



ANEXO 7: BASE DE DATOS CONTINUACION

P A I | | A A P P | d
d1dgld3 ?d 'dmls j V q ad | '% q fal'd?.cl1d1 qd 1d1d1i‘%dqd1di& %d% el e
] ’ gl ge] ! Y \ n]’ 0 i 2| 3l 4| nl| nl 5| 6| & 4] st| st

53 | 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 4,oo 400 3 3 4 333300 4 3 350 400 3,57 4,00

54 2 2 2200 200 2 325 30 4 3 350 400 3 2 250 300 25 300 1 2 150 200 2 3 2 233 200 2 2 200 200 200 2,00

55 3 3 3300300 3 3300300 4 4 400 400 3 3 300 300 322 300 1 1 100 100 1 1 1 100 100 1 1 1,00 1,00 1,00 1,00
56 3 3 2267 300 3 1200 200 3 4 350 400 3 4 350 400 289 300 1 1 100 100 2 4 2 267 300 1 1 1,00 1.00 171 2,00
57 4 4 4 400 400 4 3 350 400 4 4 400 400 4 4 400 400 389 400 3 3 300 300 4 3 3 333 300 4 4 400 4,00 343 3,00

58 3 3 3300300 3 3300300 4 4 400400 4 3 350 400 333 300 3 3 300 300 3 3 3 300300 3 3 300 3.00 300 3,00
59 2 2 2200200 2 1150 200 3 4 350 400 3 2 250 300 233 200 2 2 200 200 2 1 2 167 200 3 1 200 200 186 2,00
60 3 3 2267 300 3 2 25 300 4 3 350 400 4 3 350 400 300 300 3 3 300 300 3 3 3 300300 2 2 200 200 271 3,00
61 3 3 4333 300 4 3 350 400 4 4 400 400 4 3 350 400 356 400 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 300 3.00 3,00
62 2 3 3267 300 3 2 250 300 3 3 300300 3 3 300 300 278 300 3 3 300300 3 2 2233 200 3 2 250 300 257 3,00
63 3 3 3300300 3 3300300 3 4 350 400 4 4 400 400 333 300 3 3 300 300 3 3 3 300 300 3 3 300 3,00 3,00 300
T & 3 3 3300300 3 3300300 3 3300300 3 3 300300 300 300 3 3300300 3 3 330030 3 3 300 300 3,00 3,00
65 3 3 330030 3 3300300 3 3300300 3 3 300 300 300 300 3 3300300 3 3 330030 3 3 300 300 3,00 3,00

66 4 4 4 400 400 2 4 300 300 4 4 400 400 4 4 400 400 378 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00

67 4 4 4400 400 4 3 350 400 5 3 400 400 5 4 450 500 400 400 4 4 400 400 3 3 4 333 300 4 3 350 400 357 4,00

68 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 3 367 400 4 3 350 400 371 4,00

69 4 4 4 400 400 5 4 450 500 5 4 450 500 5 5 500 500 444 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00

70 3 3 3300300 4 3 350 400 3 4 350 400 3 3 300 300 322 300 3 3 300 300 3 3 3 300 30 3 3 300 300 3,00 3,00

71 2 2 2200 200 3 1200200 3 2 250 300 3 2 250 300 222 200 2 2 200 200 2 3 3 267 300 2 2 200 200 229 2,00

72 5 5 550050 5 5500500 5 5500500 5 5 500 500 500 500 5 5 500500 5 4 5 467 500 5 5 500 500 4,86 5,00

73 5 5 5500500 5 550050 5 550050 5 550050050050 5 550050 5 5 550050 5 5 500 500 500 500

74 5 5 5500500 5 550050 5 5500500 5 550050050500 5 55050 5 5 550050 5 5 500 500 500 5,00

75 3 3 330030 4 3350 400 3 3 300 300 3 3 300 300 311 300 2 2 200 200 2 3 3 267 300 3 3 300 300 257 3,00

76 5 5 550050 5 5500500 5 5500500 5 5 500 500 500 500 5 5500500 5 5 550050 5 5 500 500 500 500

77 3 4 3333 300 4 3 350 400 4 4 400 400 4 4 400 400 367 400 3 3 300 300 4 4 4 400 400 4 3 350 400 357 4,00
78 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 4,00
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ANEXO 8: BASE DE DATOS - CONTINUACION

P P?‘}F‘iﬁip[‘j‘qp’iq'p{ydqippq"n;pi'pp§§p'|=‘wcc
14l 24 38 il oall 4l 58 ol .ld 6l 7¢ aall adl q'd 9¢ mal n sl alall 14l 1 el el 14l 1l 16 ell el 14l 16 ol 0 el

: ’ A bl el Y Y Y Y Y pr.r! :1 d] ol 1] gl 4 2.‘. 3] 4] nf nl s 6] &) ] st] st

19 3 3 3300300 3 3300300 4 335 400 3 3 300 300 311 300 3 3 300 300 3 3 3 300300 3 3 300 300 3,00 300
80 5 5 5500500 5 550050 5 5500500 5 5 500500500500 5 550050 5 5 550050 5 5 500 500 500 500
81 4 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 400

82 4 4 5433 400 4 5450 500 4 4 400 400 4 4 400 400 422 400 5 4 450 500 4 3 4 367 400 3 3 300 300 371 4,00

83 5 5 5500500 5 550050 5 550050 4 5450 500 489 500 5 5 500 500 5 4 4 433 400 4 5 450 500 457 500

84 4 4 3367 400 3 4 350 400 5 4 450 500 4 4 400 400 389 400 3 4 350 400 3 4 4 367 400 4 3 350 400 357 4,00
85 2 2 2200200 4 2300300 3 4 35 400 2 2 200 200 256 300 3 2 25 300 2 5 2 300300 2 2 200 200 257 3,00
86 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400
a7 3 3 3300300 3 3300300 3 330030 3 3300300300300 3 3300300 3 3 3300300 3 3300300 300 300
88 4 4 4 400 400 5 4 450 500 4 4 400 400 4 4 400 400 411 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 3 350 400 386 4,00
89 3 3 4333300 4 4400400 3 3300300 3 3 300300 333 300 3 3 300300 3 3 3300300 4 3 350 400 314 3,00

90 5 5 5650050 5 5500500 5 550050 5 550050050 50 5 550 500 5 5 550050 5 5500500 500 500

91 4 4 5433400 5 4 450 500 5 5 500 500 5 4 450 500 456 500 4 4 400 400 4 5 5 467 500 5 5 500 500 457 500

92 4 4 3367 400 3 3300 300 4 4 400 400 4 4 400 400 367 400 4 4 400 400 4 3 3 333 300 4 3 350 400 357 4,00

93 3 3 3300300 3 3300300 4 4 400400 4 3 350 400 333 300 3 3 300300 3 3 3300300 3 3 300 300 300 3,00

| 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 5 5 500 500 5 5 4 467 500 5 2 350 400 443 400
9% 4 4 5433400 5 5500 500 4 4 400 400 5 5 500 500 456 500 4 5 450 500 4 4 4 400 400 5 5 500 500 443 4,00

9% 1 1 2133 100 2 2 200 200 2 2 200 200 1 3 200 200 178 200 2 2 200 200 2 2 2 200 200 2 2 200 2,00 200 200

97 5§ 5 4 467 500 5 4 450 500 4 4 400 400 5 5 500 500 45 500 4 5 450 500 5 5 5 500 500 4 4 400 400 457 500
9 5 5 4 467 500 4 4 400 400 5 4 450 500 4 4 400 400 433 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 5 5 500 500 429 4,00
9 3 5 5433 400 5 4 450 500 5 5 500 500 5 4 450 500 456 500 4 4 400 400 5 4 4 433 400 5 5 500 500 443 4,00
100 4 4 4400 400 4 4 400 400 5 5 500 500 4 4 400 400 422 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 5 450 500 4,14 4,00
101 4 5 4433 400 5 4 450 500 5 4 450 500 5 4 450 500 444 400 5 4 450 500 5 4 5 467 500 4 5 450 500 457 500
102 5 5 5500500 5 5500500 5 550050 5 550050050050 5 550050 5 5 5500500 5 5500500 500 500
103 3 3 4333300 4 3350 400 4 3 350 400 4 3 350 400 344 300 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00
104 44 4400400 4 4400 400 4 4/ 400 400 4 4 400 400 400 400 4 5450500 4 5 4433 400 5 4 450 500 443 400
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ANEXO 9: BASE DE DATOS - CONTINUACION

PP‘P?FfP‘P‘jP;P} T‘P’P{;EdEP'P'R?-iPPJjEA;PP";cc
ol 1all 2l 3¢ ol i 4l 5 o ol 6l 70 adl {d 8l 9 ndl v ad add 1 14 q.rl el 1l 1 18 el el 14l 14 ol 08 el €
| Y Y e Y Y e ﬂ dl ol 1] gl gl 2| 3] 4| o] ol s| 6| & ] sf s
105 | 5 5 5500500 5 550050 5 5500500 5 5500 50050 500 5 550050 5 5 5500500 5 5 500 500 500 500
106 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400
107 5§ 5 5500500 5 550050 5 5500500 5 5 5005050050 5 550050 5 5 5500500 5 5 500 500 500 500
108 3 4 3 333 3,00 4 3 350 400 4 3 350 4,00 4 3 350 400 344 300 4 3 350 400 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 386 400
109 3 3 3300300 3 3300300 3 330030 3 3300300 300300 3 3300300 3 3 3300300 3 3300 300 300 300
110 3 3 3300300 3 330030 4 335 400 3 3 300 300 311 300 3 3 300 300 3 3 3300300 3 3 300 300 300 300
11 4 3 4 367 400 4 3 350 400 4 4 400 400 4 4 400 400 378 400 4 4 400 400 3 3 3 300 300 3 3 300 300 329 300
112 3 3 3300300 3 330030 3 3300300 3 3300300300300 3 330030 3 3 3300300 3 3300 300 300 300
113 4 4 4 400 400 4 3 350 400 4 4 400 400 3 4 350 400 378 400 4 3 350 400 4 4 4 400 400 4 3 350 400 371 4,00
114 4 4 4400 400 3 3300 300 3 4 350 400 3 3 300 300 344 300 3 3 300 300 3 3 3300 300 3 3 300 300 300 300
115 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00
116 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 4,00
17 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00
118 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 300 300 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3,00 3,00
119 5§ 1 1233200 1 5300300 5 550050 5 5 500500 367 400 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 500 500 500 500
120 4 5 4433 400 5 5500 500 5 5 500 500 5 5 500 500 478 500 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00
[ 121 4 4 4 400 400 5 4 450 500 4 5 450 500 4 4 400 400 422 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00
122 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 3 4 4 367 400 4 4 400 400 386 400
123 4 4 5433 400 4 4 400 400 4 4 400 400 5 4 450 500 422 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00
B 4 4 4 400 400 4 4 400 400 3 4 350 400 4 4 400 400 389 400 5 5 500 500 5 4 4 433 400 4 4 400 400 443 4,00
125 3 2 3267 300 4 335 400 4 3 350 400 3 3 300 300 311 300 3 2 25 300 2 3 2 233 200 3 2 250 300 243 2,00
126 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 4,00 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 400
127 5 5 5500500 5 550050 4 5450 500 5 5 500 500 489 500 5 5 500 500 5 4 5 467 500 5 4 450 500 471 500
128 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 3 4 350 400 386 4,00
129 4 3 4367 400 3 3300 300 4 3 35 400 3 3 300 300 333 300 3 3 300300 4 3 3333300 3 3 300 300 3,14 3,00
130 |4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 4,00
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ANEXO 10: BASE DE DATOS - CONTINUACION

‘FiF‘q‘P‘slq]P;"FiP{ . ¢ ¢ A A R R _H A A A B A N N ¢ ¢

ol 1)l gd 38 id ol 5 eal ﬁ-d 6l 7 %d %d 8l 9¢ mal %l dagl 14l 1 el ead 12l 1l 10 el eall 14l 1€ ol 0@ eall e

do 0 bl bi 4] J e g..‘ J 0 o o 0 pl p :.1 df o] 1) gl e 2] 3] 4] o] o] 5] 6l & ] st] st

131 4 4 4 400 400 5 4 450 500 4 4 400 400 4 4 400 400 411 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 3 3 300 3,00 371 4,00
132 3 2 3267 300 3 2 250 300 4 4 400 400 3 3 300 300 300 300 3 3 300300 3 3 3300300 2 1 150 200 257 3,00
133 3 4 4 367 400 5 3400 400 5 4 450 500 5 3 400 400 400 400 3 4 350 400 5 5 5 500 500 4 3 350 400 414 4,00
134 5 5 5500500 5 550050 5 550050 5 550050050 500 5 550050 5 5 5500500 5 5500 500 500 500
135 4 4 5433 400 5 4 450 500 5 5 500 500 4 5 450 500 456 500 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00
| 136 | 2 4 4333300 4 2300300 3 4 350 400 4 4 400 400 344 300 3 3 300300 3 1 2 200 200 3 3 300 300 257 3,00
137 4 4 5433 400 5 5 500 500 4 4 400 400 4 4 400 400 433 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 5 4 450 500 4,14 4,00
138 5 65 5500500 5 550050 5 550050 5 5 50050050 500 5 550050 5 5 5500500 5 5 500 500 500 500
139 4 4 4 400 400 4 4 400 400 3 4 350 400 4 4 400 400 389 400 4 4 400 400 4 5 4 433 400 4 3 350 4,00 4,00 4,00
140 4 4 5433 400 5 4 450 500 4 5 450 500 5 5 500 500 456 500 5 5 500 500 5 5 5 500 500 4 5 450 500 4,86 500
141 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
142 5 4 5 467 500 4 4 400 400 5 4 450 500 5 4 450 500 444 400 5 4 450 500 5 4 5 467 500 4 5 450 500 457 500
143 5 5 5500500 5 5500 50 5 5500500 5 5 50050050 50 5 550 500 5 5 5500500 5 5 500 500 500 5,00
144 4 4 4 400 400 5 4 450 500 5 5 500 500 5 4 450 500 444 400 4 4 400 400 5 4 5 467 500 5 4 450 500 443 4,00
45 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 400
146 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00
147 4 4 5433 400 5 5500 500 5 5 500 500 5 4 450 500 467 500 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00

| 48 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00
149 5 5 550050 5 5500 50 5 5500500 5 550050050 50 5 550050 5 5 5500500 5 5 500 500 500 500
150 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00
151 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
152 3 3 3300300 3 3300300 4 335 400 3 3 300 300 311 300 3 3 300300 3 3 3300300 3 3 300 300 300 3,00
183 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
R 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
155 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00
156 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 400
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ANEXO 11: BASE DE DATOS - CONTINUACION

P|=‘P§F1P‘Ps‘jdlp\ T‘P’P{;‘dEP'F'R?PiPPA‘i P P N N ¢
oAl 1l 2l 3¢ ol i 4l 52 o ol 6l 70 adl {d bl 94 mall n sl aid 14l 1 q.rl e 1l 1l 1 ol ol 1l 16 ol 0
T 1T | el el el el 170 el sl ﬂ al ol 1) gl gl 2| 3] 4] ] o] s| 6] #] &) s
" 157 | 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00
158 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400
159 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 5 450 500 414
160 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4 4 400 400 400 4,00 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4,00
161 4 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00
| 162 | 4 5 4433400 5 4 450 500 4 5 450 500 5 5 500 500 456 500 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400
163 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00
164 4 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00
165 5 5 5500500 5 5500500 5 550050 5 550050050050 5 55050 5 5 550050 5 5 500 500 500
| 166 | 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 5 450 500 4 4 400 400 411 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400
167 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4,00 4,00 4,00
168 4 4 4400 400 4 3 350 400 4 4 400 400 4 4 400 400 389 400 3 3 300 300 3 4 4 367 400 4 3 350 400 343
169 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00
l 170 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4,00
m 5 5 5500500 5 5500500 5 5500500 5 550050050050 5 550050 5 5 5500500 5 5 500 500 500
172 4 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00
73 3 3 3300300 3 3300300 3 33002300 3 330030030030 3 330030 3 3 3300300 3 3 300300 300
174 5 5 5 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 5,00
175 4 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4,00
176 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00
R 5 5 5500500 5 5500500 5 5500050 5 5500500050050 5 550050 5 5 550050 5 5 500500 500
178 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00
179 3 3 3300300 3 4 350 400 4 5 450 500 5 4 450 500 378 400 3 4 350 400 4 3 3 333 300 3 3 300 300 329
180 4 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400
181 3 5 4400 400 5 5 500 500 3 4 350 400 5 4 450 500 422 400 4 3 350 400 3 3 4 333 300 4 3 350 4,00 343
‘ 182 - 5 5 5 500 500 5 5 500 500 4 5 450 500 5 5 500 500 489 500 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 500 500 500
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ANEXO 12: BASE DE DATOS — CONTINUACION

PFPiF;P’P‘s;P;P}'jT‘#ifEd§PiP’§Pi‘FPAEA3 A N_N 4d_d

all 14l 24l 3¢ ‘dd{ 5 edl ﬂd ﬁd 76 %rd +|i #il & drrfaida\d 14 18 qd ol 1l 1l 1 edl el 10l 1 ol 0 el €

0 sl bij U el el I 0 el a0 1 al el al ol of ol gl el 2| 3 4l al o 5| 6| & &| s at

183 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 3 350 400 3.86 4,00
184 5 5 5500500 5 550050 5 5500500 5 550050050 500 5 550050 5 5 5500500 5 5500 500 500 500
185 4 5 4433 400 5 5 500 500 4 4 400 400 5 5 500 500 45 500 5 5 500 500 5 4 4 433 400 4 4 400 400 443 400
186 5 5 5500500 5 5500500 5 550050 5 550050 500 500 5 5500500 5 5 5500500 4 5 450 500 486 500
187 4 3 4 367 400 5 4 450 500 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 3 3 300 300 3 4 3 333 300 4 4 400 400 343 3,00
188 5 5 5500500 5 550050 5 4 450 500 5 5 500 500 489 500 5 5 500 500 4 5 5 467 500 5 4 450 500 471 500
189 3 3 3300300 3 3300300 3 3300300 3 3300300300300 3 3300300 3 3 3300300 3 3 300 300 300 300
190 3 3 3300300 3 330030 3 3300300 3 3300300300300 3 330030 3 3 3300300 3 3300 300 300 300
191 3 3 3300300 3 3300300 3 3300300 3 3300300 300 300 3 3300300 3 3 3300300 3 3 300 300 300 3,00
192 3 3 3300300 4 4400400 4 4 400 400 4 4 400 400 367 400 4 4 400 400 4 5 4 433 400 4 4 400 400 4,14 4,00
193 1 1 2133100 3 3300 300 3 3300300 3 2 250 300 233 200 1 1100 100 1 1 1 100 100 1 1 100 100 1,00 1,00
1 2 3 3267 300 3 225 300 3 3300300 2 1 150 200 244 200 2 2 200 200 3 2 2233 200 2 1 150 200 2,00 2,00
195 3 3 3300300 3 330030 3 3300300 3 3300 300300300 3 3300300 3 3 3300300 3 3 300 300 300 300
196 5 5 5500500 5 5500500 4 545 500 5 5 500 500 489 500 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 4 450 500 486 500
197 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400
198 5 5 5500500 5 4450 500 5 4 450 500 5 5 500 500 478 500 4 4 400 400 4 5 5 467 500 5 5 500 500 457 500
199 4 4 5433400 5 5500 500 5 4 450 500 5 4 450 500 45 500 5 5 500 500 4 4 5 433 400 5 4 450 500 457 500
200 5 5 5500500 5 5500500 4 5450 500 5 5 500 500 489 500 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 4 450 500 486 500
201 5 5 5500500 5 445 500 4 5 450 500 5 5 500 500 478 500 4 5 450 500 4 5 4 433 400 4 4 400 400 429 4,00
202 4 5 1333300 5 4450 500 4 4 400 400 4 4 400 400 389 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
203 4 4 4400 400 4 3 350 400 3 3 300 300 3 4 350 400 35 400 3 3 300 300 3 3 3300 300 3 3 300 300 3,00 3,00
204 4 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 3 4 4 367 400 4 4 400 400 386 4,00
205 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
206 4 4 4400 400 5 5 500 500 4 5 450 500 4 5 450 500 444 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
207 2 2 2200200 2 2200200 2 2200200 3 3300300222200 2 220020 3 2 2233200 2 2 200 200 2,14 200
208 3 3 3300300 3 3300300 3 3300300 3 3300 300 300300 3 3300300 3 2 2233200 2 2 200 200 243 2,00
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ANEXO 13: BASE DE DATOS - CONTINUACION

FFF?FfFjF' P;F’T'#F{E diPP'Rf’PPPM}FP‘icc
14 24 3¢ 2d id4d5d dl edd 6 74 d%dﬁdslnd # adl 3..11..11&?.1 el 1l 1l 1 ¢l el 1l 1€ ol ol el e
T 1 U s s | 1 el el I 0 al sl 1 1 ol ol al ol of 1) al gl 20 30 4l nl nl s| 6| &) &) s st
209 4 3 3 333 3,00 3 3 3,00 3,00 4 4 400 4,00 4 4 400 400 356 4,00 3 4 350 4,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 300 314 3,00
210 3 3 3 3,00 3,00 3 2 250 3,00 4 4 400 400 3 3 3,00 300 311 3,00 3 3 3,00 3,00 : 2 3 2,67 3,00 3 3 300 3,00 286 3,00
211 5 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5 5.00' 5,00 5 5 500 500 500 5,00
212 5 5 5 500 5,00 5 5 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 500 5,00 5 5 5 500 500 5 5 500 500 500 5,00
213 5 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 5.00' 5,00 500 5 5 5,00 5,00 5 5 5 500 5,00 5 5 500 500 500 5,00
214 1 1 2 133 1,00 2 2 2,00 2,00 3 3 3,00 3,00 2 2 200 200 200 200 2 2 2,00 2,00 2 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 200 200 200
215 5 5 5 5,00 5,00 5 5 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 500 5,00 5 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00
216 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 4,00
217 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 4,00 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400
218 5 5 5 500 5,00 5 5 500 5,00 5 5 500 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5 5,00 500 5 5 5,00 500 500 5,00
219 5 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00 4 4 400 4,00 5 3 5 433 4,00 5 5 500 500 443 4,00
220 4 3 3 333 3,00 3 3 3,00 3,00 4 4 400 400 3 3 3,00 300 333 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3,00 3.00 4 3 350 400 3,14 3,00
221 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 1 4 250 3,00 4 4 400 400 367 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 3 350 400 386 4,00
222 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 400 1 4 250 3,00 367 4,00 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 4,00
223 5 5 5 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 500 5,00 5 5 5 500 5,00 5 5 500 500 500 5,00
224 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 400 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 4,00
{ 225 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 4,00
226 4 5 4 433 4,00 5 4 450 500 5 4 450 5,00 5 4 450 500 444 400 5 4 450 5,00 5 4 5 4,67 5,00 4 5 450 500 457 5,00
227 5 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 500 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 500 5,00 5 5 5 500 5,00 5 5 500 500 500 5,00
‘. 228 5 5 5 500 5,00 5 5 500 5,00 5 5 500 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 500 5,00 5 5 5 500 5,00 5 5 500 500 500 5,00
[ 229 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 400 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 4,00
230 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 400
231 5 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 500 5 5 500 500 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00
[ 232 5 5 5 500 500 5 5 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5 500 5,00 5 5 500 500 500 5,00
\' 233 5 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00
\ 234 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400
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ANEXO 14: BASE DE DATOS - CONTINUACION

PP‘P?FfP‘P‘jP;P} 7. A A 6 € ¢ ¢ A A R _R_HA PIjEA; A N N ¢ ¢
A 1l 24 3¢ il il 4dl 52 ol ol 6l 78 add .{d %.:I 98 nd nd aldlalad 14 16 q.rl el 1l 14l 16 el el 14l 1 ol 08 el ¢
T e s 1 el el 1 el el 70 sl s ﬂ dl ol 1] gl gl 2| 3] 4| o] ol s 6| & ] sf s
235 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
2% 5 5 5500500 5 550050 5 550050 5 5500500 50 500 5 550050 5 5 550050 5 5 500 500 500 500
237 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
238_ 5 5 5 5,00 5,00 5 5 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 500 5,00 5 5 5 500 5,00 4 4 400 400 471 500
239 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
240 5 5 550050 5 5500500 5 550050 5 550050050050 5 55050 5 5 550050 5 5 500 500 500 500
241 5 5 550050 5 5500500 5 550050 5 550050050050 5 550 50 5 5 550050 5 5 500 500 500 500
242 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
3 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
o 5 5 550050 5 5500500 5 550050 5 55005005050 5 550 50 5 5 550050 5 5 500 500 500 500
5 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4,00 4,00 4,00 4,00
26 5 5 5500500 5 5500500 5 550050 5 550050050 500 5 5500500 5 4 4433 400 4 4 400 4,00 443 4,00
247 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
248 5 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 500 500 5,00
249 5 5 5500500 5 550050 5 550050 5 5 50050050050 5 550050 5 5 550050 5 5 500 500 500 500
250 5 5 550050 5 5500500 5 550050 5 550050050 50 5 550050 5 5 550050 5 5 500 500 500 500
251 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
252 5 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 500 500 5,00
253 5 5 550050 5 550050 5 550050 5 550050050050 5 5500050 5 5 550050 5 5 500 500 500 500
254 5 4 4433 400 4 5 450 500 4 4 400 400 4 4 400 400 422 400 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 500 500 500 5,00
255 4 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 4,00 400 4,00
256 5 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 500 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 500 500 5,00
257 5 5 5500500 5 550050 5 550050 5 550050 50 50 5 5500500 5 5 4467 500 4 4 400 4,00 457 500
| 258 3 3 3300300 3 2 25 300 2 2 200200 2 3 250 300 25 300 3 3300300 3 3 3300300 3 3 300 3,00 3,00 3,00
259 3 3 3300300 3 330030 3 330030 3 3300300300 300 3 3300300 3 3 3300300 3 3 300 300 3,00 3,00
260 33 3300300 2 325 300 2 2200200 3 3 300 300 267 300 3 3300300 3 2 3 267 300 2 3 250 3,00 271 3,00
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ANEXO 15: BASE DE DATOS - CONTINUACION
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Piqp\‘ljdp‘pipf“# ? ipipq‘nifppi’A?P ‘icc
al 1\.:1 3¢ il ol 4 5& ol ol 64 7 dqd 8l 9 nall & alglalall 14l 1& el ell 1all 1l 16 el el 14l 1& ol 0@ el
J 1 l bil! blli ] 49 @ J Jd n.‘ n. J Jopdpf df dj 0§ 1 gli gij 2§ 3 4 n.‘. nj 5 6. lﬁ‘ i st st
261 2 3 3267 300 3 2 250 300 4 4 400 400 3 4 350 400 311 300 3 3 300 300 2 3 3 267 300 3 3 300 300 286 3,00
262 3 3 3300300 3 3300300 4 335 400 3 3 300 300 311 300 3 3 300 300 3 3 3300300 3 3 300 300 3,00 3,00
263 3 3 3300300 3 3300300 3 330 300 3 3300300 300300 3 3300300 3 3 330030 3 3 300 300 300 3,00
264 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4,00 4,00 4,00 4,00
265 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4,00 4,00 4,00 4,00
266 3 3 3 3,00 3,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 3 3 3,00 300 344 300 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 300 3,00
267 3 3 4333300 4 3350 400 4 4 400 400 4 3 350 400 356 400 3 2 250 300 3 2 3 267 300 4 4 400 400 3,00 300
268 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 4,00 4,00 4,00 4,00
269 4 4 4400 400 4 4 400 400 3 4 350 400 4 4 400 400 3589 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 3 350 400 3.86 4,00
270 4 4 4400 400 5 5 500 500 3 3 300 300 5 4 450 500 411 400 5 3 400 400 4 4 4 400 400 5 4 450 500 414 4,00
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