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INTRODUCCIÓN 

En la 

industrial 

actuali.clad 

importante. 

México cuenta con una estructura 

La industri11 de la trasforrnar::ión 

se encuentra conformada por 

todav.í.a 

técnicas 

siglle .irnper;indo el 

adminisrr;it:i.v11s que se 

en oti:os paises. 

empresas en .las cuales 

burocrat.ismo, tlt:ilizand0 

encuent·.ran obs0let·as ya, 

La falta una i'idrni 11 is t rrició11 adecuélc!;1 y 

burocratisrno son algunos dP Jos elo.rnentos ccn 1.os que 

lucha la -Jncl1.1str.i.a ele la transforrni'lc.i.ón en Mé:·:Lco. 

Para dar respuesta a los probl.emas ~ue le planto.a el 

contexto i11t.er11ac.ic~11<11, el c¡obit>r110 me:·:i.ci'lno i.nició un 

proceso de hlisquc>'li'l y apl.i.car·ión rnode lrJs de 

c!esarrol.lo. 

una se1:ie de 

Estos programas en lo fundarne11ta.L e:q-,one11 

Uneamientos e .instrumentos ele acción para 

la moc!ern.i.7.nc.i.ón de este s0ctor. 

De estos proqram;is se dprjva ahora 121 sigui.ente 

pregunta, si los productos que salen de es tas empresas 

mant . .i.enen una calidad aceptélhle 21 ni.vel internaci0na.l, 

¡-><'r quP. la 0mpres;i 011 sí 110 es competitiva, ¡>()r r111,S sigue 

operando con números rojos, por qué tantos problemas con 

el personal. 

El siguiente trabajo pu~senta ]¡¡ inquietud de 1.a 

di.recci.ón de una empresa que para mantener la 

confidencialidad solicitada por su dirección, a lo largo 

de este trabajo se le denominará -la empresa-, 



perteneciente al ramo d0 la transformac.i ón, en P.1 sector 

met:al-mectln.i.co, r.:011 rapil:nl rni:{t·.o y consid0réid21 ror e.1 

número de t:1·21bajadorl"C!s como empresa qrande, clrc!cljcada más 

a la Eé1bricac.i.ón ele procluclos qui" aJ g.i.ro ele servicios, 

pero con miras a proporcionar calidad en el sen·icio a 

través de su producto. 

Esta empres,:¡ 

pa.ís, fue fundada 

hoy se ha dado a 

localizada en 

en la década 

la tii rea de 

el centro-occidente del 

ele los sesenta, hoy por 

maximizar y llacer más 

eficientes sus servicios, especificamente los internos 

cliente interno-. 

La dirección general ele esta empresa, ha buscado 

sistemAs de CAlirlArl que les ayuden a evaluar sus 

servic.i.os, sj sterni'ls y procesos y IH1sta ahora ha logrado 

la cerl.i ficación para sus procesos y productos bajo la 

Morma JS0-9000. 

7\t.end.inrirlc• un.=i petición d<_, 

comenzó unA investigAci611 en el 

l.=i c:lirerc.ió11 qe110ral 

área de ventas .sr.:-bre 

se 

La 

calidad en eJ servicio, la r.uaJ. se ret:0rna parri r~Jaborar 

este t:raha:io enforánclose ,:i un sector clave prir¿¡ esta 

empres,1: el á1-eC1 i'lclminist·rnt.ivri. 

El área admini.stri'ltiva es por lo regular una de las 

áreas más conflictivas en cua.l.quier empres¿¡, es un área 

c.i.en por ciento el•:" SPrvicios y es L:i c.l.av0 funr:lamPnta.l 

para lograr el compromiso del ernp.lendo haci.a ella. 
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CAPÍTULO 1 
PROPÓSITO Y ORGAN:tZAC:tÓN 

1.1 Planteamiento del problema 

Las industrias de transformación son una de las 

indust:rins más graneles que tiene México. Han siclo y 

serán, el motor q11e ha sustentarlo y susti:>nta el moderno 

desarrollo de Mé}:ico. En los últimos años se lF1n visto 

amenriz;H:las por Ja competencia, y .la e1it-r,1d,'t al p,'tis de> 

industrias similares que se han r.>stablecido 0n e.L pélís, 

con otras tecnologins y ot~o tipo de orqanj7_ac.i6n, ~ 

inclusive lllil 11 o obr.=t i r ;:1 11·ri 

organización, y el burocrriti.smo son algunos de los 

elementos adversos con .los que cuentan nuestrris 

industrias. 

En resumen lils .inclust.rias de tr;insformar;.ión en el 

pa.í.s, en generélJ no son altamente competitivas, aunque su 

producto seil de iqua l y hasta de mejor céllidad que el 

de industrias similares extranjeras. 

En este caso .la Industria de transformación la cual se 

denorni.rv1r"1 desde <"SLe momento -la empresa-, por razones 

de confiahi lidad, !"e ha preoc•.1raclo por ma~:imizar su 

e(ectiviclild dentro riel área administrativa, cc'n el fin de 

lograr una mayor competitividad en beneficio de Ja 

industrir1 en sí y de sus trabajadores. 

EJ elemento cla'ie 'llle esta industria <:"onsidera debe 

ser reforzado parél convertí 1- tocias las áreas Ja 

industrja en elementos productivos y efectivos, es el 

servicio, comenzando con el servicio al client:e interno 



porque si se 

competitividad, 

qulere ohtener productividad, calidad y 

es necesario cubrir las expectativas de 

servicios de nuestros clientes internos y por 

consiguiente ellos proporclonarán un servicjo de; calidad 

hacia el cliente externo. 

1.2 Propósito de la investigación 

Cuando una empresa toma corno decisión buscar una 

mejora en Ja ca.Urlad, ya .c;Pa de sus rnoductos o ele sus 

servicios 

J.ugar se 

es necesaric' ;1p11ntilr de rn'ln<'ra 

rlebe reil.lizar lil mejora, y 

evidencia de el.lo, será necesario med.ir. 

un;¡ 

Medir servicios, procesos, sistemas todo aque.L lo que 

pueda mostrar una evidencia de que existe algo que no 

marcha bien. 

Comenzar a b11sc<1r si e:d. s t: e un.:i poljl·i.ca y un "t 

f.Ll0sof.í..=i de la crtl i.rlad, rlP no ser FI SÍ 

situacjones cómo: Cuadrillas enteras 

un trr1bajo 1 fallas y equj vor:rtciones 

ele s11pervisJ6n para 

que se re.epi Len c':i11 

frecuencia, desperdicios de rnate1~iales, tiem¡:ir), espacjo y 

ele personal, el i <"nt:es mal recurs0s 1 alta rotacinn 

atendidos, administración con hrtse en regafi0s y t«?rnor, 

buenos propósitos que se quedan sóJ0 en eso, descrrnfii'lnza 

y temor como c.1 inw predomin,111Le. 

El sei-v.ir::io es uno de Jos puntos muchas veces 

neurálgicos dentro de una organización, y dentro de esta 

investigación será el caballo de batalla, la calidad del 

servicio es responsabili.darl de todos y por cons.iguient:e 
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todos deben participar unidos en la búsqueda y obtención 

ele un buen servicio, en toda la organización, empleados, 

mandos medios, jefes, toda la organización 

participar, porque solo así se llegara a tener 1H1<1 mej(Jr 

productividad, mayor competitividad y un buen ambiente de 

trabajo. 

1.3 Objetivo General 

Evaluación de la calidad del servicio del cliente 

interno en el área administrativa de la empresa. 

1.4 Objetivos específicos 

Determinar como idenU fi.can l;:is acciones de calidad 

los clientes internos como: 

El personal sindicalizado 

e.!. p01-so11a 1 ele> h<isn, 

entre las rersr)1v1s de mciyor edad, 

los trabajadores con mayor grado de escolaridad. 

1.5 Justificación de la investigación 

Crear una 

confianza y 

filosofia y politica de servicio, 

el compromiso de solucionar 

que genere 

problemas, 

optirni zando las buenas maneras Pn el trato, y lleq.=indo a 

dar la mejor soltwión ri cada problema, ildqu.iri.nndo la 

respons;o¡hilidacl d0 rlanerir la ¡np·jor mrinera rlp sccrvit• a 

sus clienLes, internos en la medida q11e Psto se pueda 

llevar a cabo, lri industria ele transformación se 



convertir.'i para el país en una fuente de ingresos y 

dejará de ser lo que es hoy, una fuente de egresos. 

instituciones inrners;:is la La mAyoría de Jas 

sociedad mr~xicana hacia referenci;:i Dnn Jes(1s Silva llerzog 

requieren de: "Autoridad y honradez; orden y disciplina" 

1.6 Alcances y limitaciones 

La investigaci6n dehe ser 

el anonirna to el nombre de 

practicó dicha investigación. 

e o 11 r id e 11 L' La l , 

la industria 

conservando 

en .La cual se 

Se trabajar.A só.Lo dentro d0 las áreas administrativas. 

El personal :invol.11craclo en la investigación debe ser 

de base en la empresa. 

Se encuestará a empleados ele base que sean mandos 

intermedios. Se encuestará también a empleados 

sindical izados dr:>srle, oficinist·as hast'.a a11xi liares. 

El instrumento será enviado a través de correo 

electrónic0 interno y tendrá una vigencia de tres meses. 

El muestreo será no probabilístico y por cuotas. 



2.1 Historia 

CAPÍTULO 2 

CONTEXTO DE UNA EMPRESA 

La empresa fue fundada en la década de los sesenta 

por dos visionario.s rne:dC":anns, Jos cuales te11í.an peguefias 

Pmpre.sas 

después 

logrando 

de pé!rl.es y 

co11 una empresa 

conformar una 

t:ecnoloqía d<C> rri111n1a. 

siderúrgi.ca 

emprio:si1 ele 

F. 1 

del norte del país, 

Lra11sformación con 

s~c1-,.-)r tnt?ta1-

rnecá11ico tenia a r·nmie11zns clrc: 1 r:1s s0s1?11l .1, -1v11rfr, a que 

estos dos empresarios cornenza riln c>sl r~ pr0y,,ct '" 

Cuando por razones de competencia comenzaran a tener 

que int·P.qr;ir pror-t"sr>s cerl:i[.ic:adr)s con no1:mas de c11licl1HI, 

se certificaron hé!jn Ja 11orm.'l IS0-9ílCIO y a ra.íz de esa 

certificAción surqipron prob.lernils en procesns y sistern;:is 

a los cuales la empresa ya 0stahi1 Acoslurnbrrida, rni.smos 

que C'hstru.íF111 lc1s n11~~vos prnc:0sns y sist·.l?rnas rr~Jrir-.i•>nnrlr::>s 

con la cAlidad. 

obstáculos tuvo que Vl?!ICer.· Ja ;1clrni.11 .i s L rae 1 ón 

para 

Muchos 

pod12r certifLcar 

norma TSO, p<>ro 

por u11Lficar los 

esto 

sus procesos 

t r.:i i o consigo 

y productos 

una ele 

ba i o la 

intentos 

cri torios de cnl.idacl en !:orla 

no 11ivr>I 

procesos, si.stern<1.s y áreFts. 

ProbletnilS télJes cn1110: 

Pet rn so 

aparente 

en 

mala 

la entn~c¡a 

coordinación 

~ i ti() ,:-1 " i ., '" 1 

de productos, por una 

entre los departamentos 

de producción, cornprAs y ventAs. 
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Dup.l icidad de funciones en algunos pues tos dentro 

del mismo departamento pero en diferente área. 

Desperdicio de material, der1tro del átea 

aclrnini strat: i va, sobre bol i CJ ra fos, 

.lápices, 111iü.e1ial. de ofici1fr1 (~11 geneta.l 

De1t1asiciclus trá111iLc.:;:; e11 Lot1111lla1ius que 1.J.enar· pard 

cualquier 

f i nnas. 

tipo ele soliciLud, COll demasi.adas 

Soli.ci tud ele información con trámi t.es sólo de jefe 

a jefe. 

2.2 Localización 

Se encuentra loca.li.zacla en al centro-occidente del 

pais, en una 21..)Jld ge0grc'lfica B dt=ntr·o del corredor 

i.ndustrial. 

Esta reg.ión está dedicada e11 un 50% a la industria 

siendo lc1s c'trds c1< .. l.ivid<.Hles ec,)1-ic:i11i.icas La cornetcidl y la 

de servic.ios. 

Está estab.lecida 

especi [ica111ente fertoci.u: r i l y 

de medios 

carreteras 

de 

que 

transporte, 

le permiten 

en]a::'.cll c.I l!l<C:d.i\>S llU!.Ít:i111uS CJUE: é;S llllO de Jos l.L:lrtS¡JCJrLl'=S 

l'i11~t.l0s ,_¡,,¡ pt,ldllc~l..:·. 

I.t,:j ¡oi incipalc::s ¡nr,veedl)tes ::;e: encuenl.tan ubicctdus 

en l.:.1 r.eyió11 1 lt:!nieridv sólo uno de ell.ot; <=on el nort:e que 

env.'la c1 lr:iv<:::s de .; ... 11t<:::11ed1.,i~es Ja parte de 111i.lte1ia priwct 

Lequ0t.ida. 

b 



La ubicación ha permitido tener contacto con los 

principa.les cl.ientes 

Baja California que 

localizados en Tampico, Verdcruz 

representan el 80% ele las ventas 

y 

y 

que través de los medios ele tran::;porte dntes 

111enc i 011ados ti e nen acceso a e111ba i.que y env l u. 1,: .l :¿o v. 

re::;Ldnle e::; clL::;Lriuuldu a pequenas lndu::;trias COlllO 

materid prima para sus procesos pr:oductivos. 

La industria se encuelll ca cercana a una población 

que cue11ta con servicios educc1tivos e11 el ái:ed técnica 

que ti.Jc:il.it:cir1 c1 la empLeSd Id Ccl(JdcitctL:it'm del per::;ondl. 

operativo, teiiiéndose .la necesidad cle allegarse ele 

personal aclministraUvo y de procesos productivos d<= .las 

ciudades cercanas donde e>:isten ::;ervicios educat:ivos en 

estas áreas. 

2.3 Clasificación 

líe acuerdu a J¡¡ cldsilicaclón pt-opuesta por Nacional 

Financiera se tiene: 

Por el tipo de actividad, eslá en el sector de la 

industria de acuerdo al Decreto 26!J26-MEIC (Ministerio de 

Econ011úa T11d11slria y C•Jfll"-'L·c·ic• c,;11 lt~cha del 6 d-2 c•ctubt-e 

ele 1991. :.:ivUcjLud lfc), r!Ti) 

l df!ldrlti, Vi:.::11ld~ 1 i l1Véé l sJ Óll y lllllllel.O de 

CCJ!JSl.il11idci l.,;Olllu lllld clllOll.li11<l 

capilc:1l vc11iable, cu11sldeta11<lvsc~ poi: el 01lgen de ::;u 

capital, una empresa priv¿¡da sh;r1Llo también ur1ci e:mpn~sa 

nacional 

7 



1. 

2. 4 Estructura 

A raíz de la fusión de las dos pequeñas empresas, Ja 

est:n1ct11ca de 

nivel~s que 

l ¿¡ 1111eva e111pn2sa 

di tic.:ul.Lar:on 

fue vertit·:il l.:ull 

e11Lre OLJ.üS 1 

1m'1 l L i ~' l 1:'::> 

el buen 

func i 011ami en to, Jci Loma de decisiones y la e 0111u11ieaei011 

efectiva . 

. i>.nte la posibilidad de certificarse bajo la l'lorma 

ISO 900() se inicia un proceso de i:lnáUsis para eliminar 

niveles jerárq11icos y as.í taci.Jitar los puntos antes 

111enc:i0ncidus al cu11f0rrn¿¡t una e::;Ln1ctui:a j8Lár:qulcci pl.ana. 



3.1 Calidad 

CAPÍTULO 3 
MARCO TEÚRICO 

por lo que cada definic.i 0n q11e se presr->nte debe ser 

insertada en el rle J.ci época en q1.1e fue 

desarrollada. 

Desde st1s orícJP.nPs el hombre se lia preocupado por la 

calidad, seJ.eccionanclo Alimento y vestido, no babia 

proceso de rnanufact:u1:a. El st1rqirnient.o de Las c0mun.idacies 

humanas trajo como ('onsec11enci.1 l.n c:re,cic:ión de mr?1 .. cados, 

con J.a consiguiente sepan1c.i.ón entre el. hacerlo1.- y el 

usuario, lo que djo como resultado un c~stado primitivo de 

lo que ahora se le co11oc,, como 111an11facl:ura. 

un merc:Ado 1:el.al.ivri111°11te Psl.oible pr1rri bir:nes y S""r•..r.ici.r•s, 

]o que pPnnit-i.ó PI dr,~;rirrnl .In i11ir.:i-1l rJr-> r:sr'"''i r i1·;1r;jrJfl';é> 

para productos y procesos, lo q11e clio corn0 result<1clo 

nuevas formas de C'ICli'l ll i ::rir: i é'•n. 

1.· e ve> l u e i ó n i n el u s l r ;_a 1 hizo posible un.=i enorme 

expansión de los procesos de manufactura y de los bienes 

de consumo. 

Para satisfacer estas necesjdades se empezaron a 

crear compaii í.as, lo c¡11e re so] vi ó a 1 gunos problemas ele 

calidad, pero se crearon otros cuya so.lución ai'111 no es 

del todo satisfactoria. 

'> 



J..os problemas dP. calidad que se resolvieron fueron 

princi.palmente técrLicos, mientras que los que aparecieron 

fueron administrativos y humanos. Encontrar una soluci~n 

a esta nueva si.t.11;ició11 no ha sirln t;irc:-1 f;'1-·:i.l y el 

proceso evol11tlvo hci si.do J.1rgn y cr,nft1so. 

3.1.1 Proceso evolutivo de la calidad 

De acuerdo con Bouncls (1994) cfr. (Cantú, 1997,p.'5) la 

calidad ha evolucionado a través de c11atro er.::is: 

Inspección. Durilnt:.e el. siglo XJ:X qu<> se carar:t·•!ri7.ó por 

la detección y so] ución di:? l0s problemas generad•:s por la 

falta de uniformidad del producto. 

Control. Estadístico del. Proceso. 

treintas enfocada al control 

aparjció11 ele rnét:od0s estacl.í.sticos 

para la reducción de los nivel.es de 

Aseguramiento de J.a Calidad. En 

En la década de los 

Jos pr0r:<>.sr)s y Ja 

rEJra el mi srn-:J fin y 

i.n.spección. 

Ja década 

cincuentas, que es cuando surge la 

los 

de 

.involucrar a tocios los ctepartarnentos de Ja 

en el disei'io, planeación y ejecución de 

calidad 

orgé111i zación 

pol.ít.ir::as ele 

Administración Estratégica de J.a CaJ.idad Total.. P.n la 

décF!da de los novent·as se hace hincapié en el mercado y 

en las necesidades del consumidor, reconociendo el efecto 

estratégico 

competitiva. 

de .la calidad corno una oportunidad 



3.1.2. Historia de la calidad 

En 1945, al terminnr la Sec¡unda Guerrri [vJunclial, l.:;i 

C LI a ] f lle ('? [ C él l:.,l J .i 7. rl e[ O 1· C[l I '' p í' I 111 j l j ' • ;.1 f' J j ''.'I r r~ [ r_: IJ él rJ r 'J rJ r~ 

e o n t ro l. d e d i ver s .:i s l n d u s t r j A s P 11 L ,., s !': s t: ;.i d u s Un i do s , 

cuando la simple reorgani7.aclón de los sistemas 

procluct:i vos resuJ tó i11aclecuacla p.=ira cumptir las 

exigencias del estado de guerr.=i. Per•::i al utilizar el 

control ele calidad, .los E:st:ilclos llnickis pudieron producir 

articules militares de bajo costo y en gran cantidad. 

Inglaterra también desarrol 1.ó e] control ele calidad 

muy r1~ont·.n. l!Abí.n sido hogt1r rl0 ln est·ndíst:icn modernr.i, 

cuya ap.licr.ir:ión s<? lii7.0 0vidP.11l'" '!11 !.él ar!opció11 ele Lis 

normas británicas 600 en 1.'H'i, l.•asélclas en el trabajo 

est:adJ.sti.co de Pearson cfr. (Jsli.ika'.·1."1,lcJ97,p.J;:J. ,J;:ipón se 

habia enterilclo de L.:is prirner;is t·J•)rm;is f1ri1.f1nir·;1:c G00 r,n 

J il ¡:' 1 · (·' ll ll P ¡ · I", 1 )' J ;J •.; J 1, ¡j ! Í ,"1 f !' ;1d11 • . j ,¡'-, ;1 J j élJ •' • ! I ,-.. : ; 'J 11 1· ."! 11 1-_" 1 ·l 

misma. 

Algunos académicos japoneses se dedicaron seriamente 

aJ. estudio de la estaclí.sti.ca moderna, f)er.·o su trabajo se 

e~:prPsribil e11 1111 .! rc>11qua jo 

la cstadisticn 110 

(.ibidem,p.?.::'.). 

lllil t·''lllrÍ l. i <~O d.i f ic.i 1 ele 

1111 a ar.oq.icla 

e 111· e1v:le r y 

pripu l. ar 

Ese mismo ano se creó Ja Asoc.iac.ión Japonesa de 

Normas, seguida por el Comité de Normas 1 n d 1.i s t r i a l es 

Japonesas en 1946. 

En mayo ele 1946 

norteamer .icci1v1s .impartieron 

las fuerzas de ocupación 

sus ensenanzas a la .industria 

1 1 



japonesa, transfiriendo e.! método norteamericano de 

Taylor sin n.lnguna mod.LCicac.i.6n ilpropiada parri el ,Japón. 

Esto creó a.Lq1111os prohl em;is, pero Jr,s result~ad0s 

Eueron bastantes prometedores. Ese mismo ;ino s~ establecp 

una entidad e o ns t L t· t t i d i1 por y 

estudiosos l. l amildil la IJn.i.(,11 clP. C:iPnt: í fi cos '? I11gPni.e1:os 

Jaroneses (, JUSE:) , la cual r~stableció su gntpo ele 

Investiqac.i.ón en eJ Control ele la Ca .U.dad, con miembros 

procedPntes de las uni.versidac!Ps, 

gobierno. 

las industrias y el 

Su ob:jet:ivo erél efectuar investigaciones y difundir 

información sobre e.l co11tro.1 de calidad. Los miembros 

buscaron una mi1nera rac.ionalizar las industrias 

japonesi1s a fin de Pxporta1· procluct.os de ca.l idrtd y 0l<=>'1ar 

los niveles de vidi1 d01. 1~11ehlo :iaronr'>s. 

El grupo c!e invest:iqación con Ishikawa aJ frente 

realizó su primer curso básico de Control de Calidad (CC) 

en septiembre ele 1949 

Ese ,1 iio J!JSF.: rea.Liza u ll seminririo 

conferencista fue IJPmi.ng. Fue un seminarin sobre 01 

Control ele F:st arl í sti c0 pri ra 

ingenif>l"C>S, llí'Sptlf'>s dr:> PSlcl prirnr'J:él Vi.sil.él rnr~rns<) t:!ll 

1952 y de a.llí en acteJante visitó muy frectientement:e el 

país ( ibíd<:>m, p.1 :)) 

En 1951 se olorqn el primer premio Deming ·~n Osaka, 

a Ishika1·1a el c11al en esa ocasión dir:tó una conferencia 



!I 

sobre el control cie caJlrlad y esta reunión vino a ser la 

primera Conferenc.ia 1\nu;i l. '-'""' r:c; r0conoci.cla en i:l . .Japón. 

Para 1954 ,JUSF: lnvita a .Juran para dictar 

seminarios a gerentes altos y medios, ezpli_cánrloles l"ls 

flln<'.iones 'lllP lPs cnrr0srnndí,,11 en la promnc:ii,n d<:l r:r;, 

La visita de .Juran marcó una transic.L6r1 C'n las 

actividades del co11t:1:ol ele calid;icl en eJ .Japón. Si ant:es 

se habían ocupado pr.i ncipalment e ele la tecnologia en l.a 

plélnt·¡¡, ahorél se co11virt.i0ron en una inquiet:ud qlobal rle 

toda la c¡eno,ncia. J.a vlsit·a cl0 .Jur<1n cre0 1111 arnb.ient<:> en 

el que SP. reconoció eJ CC como un instr:umento de la 

gerencia. 

Desde J 956 .Tapón a promrJ'l i d0 su.e; rnét:oclos Pn otros 

pa.íscs. Las 

competenc.ia 

país 

.Japón, 

como 

i n el u s t r L:i s j a p ,_, 11 e fFl ~' es t. á n re>'. p 1_1 es t: .:i s a l. a 

más ardua r¡ue se p11erla11 imag.inAt: t:.:into en <?1 

en el extranjero. Para salir ;vlelante, en 

l 0.5 rle.5df' el 

abajo, han aprendido a Lrnba_jar 1midos dando todo lo que 

t· i 011011 

En 1.962 se inauguró la Conferencia Anual de CC para 

Supervisores y la Conferencia nnual de CC para el 

Consumidor. 

A pArtir de 1970 se han realizado muchas 

conferencias sobre lo que es el Control de Calidad ic;n 

Japón, dirigidos a beneficiar a los países en d<:>sarrollo 

como la P.epública Popular de China, F.Llipinas, nrgentina 

etc. 

-1) 
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En 1980 la NBC clesarro.1.la un proc¡rarna "Si el ,Japón 

puede ¿Por qué 110sot rns no·?". F:n el r¡u<? ~;-:p L i •::abiJ al 

p1·1h1..i.co nor.l:<'lam0ricnno lns venl:r.ijnr< do ce j;;ipr,n0R. 

Para 1981 en la Con[el'.'encia Europea sobre el Control 

ele C:ali.dncl que se c1Psi1rt:nlló Pn Parí.s, rrrincia; auran 

hi.zo una presentación esper;.LaJ t·.it·ulad.=i "Cuando a.I canzal'.'á 

el Occir:l~nte al ,J;ipón" 

3.1.3 Los pensadores de la calidad 

La mayor.í.a de los pensndnr ps rif': 1 ¡¡ -:·a.1 i dad 

refieren con nwyor frecuencia a: el clesarrol.lc• de 

cultura de caU.cl11d, control. del proceso, eclu r::a e i. ón 

capélci t:ación, 1 él :s 

COllSl.ll!l.i dor 1 

dopri r l i'llllf'll 1: os. 

la 

\' 
J 

rl"' l 

La teoríél de la ca.l idacl desarro.l 1.ac.la po1. los 9ra11cles 

maestros provee de una fuerte: bi'lse ele conocirnie11t:os para 

apoyar las áre.:is de operación del negocio y el 

mejoramiento de la caliclnd (Cantll, 2002, p.62). 

Kaoru Ishikawa (1915-1989) 

Define lél c.:ilidéld como: "Practicar el control ele 

Calidad es desarrollar, diseñar, manufactur.:ir y mantener 

un producto de calicL=irl, que se;i el rnfls económico, el mas 

LI ti l y siempre satisL1ctorio pélra el cons•Jmiclo r" 

( lshikawa, l 986, p. <10). 



Fue el pr.:ímer.0 011 de.st·acrtr J,'ls di.f<'>r.enci.::is ent:re .los 

estilos de adrn.i.n.ist1«1c.ic'1n :iapr.:-nés y los occidental.es. Su 

tesis pr..i.nci.paJ [ ll '? Jas rl i. fe r0n f:r;,~; e él r: a r..: t. 0 r i s t. i r::~ a s 

cultura.les en arnba s soc j P.rl.=1des, 

r.es.=iltar las d.ifet:"enctas r:11lturi'llr·'S 

como un factor importante p<1r.a el 

cnl.i.dad (Cantli, 2002, p.34). 

[11e el pr i1110 ro en 

entre J as naciones 

logro de 1 é:d to en 

Puso espec.ial atenc.ión en dPsarro.llar el uso de 

métodos estadísticos pr<'ict.icos y accesi.b.les para la 

industria. 1\ éJ se le r.1?l.ac.io11a con el. movimiento de 

Control de Cal.i.dar! 0n todél la empre~ºª' inicié'!dr, en ,Jap-".ln 

entre 1955 y 1960, después rle li'ls vis.Has d0 Demi.n<:J y 

Juran. 

De acuerdo co11 Ishikawa, el rontro.l. el~ c<Jli.c!acl en 

Japón se caracteri~<J 

los altos directivos 

por la partic.i¡;ación de 

hasta .los emplei'lclos 

mé tnckJs est:Adisticos 

en empresa 

todos, df>Sd"? 

de más bajo 

ele "?studio. 

tlO dirige 

rango, más que por los 

El control de Cal.idacl 

sólo a Ja calidad dPl producto, 

de JA 

s.i no también a l A c,;i] i(L1d 

de 1 a del servicio despt1t'>s 

Utilizó el dic1q1:am,1 

mejoras ele calidad, y el 

también 11 élm.-1do Pi rl(l l'.éllllél 

Pesrado pcira di;iqnosl ic·,11·. 

Sus pri11c·i.pios hii~3icns ~; .. ,n: 

venta, La ca 1 idé!rl 

ele í';1t-et:o pnril pri0r.iz;¡r las 

uso de.l diaqrarna Causa-Efecto 

fshik<Jw0 o de F:squ0lero do. 

• En cualquier industria, controlar la cal iclad es 

hacer .l.o que se tiene que hacer 

1" 



• El control cl0 la r;alirlarl que no p•.1edr-: mostrar 

resultados no es control rle calidad 

• El control r.le ca.1.id<.Jrl ernpjeza y termina c0n la 

e ci p ,1 e j t il e' i ''in 

• Pal:'a poner en rrácti Cil 0J control total de calidad, 

es nece>sa ri o capilci t:a r con t i.nuélment:e t:orlo el 

persona l., desde eJ presiden te hasta los 

trabajadores de ljnea 

• E l. cont· rol 

emplearlo 

lo mejor de cada 

• Con el prorr'.lsito ele a.I ent¡¡r el estucl.io de la 

ca.l.i.d.'ld ent:r0 los trabiljadores y superv.isoi·es, se 

deber<'in fol:'mcir ciclos de control el"! cali.clad corno 

parte del control. total ele la cal.idad. 

Los círcu1os de ca1idad 

L i'l na t u r a l e za y l os o b :i e l: .i. ''os de l os C í. r e u 1 os el e 

Calidad (Gua:jardo, ICJ96, p .. 711) var.ían según la empresa en 

que se imrlanten. 

Se t ri'l ta de un grupo voluntario entre 5 y 10 

trabajadores, que se reúnen reqularmente, encabezados por 

un superviso1, asisl011Le de s11p~'r:visor o un t.r3hajador 

li.der, J¡¡s meras dC" los Círculos di:? C;ilidad son: 

Contribuir a 

empresa 

las 

la me:jora 

t~elaciones 

y el desarrollo de la 

hum¡¡ nas y construir 

talleres que ofrezcan satisfacción en el trabajo 

• Descubrir 

potenci;:!l 

las capacidades humanas mejorando su 



Edwards W. Derning (1_900-1993) 

Nacido en lowa, E.E.U.U. fue enviado a Japón a 

realizar estudios ele censos al terminar la segunda guerra 

mundial. Define la ca.Lidad como: "La calidad sólo puede 

definirse en función del sujel:o" (Deming, 198Sl, p.132). 

Durante su esl:rincia en ese pní s, entra en contact:o 

con empresnr.i.os :i.:iporH?ses que l0 cont:ratan para enseiiar 

la teoría elementi'IL de var.iaci.ón nl azar y t~cn.icas 

sencillas co1110 gráficas ele control Deminq fue el 111ej0r 

alumno ele Shewha 1-t, Íélrnoso estadisUco los 

.Lahot~atorios BeJ .L, qujen ~n lc.l~-'.r.i {1f:'"~Sr1rrnl I;, las t:i:icn.ir;-3s 

control. 

Deming al ser un e>:perto reconocido en el r~;irnpo del 

rnuestrr>o i. n l t:odur"<''> Ci1lirJ;1d -Japón. 

Prácticamente vi.vió 1<1 evo.lur:ir"i11 d.,~ Ja calidFld r-.n ,J;¡pón. 

Con argumentos contundentes demostraba los altos 

costos en que una ernpresi'l j ncun:e cuando no t.iPne un 

proceso planf'>ado adrn i 11 i s 1: r ar ca 1 ida el, eJ 

desperdicio de material.es y pi_·ocluctos rechazados, el 

cost:o ele re-trahél jcil'. dos o mi1s ver::es Jos productos rara 

elindnélt~les defectos etc. Dem.i.11c¡ comparó estos cr:•st:os con 

e ] e os t: 0 de l. 0 s es f 1l e r z os p ,1 r .1 ti p 1 .i. e a r· J os p 1· j ne i. p i os '.I e 

control ele e il 1 i el il rJ 

podr :ia nht.e11er e 1 dohlP ele uti.l.i.clades si.11 tener que 

construir otra 

correctamente y 

fábr i.ca, 

reduciendo 

tan so.lo 

las pérdidas, 

"costos de c-;ilidad" (Guajardo, 19'Hi, p.:Jr,). 

FA.\ 1 1· .\ ·1 . 
.. !-J ..1.·.·. 

;idm.i.n.i.stranclo 

denominadas 

1 ' 

, j 



Deming estabJeci.6 pu n l:os pilra 

construcción de u 11 a cu.! t: 11 r ;i di: administra~ión de 

la 

la 

Cnl.i.dad. Sus criterios marca11 J;1 priuta Fl sr--r..¡ui.r en el 

nuevo est.i.l o adm.i 11.i st1aL i.vo ,, 
f tJllSCArl ·~rrarJi.car l. ¡is 

barreras para que el t:1:aba-jrido1- p11eda senti.r· ····rc¡ullo ~ .... ,. .. '!_. 

su 

responsabilidad respect:o a .l;i .--;1Jid;.1d. 

Los 11} puntos pueden ser <ip.l ic,01dos en cu;:ilqui er tipo 

de industria, pequeiia, grande; de servicio o 

manufacturerA: incluso en un clepart:arn011t:o ele una empresa, 

en la escuela, el hogar o la vicia personal. 

Los catorce puntos de Ja filosofía de Deming son: 

Crear concii=>ncia de.l pu,pósito de la mejora del 

procl11cto y .-.¡ s0rv.icio 

• l\dopt.c1 r u11a n11eva [ j J csof ia 

• Terrninar cc1 11 ln d0pendencia de la inspección masiva 

Terminar con la práctica de hacer negocios sobre la 

base ún.ic;:i del precio 

Descubrí r el nr.i gen d<e> los pi:oblernas 

• Practicar rnPtorlns modernos de capac.ité'lción pa.ra el 

trabajo 

• Poner en prÁcLicri métodos morlernos de supArvisión 

Elirni.11,'lr dP. 1.1 C'-1íllp,1fií,1 tndc> tn1nr·ir 'l'J"' i1npidi3 r-¡i.1e 

los Prnpleados puedi111 t.r,1h;:ijar efectj'1:irn011L<> p"lra 

el JA 

Eli.minélr las barreras que e:·: is tan ent: re los 

departélmentos 



Descartar ohjel.ivos num6ricos, carteles y lemas 

'¡•10 s.r.; 1 ic: i. te11 

nu0vos 11iv0lns rk• p1-ndur·t·ivirJ;1d si.11 r:ifrn,:nr n1rt:r_,rJr,s 

para alcanznrlos 

• Elirninar norm~1s ele trAbAjo que pre.sc1~iban c:uotas 

numéricas 

H.et:irar las bnrroras que enfr.enti'ltl al t:rabajador de 

linea con su derecho a sent.i r orguJ lo ¡:or su 

t:rahajo 

Inst.it.u.i.r ll ll viqoroso p 1~og rélma de red11ci"1rión ..,, 

r e en t re n a m i e t 1 l '' 

Formar una es t· ructu ra e11 la a .l ta aclmin is trile ión que 

asegure ella ron din que los trece pu11tos anteriores 

se realicen (Cantú, ?.00?, p.17). 

Derninq l>1ml.,ié11 id'O'ntifica "si.C>t:r-; enfermeda•·ie.s" '1110 sr"n 

las causas más c0111•1nes de las 1ui0hras f.i n,1nc.i.0r¿¡s '211 J ;:is 

empresas: 

• F.'alt:a ele constancia en el propósito. Un orqanismo 

que no es conslélnte en sus propósitos y no tiene 

planes a laryo plazo, 

condenado al fracaso. 

• l~níilsis 

es un organismc· que esta 

F:c; 1 á 

alimentado por "'- temen· a una adquísici6n hostil, 

por el i.qualmente devastado sistema de 

apa Ja 11carnie11 t.o. 

• Evaluilc.ión del clesempeíio, clasificación según el 

mérito. Los programas de ad mini s 1:. rae i ón ¡-ior 

objetivos y l'l aclminíst:rnción por cifr.:is entran en 

esta céltegoría. La ildministración por temor produce 

efectos devastadores. 



Las evalua.-.:.i.ones del desempeño estimulan el 

desempeño a corto plazo a expensas de la planificación a 

corto plazo. 

Desestimul.<111 J,1 d0ci~ión riP r·nrr<-~r rif"S'J')S, fr.,rnent.nr1 

PL 111.i.edo, socé1VF1n (~L tri'lhajo en ''q11ipo y har:P.11 que la 

qente SE< enf:rent:e por las mi.sm<:is r0cornpensas. 

Tales evaluaciones dejan a las personas amargadas, 

desanimadas, 

inclusive 

desesperanzadas y en algunos casos, 

deprimidas, incap<1.-.:es de clC11- un buen 

.rend.i.mien to 

resul taclo de 

durante semanas Juego de habe1: reci.bi.do E?] 

la evaluación, incapaces de comprender. por 

que ellas son inferiores. 

Esas eval1.1Acio11es son i11j11stas, p11es J es atribuyen a 

Las personas qur~ [or111;u1 pi1r t<? di? un grupo, las 

di. (e1-enc i as que pu0rl011 ser cri11s¡¡r·l."'ls PZr: l 11s i 'lC!fllOTI ,. o pr)r o 1 

~.i sl:~mél Ptl (:11 ct1,1 l. ::;0 (l<:snrrq11~,íl;111. 1 J11 r., [nr ·t. r·1 :-:;r·.r :11 ll' );J t i 1',t, 

es que l;is eva.111,"'Jcinnes hacen a1.trn"-'nf:;c1r ];1 rk:-pe1v.l"·nci.a ,.:!,., 

.los ni:uneros. 

• Mov il i.daci cie la al ta gerencia: La gen te necesita 

tiempo prira aprender a trabFJjar en grup0, el est:;oir 

moviendo gen Le es la causa principal de 

•Manejar una orqanizaciñn sólo basándose en cifras 

v:isibles: J il s c.ifras visibles son, 

importantes, pero las cifras que no se conocen y n0 

se pueden conocer son incluso 

efecto quP ejerce la buena 

más irn¡:iortant:es, el 

comuni c21c i c~·11 en t r<'< 

··n 



empleados y jerarquias superiores, el efecto de 

clientes satisfechos mrircrin cifras poco conocidas 

no v.i.s.i.bles pero que ri'.!su.I t:i'ln muy irnportant-.<>s para 

la orgnni?.ación. 

• Costos médicos e:·:ces l vos: En algunas 

• Costos e}:ces i vos de garAntias, fomentados por 

abogados que trabajan sobre la base de honorarios 

(Gua ·j a r el o, 1 9 9 6 , p . 5 5 } . 

Joseph M. Juran (1904-

Nace en Rumania en 190~, ingeniero de profesión, 

visita ,Japón en 195~ parél enseñar 

administración por calidad, definiéndola 

al uso". (,Tur·nn, ]990, p.l~}. 

La adecuación al uso, implica 

caractnríst:icas dP un producto que el 

conceptos de 

como ";;iclecuación 

todas aquellas 

usuario reconoce 

que 10 henc>fic:ii'ln, por consi~111ient·e, las determinan los 

usu<Jrios y 110 e] productor, el vendedor· o la P""rsona que 

repara el procluct:o. 

l.a ad<>Cllélc i <'n a 1 1lso c'st· ;i for111ildél por: 

J.a cal_irlad del ciise1io. Es ];1 parte de lél r·alidild r~11e 

asegura q11e 

necesici.1cles del 

se le Vél a clnr. 

rroduct.o diseñado satisface las 

usuario y que su diseño c11mrlr.> el uso que 

/ 1 



La ca.lidad de confon11a11ci.a. Se dGfjne en el proceso de 

elaboración de un prorluctn n servjcin. Tiene que ver con 

el grado en que P..l p1-,)ducto n :'""t:'Jicio elaborach ;o;e apE·']él 

a las c;;c11.·act:0ríst·i,:;1s d.i.s0r],1rins v .-:11.10 curnplan c:cJn las 

especificaciones rl0 proceso y de diseño. 

La d.isponi.lJili.dacl. F.s otro factor ele cciliclacl de la 

adecuación al uso. Esta parte de la calidad del producto 

se define durante el uso del producto y tiene que ver con 

su dese111per10 y su v i.dci i:r t. i l. 

El se.i·vicio l:écni co. Define la 

el factor tiene que 

(Guaja rdo, 

ver 

1996, 

con 

p. 57). 

parte de la 

humano de 

ca .1 iclad que 

la compañia 

El enfoque de ~Juran sobre ln udm.inistración por calidad 

se basa en lo que llama la Trilogía de ,Jui-an: planeélr, 

controlar y mejorar la calidad. 

Planeaci6n de la calidad 

• 

Identificar ciu:i.enes son los clientes 

Delermi.nar Jas 11ecesicl.1des de <?sos client~es 

Traducir L-is ll<='CesidadC's i1.l l<?nCJU<-1je d"! la crirnp.:in.í.:i 

Des a r r n 1 1 él r 

respond.:in en 

c.l i ent·es 

p r r.d t 1 r t· ns 

formé1 ópt· i.111.1 a Jas neresidarles de 

l)(~Sél r rol.la 1: un procf>so qu0 sen capn 7 

las caracter\sticas del prorluctn 

rJe 

• Transferir el proceso a la operación. 



Control de calidad 

• Establecer un lazo de retroalimentación en todos 

los niveles y para todos los procesos 

Asegurarse de que cada empleado !:le encuentre en 

estado de autocontrol 

Proporc.iu1wr d Jas tuet-zas opet-atlvas medios para 

ajustar e] proceso de conformidad con los objetivos 

Transferir responsabilidad de control a las fuerzas 

o¡.k,rativas para r0spu11::;alJiliza1Jas de ma11te11Ee1 el 

proceso L!n su 11ivél pla11e¿¡d0 ck cap.:1cic.lacl 

8va.luar eJ de::;empeno d0L p1·oct-<so y la c:o11fonniclad 

dE:!l producto 111edianLe a11cil i!:ils E::stadisticos . 

.l\pl.icar medidas c:otreclivas paca re::;taurar el 

estado de cu11ic,i111idc1cl con Ju::; ubjeLiV<.JS ele cali.dad 

Mejoramiento de Lci cc1l j dad 

Establecer t111 

Co.í 1 i.dad. 

1 a!:.i mt2jurds 

consejo ele calidad o 

proyecto. 

co111ilé de 

uefi1dr un p1:oceso ele selección ele proyectos que 

incluya; nomi11acion, st=lec«.:ión, declaruciones ele 

111 i s J .:-,, 1 l ~' I' Ll L 1 i '· d ': J ,',¡ J de J [J J l •y e e: l o . 

Des i yn.:ir· ¡;a1 u ,:adc1 proyectu u11 equipu de seis a 

ocho pe1_::;011c1s con la Lespo11sabiJ.idad cte conipletar:

el proyecto 

OL:-rrJd r 

ck:slctccir 

calidad 

¡Jt.1L•J icus pc<ra 

l ¿¡s 111e ju ras ele 

2 3 



Aumentar el 

evaluacjón 

peso del parámetro de ca 1 id ad en la 

de desempeño en todos los ni veles 

organi.zaci.onales 

Participación ele la a 1 ta administración en la 

revjsión del progresu de las mejoras de calidad 

E'roporciona1~ e11tt·e11amiento extensivo a todo el 

equipo ac.lmi11.istr·ativo en el proceso de mejora de 

ca.Jjclad. 

Philip Crosby (1926-

t•lace en West Virginia, .! legando a ser un 

extraordinario vendedor de los conceptos de calidad total 

en las empresas. Consultor en ca 1 j dad funda su propia 

cou1pódd.a en 1979 ,.Jc::110111i11alL1 ['hi L.i¡_• C1usl_,y Associates en 

Floridci, ese misn10 u!'íu p1i11.lic:c:' s11 libru "La Ca.Li.dad es 

gi:aLis", e11 e.I cual c:u11cil>e "'J CJ¿¡sLu pard asegur·at· la 

Cétlidad de u11 ptoducto, corno i11versión ele mayoi.: 

renlaL.Ji l.iddd q11e u11a L"uH1pc111ia ¡j11ede hacer, ele Lal forma 

que: ld cc1 1 i ciad Sé l;ª'J'-' su 1 a .::un sus ben e f i ci üS. De aquí 

su afi.rnidc:ión de: l¿1 •Jil'" la Cal icL1d 110 cue:old, es LJL·at is. 

adela11t12 publica otro bestseller 11 amauo 

"Calidcid s j ll lct'.]LillldS", t.::n e 1 CUd] é:Xp 1 il:d CÓlllü eJ 

involuct-a111ienL0 de toda la organización e11 el ¡::ir.·oceso de 

la calidad se resu111e en el Lrabajo en equipo. De tal 

fot:md, 1os p1oble111cts de calidad de un área específica se 

convle1te11 l'ruule111cts de l" oda 1 d orga11i zación, 

ron1pi011cl0:0.:" la::; barrt.:rds inle1depdtl:a111enlales. 

Definió la calidad como: "curnpl ir con los 

requis.i tos" (Crosby, 1991, p.15). 



l\f i rma que calidad está ha sacia en cuatro 

principios absolutos: 

• De f.i.nición C<JL.i.dacl es cumplir con los 

requisitos 

• Sistema Prevención 

• Estándar de realización Cero defectos 

• Medida ele La calidad Precio del incumplimiento 

Derivado ele esta clasificación, en .los ai'ios setenta 

propuso un proceso de catorce pasos para mejorar la 

calidad: 

• 

• 

Esl~ablecer el compromiso de .la dirección con la 

calidad 

Formar el equipo para mejor.3 cle calidad 

Capacitar éll personal 0n e>l. IP.111"1 cl8 la cal.irJad 

F:stabJecer mediciones de L.1 calidi'ld 

F. va l. u a r e .l. c os t· o el"" .li1 e él 1 i d il r:I 

Crear conciencia de la calidad 

Tomar acciones cortectivas 

Plnnific;ir el dí.a dP rern defectos 

Festejar el di;i CP.ro defect.os 

Establecer metns 

Dar reconoci111i011l·o 

Formar consejos de calidad 

Repetir todo el proceso (Guajardo, 1996, p.70) . 

'. •¡'';' \ . '. .. IL•tLJ 
-·-·---~---



Para Crosby toda organización 

achninislración por calidad atravlesa 

cambio llamadas las 6 C's 

1. Comprensión 

2. Compromiso 

3. Competencia 

4. Comunicacjón 

5. Cor rece ión 

6. Continuiddd 

que aplica 

por ::ie.Ls etapas 

la 

de 

Ja 

La c:o111preus ión comienza en e] ni ve.l 

idenL.if.ic¿,(;ión y compren:::iión Lotal 

directivo, con 

ele los cuatro 

principios 

calidad, y 

personal 

fundaruen ta .!.es 

termina con 

de 

la 

la administración 

comprensión de todo 

por 

el 

EJ COl!lpC()//Jiso, la orga1ii.zación e::iluulece un 

cornprom.i so con .la calidad y sus cuatro principios 

funclamenla.les. 

i.:J CcJ111pel.<:?ncia !:>e define un método 0 

plan éll l.a 01:CJani zaL:.i ón, géttantice que Loclüs 

entienden y L i ent:!n OPL'rtu11 i ciad de participar en e l. 

mej0ra111ie11to de Ja ca.1..i<Jad. 

La organi zac i 011 dl;be 

C::úllltllliCdL-'iOll LJllt" .1yt1d._, d 

ll i s L o r i a s el e é :d l o . 

con La L- con 

duc11m~11 Lc1 r 

un plan 

d L Cu11d.i r 

ele 

l.as 

L.:J corceL:ciou i.rupl.ic;;i L:u11lc:iL· con un ::dsterua foLrnaJ 

LJUE: i.11...:l u'¡'a a LucJc,éi lo::; depcirlame11Los y e1npleaclos, parél 

qiH:: ,,, Laquic:11 Los pLub.l 8111a::; de i.11c111n~, l im.Lenlo. 



Para garantizar .la cont.i.nu.idad se debe ciar a .la 

calidad la prior idilcl número uno entre los aspect:os 

i.mportantes del negocio (Guajarclo, 1996, p.70). 

Para concluir, al leer las aportaciones de los 

pensadores de .liJ c,;1Jidad no r·esL"l miis que cleci1: que a 

]nnurnerables organizilc.ionPs !.es urge .incrementar su 

cal]dad para obtener compel.itividad. 

El cambio de parad.i c¡m;i q11"' necesitan las empresas 

clP .1 e11 foqu0 ca l. i cliJcl l.ot:i l a 

planeación, control y me:jorami e11t:o ele la op0ración del 

neqocio (Cantú, 2002, p. 62). 

Pat·a esta investi.gación sr" tomará como pélrl:e de una 

linea ele invesliqac]ón el Vill.orar enl i.e11cle el 

trabajador por. caliclé1cl, si. conoce o S"lbe dife1·enc.iar la 

calidad ele procesns il la c.=ilid,1d dP ser,.:i,:ins ''a la 

calidad en el Lrribajo, quien puc:de ident.ific:r11 111r•j··ir· .los 

procesos ele r<1l.ic!ad, si el pors011al de basn ,, nJ re1sn11al 

si.nclic:alizacio, si el tr:ab<1_i.=ido1· con mayor educélc.iAn o el 

rle mayor ecl.=id, la ealicL=id reqtde>rP d0 algunos r->lernentos 

J,1 calidad lri pri0ri.dad nurnern uno, cornpr<JmeL•'rSP con lé! 

calidad no sólo .1 os empleados, 

ridrnini st: radores o d.i n~ct.ores c¡e110r.a 1 os . 

sino también 

. ...... ------····\ 
" ., 1 

!,\ ¡ ·,\ \) 

··'·" .. J~. ---------· 

los 

; .1 



3.2 EL SERVICIO 

El servicio es el conjunto ele prestaciones que el 

cliente espera, además del o del servicio 

bás.i co, cur11u l;u11secue11c.i.a de.I. pL ec.i o, i. ma y 1211 y l a 

reputación del mismo. El servicio es algo que va n1ás allá 

ele la amab.ilidacl y ele la yentLleza (llorovitz, 1990, p.3). 

3.2.1 La naturaleza y sentido original del servicio 

Las palabras que giran en torno a la idea de 

servicio p1:ovienen de la palabra 1at.ina servus (siervo) 

cuyos antecedentes se remont¿¡n al primer milenio cintes ele 

Cristo ya que en la P.enínsula Itálica curno en mucl1a::; 

otras parles, la ley de J el g11er ra era drástica y 

categót-ica, e.l vencedor se convl;Ltía en el due11u del 

vencido, la vida de éste estaba en sus manos y pocJí.a 

matarlo si era su deseo. Hucllus vislumbtc11·u11 alg•.:i mej•)l" 

qut: n1atdr él todos los vc:ricid<.os, c:o11se1Vclt lcis para que 

trabéljari.111 par¿¡ c~J y [ú.llci el ejc:1._:.ilo. llel verbo se1.vare 

resuJt0 el. sustantivo servus (el cunservddo,el siervo) y 

el r;J.ui.al servi (Jos sierv0s); (;on eJ correr del tie111p0 

las ocup¿¡c i 011es de 

llumi1des. 

los serv i, e r d n l<;s trabajos mas 

En 1.us L.ieu1pus mocter11os, ¿¡bol ida y¿¡ La servidumbr·e o 

escl.c:tv i. Lud, la pe.Jabra ::;e1.-vici0 resulta apr·op.iada pc1rc1 

espeL: i a 1 a t.onc i i:Jn y de d i L: d e i ó n , ucl..Ltud 

ousec¡Lt.i.c)Sa '/ ulkdic;,nt.e, y l1dsl,1 uri a::;pecto de l1t1111i.ldad. 

P<:;r consic¡u1ente el servicj,-:, e::; u11 ptoce::;o int.erpe1sonal 

que irnplié:d respcL•_,, 110 Lanlo en e.I sentido afect.ivo sino 

en el senl.1d0 ol.;jetivu de respc.nd0r a las e:<pectati.vas 



del cliente o usuario 

Borrero, 1996, p.9). 

(Rodrí.guez E:strada y E'.scobar 

E:l econornist.'1 l\darn Smith d0fi.11í.a a .l0s servicios 

corno algo que no produce valor alguno, porque: no se 

concreta en un articulo rerrnanente y vendible, q•.1e 

permane?.ca una ve?. t:ermin<tdv el trahajo. Un servi~io 

clecí.a <pet~ece en 

Los economistas de las ¡:>r.imerris d,.0,cadas del J:'é1SrHl0 s.icJl.o 

definían el compon<:>nl:e ele s01·vicio cornr) alq0 1·esidtL1.1, 

esto es, como J._;¡ d.i.fer<=>nc.i.=i e11t re ](_,S s.:ilai-.i0s tnt:ales y 

1.os ,, 1 ;¡ 

c.li.fer·enciri la .l..l<1111c1hn11 1·ré1l.1,1j" i111pt'><.l11<··1.i''" 1r-sid11;1l !.ns 

economistas del trahajo def.i11.i.eron rlespu~s los salarios 

no desti.narlos a la J")roducci.ón corno b.ie11es .i.nrnat:er.i.<1.l.es. 

l\•H1 hoy, en un entorno más t.olerante, los s<=>r'Jicios 

suelen ci0fi11irse cr)m•.1 pi·nducl:os i ntangihJ es, i 11cl i candr) 

prnducción que en cierto sentido proceden de la 

(Shnw, JC)()l,p.8). 

l\ l defjnirse Cl s .í. los s01:v.i.c.ios se en t .i.encie l Cl 

la tendencia de las empresas ele 

planificación y los modelos 

industr.inl. Resulta más exartc' 

servicio como algo que cambia 

condición n la posición de 

servicios 

paciente, 

ml">clicos él fect: nn 

e] ,1sesora111i.en tn 

servicio a imitar 

estratégicos del sector 

y eficnz considerar el 

ele morlo fundamental la 

r¡u ien lo cnnsume; 

bienestar físico 

1egn1 afecta a 

los 

del 

lns 

responsabilidades 

hot:el<=>ra afectél 1.1 

poL"'ncinles 

cc,rnodidad 

de l.111 cliente, 

viajero, 

11 n C1 carie na 

r¡uii=>ra de un 

','¡ 



la persona que presta e.1 servicio ejerce una influencia 

super.i or sobre su cal i.dad que la que conseguj ria el 111as 

refinado sistema de control de calidad. 

Gor111.;in (1991, p.9) el.ice que el serv.icio se trata de 

una activ.idad per111ancnte que se desarrolla dí.a y noche, 

que nunca llega a term:i narse, s.iernpre e;d.gente y en la 

que hay que perseverar. 

E: 1 servic.iu c0111,J parle de la caJjdad, tiene sus 

com.i G11zus e11 l l)~l i'' L .i 111e r-os 

ochentas y cas.i siempr:e 

servicios ya en los a lbores 

dnus de la 

CÍlCLIJJSCLi.lü 

clt~cadd de 

a empresas 

los 

de 

de los noventas su enfoque y 

lo que: el 

clie11te percibe de aq11el lu que 1.ec.i!Je --sea µroduc.:Lo o 

serviciv-, Cllcll1clu que 

ldllcj.il.ile::; 

en la peLcepc.i.ü11 

.i11td11~¡.ibles " l 

CUc..1.I1dü t...:;.-:.l.:.iLt...: el l}Jt_:fil..J ...__;lJJ1Vt.:::J11~lllti.t.=Ill.c.) d~ '--lllt~ l.:.t 1,,.;d_l_i_d .... 1~J 

d Lu.J(, e:; Lu con ver L .ido e11 

acumulaci<'.,n ele e;-:¡~etiencic.i::; ScJListactorias repetidas, a 

1 o e u a l s.;;: u r .i en La t ,, 11 l ('::; p t u e,,, sus , L. d z 0 n pu L. 1 a e u ct l s"' 

cime11t.ado en ld 

acli Lud tc111Lo del ..:.:1 ienL.:; c.:0mu ._¡,"l. prc~veedor (Ginebra y 

Arana, l~:JO,p.152). 

3.2.2 Los principal.es pensadores de l.a calidad en el 

servicio 

Los planteamie;ntos sobre serv ic.i.o han contribuido a 

formular y ese 1 art~L:e r los los 



( 

investigadores y pensadores en el área de servicios han 

sesg aclu sus Lcabajos hacj a el Cc!lllpO de l el d.i reccj 611 de 

empresas de servicios y no tanto como un enfoque ele 1 

servicio para cu¿¡Jquier· géneru de empresas. 

A medida que la revolución de servicios cont:inúa 

creciendo a pasos agigantados, cada vez se aprende 1uás 

con relación a .lo que siynifica convertir· un servicio de 

cal.idc,d en un verdadero éxito y no sólo en un lema 

promoc.i.onal (Ginebra y JI.rana, 1990, p.4) 

E>:isten organizaciones que han comenzado a romper 

sus paradigmas y estas son 01yan.izaciones con equipos 

gerenciales que han sabjdo dominai: uno o 111ás aspectu:> 

claves deJ arte ele planear, desarro.llar· y entregar un 

servicio (AlbrechL, 1988, p.190). 

Karl Albrecht 

Define 

(agregados) 

el servicio como: 

proporcionados al 

".la suma de 

cliente sean 

tangibles o lntanyibl.es" (AlLnechL, 199;¿, p.40). 

El se 1·v .i e iu una djferenciación clave 

valores 

estos 

en Ull 

mercado, e~pcci.ct l111e11Le cuando lct elecci611 se hace enLn" 

productos que no se putC:cien cljsti110uir por ¡¡jnguna otr¿¡ 

djn10r1.sjó11 siy11lr'.iL~c,LiV.;t patd el ..._;uu::;umlc.ll-;r. "E.l servicio 

no ll 11 esL1rnulo CUlll[A:L i l. i Vü 1 es el es L í 111u 1 o 

compeLiL.ivo" (!dbrecl1t y Zemke, 1991, p.16) 

CcJr1:c;ick1d 'Jllte ¡,,,"; c.l.ie11l:cc:s esl.án prese11Les e11 Lüdas 

J¿¡s 1.c-::.lctci(Jnes que existen en Ulld organización y que 



todos necesitan ayuda para realizar sus tareas con el fin 

de satisfacer a los clientes. Los empleados que perciben 

que se les toma en consideración y que se sienten 

orgullosos de su empresa, desean ver fe U.ces a los 

clientes. (Albrecht, 1990, p.12). 

La gerencia de.l servicio e;; una filosofía que sur.;ie 

pr .i nci palmen te corno una l1er ramiell La pa 1:a lo;; negocio;; de 

servicio, la cual ofrece un marco de referencia para 

pensar acerca del mercado, el cliente y el producto en 

una forma diferente a las pcácticas convencionale::;, 

basadas en los 111.§todos y prect:ptos de la gerencia 

tr.adi.ci.onal. 

El cambio de pacadigmcJ hacia l.ct gerencia de servicio 

es e.l t::c¡11ivalenu~ c1 i11ve1Lir Id pi1:á11ti.de ele autor.id¿¡d 

(Figura 1) que Lradic.:ionalrnLnle i-.2pr:esenl.ci al 111ode.L0 de 

organización. 

I·' i lJ ll r J 

~------------------·-·--
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Ldt i1d111in.i s t.1:;il-~ i.ón ub.i Cil L:1 altc1 

dirección en lil c1·1spide y de ;i}lÍ. har::jél élhrijo .LrJnntifir~;i 

J.os niveles qerenci rilP.s menores l1asta lJ egar a la gente 

del plano operativo. 

Es t il f iqurr.i presenta, según l\lbrech t, ciertas 

clebi.liclades: 

• El hecho 

inferior 

de colocar a los empleados en 

impl.i ca evidentemente que el los 

J;¡ pi'I r.te 

son los 

participantes 111enos irnporta11Les, o los de menor 

influencia en .In rr>laci.ón client:e-p1:oveednr. 

•Otra falla conceptual de la pirámide tradicional de 

aut:oriclacl es r¡ue 0 1 el ient:e no aparece, est:a figura 

no ident:if.ic;:i ln reJAc.i.ón ele lA orqA11izAci6n con el 

e l i P. n t e , s .i n C' q u P. d a p 1· i C• r i el a el e s a J a s r e l él e i o n e s 

estab.lecidas intf"rnam<'>llte, h.:icir.i el rroclucto, 

proceso o Lecnoloqia. 

El Cl ienle 111 terno: Sus 

clientes; si a los empleados 

empleados 

no se les 

son sus pr irne ros 

vende la calidad 

del servicio que presta la organización y la importancia 

de sus r.iportes para brindarlo, no existe forma alguna de 

que puedan venderle Pl servicio al cliente. 



Para que un programa bésico de servicio tenga éxito 

en una organización, el primer paso fundamental será 

obtener el cornpro111.i.so ele la gente; este compromiso 

requiere que ellos: 

• Compr0ndiln el objetivo y la nr,~cesiclacl de loqrat~l.o 

• Crean en el programa y piensen que vale la pena 

• Crean que tienen posi.bi lidacl8s ele tener é:d.to 

• Sientan que será personalmente útil para ell0s 

En primer lugnr, rlehe rocler.· rlélr una idea clr~l C·biet:ivo 

del programa ele fonna sencil.la y clara. Debe tener un 

motivo apremii1nt:e para emprenderlo y una e;-:pJ icación 

clara para dicho moLivo. 

F.s nr.>cesario contar con un pl ,'1n del proqrarna y una 

filosofia general que puesta en práctica tenga un sentido 

para el personal en su totalidad. F.ste plan debe tener el 

firme respaldo ele los directivos de la empresa y la 

voluntad ele invertir en Jos recursos que sean necesarias 

para que fun~ione. 

El objetivo debe involucrar la posibilidad de que la 

misión de lograrlo sei-á recompensada ele alg11na manera en 

forma personal. 

También es necesario que exista un sentido de orgullo 

en la emrresa y algún significado en enfrentar el 

desafio. Tal vez sea más dificil venderle .la i.clP-él a Jos 

gerentes, por lo gPneral los supervisores '.11"1 pPrsonal 

operativo responden a los mismos estimulos que 

empleados, porque comparten con ellos muchas experiencias 



y opiniones, corno resultado de su orientación táctica 

hacia el trabajo en si. En cambio es muy coI11ún que a los 

gerentes les cueste comprender como participar 

ar.tivarnRnte en prn0r;inv1s inl·r.r¡r·;i]c.s dr.l 

Lo que norma lmen 1-_e sucede es que los qerentes 

sonrian y se sientan felices con la idea, tratando de dar 

la impresión de g11e t:ornwn pat:t:e del proyecto.!\ pi'lrt:ir 

de aJli, liarán roco o nada por promover el progra!lla; 

quizá de forma consciente no haqan nada por 

obstaculizarlo, pero no le dedicarán su energia, su 

en tus i as m<:) n i su e 1: o a t: i v i_ da el , e o 11 v i r 1: i é n el os e <=> n u na rn ~1 s a 

inerLe en medio de Ja organización, aJguna:o; 

on;¡an.i zaciones son Jos gerentes los que cogen el toro por 

los cuernc1s y llevan adelante el programa, pero la 

historia burocrática de los gerentes, los muestra como 

una masa inerte (l\lbrecht, 1990, p. 63). 

El servicio interno: La idea ele que toda la 

organ.ización debe servir a aquellos que prestan un 

ser.vicio, SI'?. ha cnnverl-_ ido en uno d0 los pt:i llC iri<'S m/1 s 

i.rnpor 1- an Le-~s í"ll 1 i'l 'Jí?S I i.r'->11 de s0rvicic,, .Lo c¡t1P .s p debe 

buscar en una gestión de servicio no es más que una 

sinergia interna total. 

La qest-ión de servicios es un modela qerpncial 

sumamente r>sperí fico que inrJ11ye de>terminacl-"ls 

sugerencias básic,1s que no se hallan dentro d 0 J modelo 

contemporáneo de administración. Implica mucho más que 

una mera idea de cómo ser. amable con el cliente, incluye:-

determinados elementos de gr.=in importancia snln.'? ,~r,¡r¡n 



estructurar el trabajo, cómo dir.i gir a las personas que 

tienen a su cargo y cómo comunicar.le a la gente los 

conceptos de calidad en un entorno de servicio. 

F. l el.e.lo del servicio: es una l1errami.ent.=i 

fundamenta 1 d0.l prrx:eso clr=> la c¡erenci.a ele serv i c i.o, su 

f.i.naJ..idad consiste 011 loqr;ir q1JC" la c¡Pnt.e 011c"11-oilda del 

servicio .1p1-e11d,1 ;1 

y ver e L negocio 

rn i r .=i r i1 .1 c>s 0:i ()S 'lo .1 

vist:a el<? 

clir>nte 

define corno 

.Los que 

e~:pe r i. rnen ta 

caclen.=i 

el pu11tr) el<:> 

conti11ua clr,; a e o n t: P.,._ . .i mi "'n t <:> s 

debe at·r;ives,"Jr 1111 el ir->nte 

e.!. servic.io" (l\lbrecht, 1.990, 

E1 triángulo de1 servicio 

p. :-33). 

Se 

Este modelo o estrateala ele servic.io, r:lir.i.ge la 

atención de .las p0rso11as 

verdilderas priori.déldes del 

ele la 

el Lente. 

emp.ri?sa ha•:i.a ] AS 

P..L 1. r l :)n·;¡•.1.! o clr=> 

servicio es una [orrna de el .i a g 1: arna .r la .interacción 

existente entre C'stos tres e.Lernentos básicos ( F'iqu ra 

2),que dr?hen funr~ir:•nar con:jtlnt.cimPnte para r11nnl-('ller un 

c-;r"rvir:io rlr• altn 11i'1el dn r·,1lidilrl, p1ftct-ic·;ime11t.r• t·.c>cl."JS 

.Las orgA11izac.:iorHo'~~ c11cntrin co11 1·ros filct.oros c.J.,1ves que 

aplicarlos al éxito son los tres vértices del t.riángu.l.o de 

servicio: 

• Una visión o estrategia para el producto 

servicio 

• Personal operativo orientado hacia el cliente 

• Sistemas 

cliente. 

basados 

---~------

en el trato amistoso con 

de.L 

el 

');':, 



Fic:Jura ;:¡ 

E J tri á 11 q u l '' d ,,, s P. 1- v le i o 

l\lbrecht, 1989, Cap.2, p . .L2l1. 

l\lbrecht(198'1) id en t .i f i có tres r::Aracteristicas 

importantes que diferencian a las organizAcj ones y éstas 

son: 

•Una estrati=>gja bien concebida: .las org-ci11izaci.0nes 

han descubjerto, invP.ntAndo o desarrollciclr:- unél 

idea unificé1clor-a sobr-e .lo que hacen, esto hace que 

la gente oriente su atención hacia las prioridades 

de los cUent_es. 

• Personal quP. tiene contacto 

través de algunos medios, los 

organizaciones han estimulado 

con el público, a 

directivos de esas 

y ayudado a Jos 

empleados a manl<>ner su 

necesiciAdes del cliente. 

=ite11ri.ó11 en 1 él s 

"1 



• Sistemas amnbies par-"! el e.tiente, eJ sisl:ema de 

prestacj ón de servi.cio en q11e se apoya el emplearlo 

está realmente cliseiiado para Ja conveniencia del 

cl.i.ent:e y no 1'rnjc0111ent~0 par;i la cow1eni0ncja d<:> la 

organización. 

El triángulo del servicio interno 

Al igual que se necesita que el triángulo del 

se r v .i e 1 ,_, a y u de i1 J a q e 11 1: e ,, f"" 11 s ¿1 r e 11 l a •.:a l i r .L=i el de l 

servicio externo, también se n1C>ce.siti1 un t·ri/ingulo de 

servicio int:erno(Figura 3)¡vira nyudarlos a entendei:-.se con 

la calidad interna 

F.i.rJur:a 3 

El triángulo de servicio interno 

A HH P d1 t , 1 9 8 9 , C;-i p . 2 , p . 1 2 3 

El triangulo de servicio interno sugiere que el 

empleado de la línea operativa necesita e.1 respaldo d>? 



( 

J¿¡s tres fuerrLes; l.a cultur,,, los 1.idenó!S y .In est:ructur.-1 

y .Los sistemas la organización. Si todos estos 

elementos se encuentran perfectamente alineados detrás 

del empleado, éste pondrá lo mejor de si para prestar el 

servicie>, ya sP.Fl A.1 el ir:-rltr-? P.Xt.en10 o a.l c.l.ient<" i.nterno 

(Albrer.ht, 1.990, p.124). 

El esquema muestra los tres elementos que s0n 

indispensables para lograr el servicio, 

liderazgo y la orqnnización. 

la cultura, el 

La cúspide del triángulo del servicio interno, tiene 

que ver con la cul.tura ele la orgnni.zación. Cultura par·a 

l i1 contrapilrt.e ele la estrar.egia ele 

s>:?rvicio pi1ra el el .i en t· 0 e:·: terno. el mensaje 

[unclarnental de servicio que debe existir, fin rle 

permitir a la gente élsumir el compromiso n>:?cesario para 

atender al cliente con cal idéld. 

La organJz¡¡ción .le ria lo rnisrno A los ernpJe<ir:los, que 

los sistemas de servicios le dan al cliente: apoyo. 

\:raba_i(' t'!l PqUipo \' c>fn,·•\Í\lir:f¡¡rj Ílll<,>i-!Jrl rf011t·rr·, rfe ]¿¡ 

orctani 7.aci.ón, el triánc¡uJo de servicio int>:?rrv) puede 

llegar a proyectar el mensaje para tocios los jefes de las 

unidades internas. 

Tocios los preceptos de qerencia de servicio giran en 

torno de una cultura de servicio, que implica un clima, 

un entorno o un contexto laboral, que da prioridad a la 



ca.1.i.dacl del servicio dentro de una org;rni::nc.i.ón y que 

impulsa a tocios sus miembros a .logra1: ese fin. 

Albrecht creó un proceso denominado <servicio de 

calidad total> (SCT), que consiste en un proceso de 

cambio en objeto de ayudélr a La 

organización a lograr un servicio de calidad. 

El SCT consiste en un conjunto de cinco fases 

interrelacionadas para 

calidad en el servicio. 

evaluar., definir y mejorar la 

Las cinco fases fundamentales del programa de calidad 

en el servicio son las siguientes: 

l. Auditoria de servicio: entender al cliente 

2. Desarrollo de estrategia de servicio 

3. Educar a la orqanización: predicar y enseiíar el 

evangelio del servicio 

t.-'ict.ic<is del 

personal que t:i-ata con el cJ.iente 

5. Continuidad: hacerlo permanentemente. 

l\udil«.,r.ia de sen-·i.rio. Cornl0nza con Ja evaluacié•n 

de l n i '!e 1 rt e t. u a .1 ci 0 1 s "' r. ,_, i ·-:: i ,---, ; l -1 rt u ri i 1: o r i a d 0 .e;"' r ·v i e i. 0 

es un muestreo rl" algunos a.<>pPctos se 1 ecc.i.011.::l~J()S ~ir~ 1 

contacto con el cliente, que se realiza para tener una 

idea élcerca de cómo funciona en general el ser·1icio y 

resalLir cuaJr¡uier él~';¡-1e('tc_, pr0hlern,ítir0 que pre!"J?nte. 

Desarrol.Lo de estrategia ele ser-vjcio: Una estrategia de 

servicio es una fórmula caract-=-rístici'l ¡;ara la 

presentación de un servicio; es inherente a una prem.i sa 

.1 " 



de benefici0 bien se.ler:c.ion,1d,1 que tiene val.or para el 

cliente y que estAblece una posición competitiva roal. 

Educar a J.a organ};;:ación. La fase de .la educación es una 

fase de comunicación y persuasi6n. Se tiene que vender el 

comprornic;o cr:>11 eJ s01.vicic,, se t·.ie11c que dt1r a lil gente 

.i.nfornvici on que nocP.s i. t· a pilra fl.ln':"'i< .. •11:ir la 

estrateg.iil en su t·raLia·jo y se t.iene c¡uo. proporcionar las 

destrezas c¡ue necesi.t·e11 pilra rr1'1ne_iai: b.ie11 sus empleos de 

servicio. 

F:n el modelo del servicio de cal.idacl, la fase de .La 

eclucació11 1· ie11e clos cnmporH"ni·r·s: <"'11/"r•··iam.ient·o iri1·r·'T1.'F:> r.lr:, 

Jas hal'i 1 idades f'éll".'1 l..ndos los 0mpJeac . ., y un¿¡ carnpai'i;:i 

i.ntensa de comrrn.icaci.ón. 

Ejecuc.ió11: Poner '-"11 111;irchi1 lé1s mr0>joras, co11si.ste en la 

realización de .las rn1?jo1-as f1.111dame11t0les, dur;inle esta 

fase se espera que J.o que empezó como una inic.ia1·i·1a d<?. 

arriba haci21 aba:io, se transforme en un ffi'JVimiento a 

nivel unidad de trab21jo que te11g21 energía y v.ida por sí 

solo. 

Conl:inrl.Ídad. E:J oh·jpt.i.vo fi1v'll de este pror:r:sn clP ca.li.c.l.:id 

en el servicio, es dejar de ser u11 programa para llegar a 

form21r parte ele 121 c11l.tura. 

Para Albrecht su lema básico es <si desea que las 

cosas funcionen afuera, en primer lugar debe conseguir 

que funcionen dentro de la empresa>. 

,¡ ¡ 



Jan Carlzon 

pres i el en t e e j e r: u t: i v o el P se: a 11 rl .i na vi a n A i r l.i ne s S y s te m 

( Sl\S) popularizó 

ver.rl<ld>, que tiene 

sei'i<l Lar. el fin<lJ 

matador y eJ toro. 

J ¡¡ 

su 

en 

~~e 

expresión e.c;paiioJ a <rnr:imr-.?ntc¡ ele la 

oriqen "?n la corrida el<? tr.ros, par-"J 

el cu.=iJ se en f re n t: ;¡ 11 s 0 l C> s , 

ha torn;iclr:i t?stri form21 de e:~pr<=.!sión 

para convertii:la en una parte muy litl"raJ y concreta de 

un concepto que j ncluye la producción, e] en·v·ío y la 

gestión de servicio. 

Si se torn;i 01 concr>pto de mornent:o de ln verclncl de 

modo literal y concreto, hay qui=> olvidars<? ele trabajos, 

tareas, estructuras pi:e>c:ecl i mi en tos y 

puede curn•~n;:nr ¿¡ ir.a.li:-'At un .i11vr::11t:1rin de Los 111,:,ment.·_·,s 

de L1 v0trl2icl qu0 0.:-:peti.rnrntan sus c·ii<?ntes y una vez 

conocidos cuá.J es son dichos momPntos de la verdad, pueden 

anali;:arse desde eJ punt·o ele vi st ri de la ca L.idad, para 

mejorar aquellos qu"' nec:esitPn me>_inrarse. 

El concepto es desafiante de algún modo, todo el 

empleado que presta un servicio es un gerente, c,:ida uno 

de eJ los l"Ont rola 011 1m momP11t:o el result·ado del momento 

de 1él VF'rclild; potr¡i.10 tiene el dominio de su propj é) 

co111po1 L;irn i 011 t u s 1 

brinda el servic:.io es apático, desélgradab.Le, poco 

amistoso, t:r.ío, distante y poco colabot:ador sus rnoment0s 

de la verdad s0rán un fracaso y el cliente tendrá una 

visión rn11y dr=>saqr.adrihle de la oi:qanización. En ci'lmbio, si 

es vivaz, agradable, cálido, amistOS'), crinperat i\'O y se 



ocupa de resolver el problema del cliente, sus momentos 

de la verdad serán un éxito y la visión del cliente sobre 

la empresa será muy afortunada (ib.lclern, 1990, p.27). 

Ca rlzon (1990) definió "el momento de la verdad" 

como cualquler situación 

contacto con cualquier 

en la que el 

aspecto de 

cliente se pone 

la organización 

obtiene una .impresión sobre .la calidad de su servicio". 

J. W. Marriott 

Di.rect·ivo de Marr.ir)\·.t 

en 

y 

decirles a sus gerentes <cuiden a sus empleados y ellos 

cu.i.darán a los clientes> según su opinión, la funr::ión de 

Jos 

el(' 

ejecut· i.vos 

dar ªf'('Yº' 

no sé1lo es La de 

y co11s.i rle rél r 

di r i qi r, 

'-1'· '"' hé1 '>' i.11finirl;i'.I ele 

oportunidades para que los gerentes de nivel medio ayuden 

a su personal a desempeñar tar"'ns de servir::io r:··,n rrE1yc·r 

efect.iv.idarl (ib.í.dern, 1qoo,p.?O). 

l\hor.r1 el logro y el mé1ntenirniento r:le un nivel ele 

servicio superior que le ofrezca a su empresa una ventaja 

compet:itiva, se inicia con la comprensión y el rnanPjo del 

contacto crin <?1 cliente y prira el cLient:<:> .c;u SPt:Vi.cio 

solarnent<:> e.;.:ic;t:<:> en los mornentn.c; rl 0 ];o¡ verclad; y p;Ha que 

]C'S 111n111P11tnc; de' J,c¡ '.'r>rd,c¡rl rns11lt011 IJIJ A:-:itr, ·111n lr,r]r,3 

ellos adr¡11if'1,'!11 \lllil imaCJí'll d0 sr0 rvic:io r.IP c.-iJirJ;vJ, es 

necesario q11<e> much0s ni.veles rl0 ln ''rga11izncir)11 funcionen 

correct:rime.nt•.é' y nn sn.lo aquel e11 q11e. s<> ent.r.1 en r·c,nt::acto 

con el rli.ente, un 

existir una cadena 

clel empleado. 

empleado no puerle 

de cal id ad que se 

hacer] o solo, 

extienda más 

debe 

allá 



Toclofl rlebe11 lrilbrtj.'.lt: j1111l'.os como s.L f1ir~r1:1n mlembros 

de una orquesta. La orquesta es .1 a com¡>aiiia; el 

p 1- e s J el e 11 t e , s u d 1 r"' e 1: o r y e J. p 1 a n el e 1 a e m p res i1 0 s .L a 

partitura. l\ctunlrnont:e ln mriyorín d".? las empresas da la 

impresión ele una banda indisc.iplinacta de rock and roll, 

las cosas pueden ir bien o no en el nivel de los 

empleados ore1:;itivos, pero a meclicla que se avanza en los 

niveles ele la organi:c;ición, el. desorden y J.a confusión se 

ponen de manifiesl n, las disputas t: e ¡_- r i 1-_ o r i a .1 A s St")f) 

agresivas, Jos confJ.ictos ele limites logran desgastar J.;i 

enerqia gerencial, las 1:eglas prevalecen sobre la razón, 

y los procec!.imient0s internos .intocables t.ienen más valor 

que los enfoques creativos. 

La idea del servicio interno es que tocias las 

personas, tocias las estructuras y tocios los recu1·sos de 

la orgnnización rleben aline¿¡rse det:rfis ele ]os moment0s de 

la verdad para cr:oar el mejor impacto pos.ib.l"' sobre la 

percepción de caJ.iclacl cleJ servicio que pueda tener el 

cliente. 

El servicio interno en las orc:ian izaciones. Cuando se 

anal.iza el ser\' i e i o interno y Ja perspect i >:;i ele la 

sinergin o su ausencia, observamos qui'! muchas 

orqa11.izacio11es res\llt;in ser s11s por_,rPs Pnernir:¡ns. 

Las procedimientos y lineas de 

responsabilidad departamentales, con frecuencia tienen el 

efecto de conspirar para evitar que los diversos c:irupos 

trciba:jen en equipo. Con clemas.iacla frecuencia, las 

extravagancias estructurales, los sistf'>rnas i rr;ic_i011;o¡Jes, 

,--¡--. 

·1:1 
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los planes sin sentido, las rornpetencias internas, las 

disputas por los l.irnites y la fricción entre los 

cleparta111entos, junLo con la cornpet.it.iviclad, son los 

enern.igos cie.l servic.io, en lugñr de ser sus elPmPntos de 

respaldo. 

Pr.oblemas de competencia .i.n terna. Una de las 

.influenc.i.:is miÍs p0n1iciosas •¡•1e puro>dr~ dars<:> s0bre la 

caUdad el<? un servi.cio y cir.~ l!r-)cho un s.ic¡nn d 0 direcci.ó11 

dP.fir:i.enLc y mal.'1 rl.isposic.i.ó11 c!r.~ Jos recu1-sos, 1 '" 
inl:errupción rle <q1H?rrris int:r->r.11.=is>. Muchos c:ini-r?nt-.Ps de 

trabajan con una aqendri bu1·oc1:iÍt ica oculta. Por lo 

genera 1, tienen cleterminaclas prioridcides 0 ncuhiort.=is rle 

su propio interés que poco tien0n que ver el 

servicio. 

Algunas ele las prioridades ele la agenda burocrática 

oculta son: 

• Aumentar la canl:idad de empleados que estén bajo su 

control 

• Incrementar sus asignaciones presupuestarias 

• Situarse tan próximos al clirecl:or como puedan 

• Incrome11t·a1- al máximo su influencia sobre los 

procesc's básicos <le decisión 

• Obtener una libert-acl de acción máxima. 

Las luchas que se ¡.1rocltJC'r?11 rlo11tro de la r:JJ:ganización 

por lo g 0 ner<'ll surgen ele pocas causas, pero todas n.J l-3s 

se refieren a 1 a di tPcción del rn,ís al tn 

1 
1 

.,,,_ ,~,-
1 !t \ 
'', 

-

el 

'·'jí \ .; I'\ 

·--~-~ 
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prob.l.P.?rné1 res.i.de 1ma e::;tn1ctu1:a organizativa que 110 

funciona y que arroja a las perso11éls hacia objetivos CJU<:" 

van cont1:a su voluntad. Otro motivo común p"lra las 

batal.lris i.nLernas es Ja f,,-¡lt.-i rl<"> 11n11 rlir:r->r:r•jf)n r;].=tril dr-> 

J i1 ernpr0sil, 

funciones y 

competencias 

resu.L tado de 

Lo '-fllP co11f"t1nrl0 ;1 Jns 'J'-'rr->n!·,,[·i ~,;r,hre J;;is 

los élport:es ele sus cli=>pi1rt-;i111ent-:-:s. Las 

internas también pueden surqi r CC'mo 

un entorno competitivo creado por el 

director, que prefiere que sus gen~ntes se p!'>leen <=>1-it"re 

si ele modo que 110 S"' v11e 1va11 Pll :s11 con t. 1:a. 

la CFIUSA 1 las Cualq11iera 

internas pueden 

organización. 

que 

ser tremendamente destructivas para una 

Los siete pecados cli?l servicio intArno: 

• El agu:iero negro. Todo entra, pero 

solicitudes de .información, de consejo, 

narlil sale. Lcis 

1.os pedido~; rle 

asi!:'L0ncJ¿1 

pr(:iCf-'S0S 

func.i 011a11 mediante 

dP.o:.;ci Í ( !(1~l. 

sus prr:>piilS 

automotivadas y prácticamente ignora las 

espec:i.ales prove1lientes de cualquier 

dep<ittilmenl.o, saJ·Ju las que provienen dP 

r..10 

pr i 0r id,1des 

so 1 ic i. ludes 

personil o 

tllli'l gerencia 

de 11ivp] s11p0ric,1· n de alq11iP11 r¡11e pu0da pr<=!sir)n;1rln.s. 

• El rebote. Parece1:í.a que para el departamento es casi 

un deporte recha?ri1· so.1.icit:udes de ser11iri.0 p0r 

motivos ele prncedimi.e>ntos <Mo lLenr) el renq]i)ll 2:1 cle>l 

servirio ele solicLt11d> <Le devolvernos su solicitud 

porgue no proporcionó la cifra correcta referente al 



pr.esupuesto> en Juqar ele Llnrnar él.l clepartélrnento que es 

su cl.iente pa ril obtener la información fri.1.t:ante, 

rechazan la soJ icj t:ucl, cr<=!yenclo tener toda J..:i r-azón, y 

Ja arrojan a la crira del departamento que la requirió. 

• El decrrl"o. !\ a.lqunos L<:.>s encan t:a 

manifesti1r qué harán o que no harán en el futuro, <a 

partir de hoy este departamento no procesará 

solicitudes de prt?supuesto a no ser que se encuentren 

acompafiadas, por una just i fj cación por escrito, 

firmada por e.1. gerente del área>. En si el mensaje es 

tómelo o déjelo. 

• Los vigilantes. l\.lgunos d<=;partamentos tienen •111 ti¡:--o 

de responsabilirlild que los coloca en unél ¡:>osición dr> 

vigilancia los demás. F.n el ichos cas0s, 

posible que src cle:jen l .l evil r por sus f•rnr·i r_,nes de 

supervisores. Diría que sienten un pli-1cer. '.3árlir:o i1.l. 

hal.lar error0s o •;ioL-1cioncs cl0 rey.las en personas 

pertP.necient:es a oLros dep.1r:tam0nt:os. Por 10 general 

los departamentos de auditoria interna, los 

deparlament:c-'s 1eq,1.les y 1 as Ftr.eas control de 

gestión suelen s<=!t- los que demuestran estl'? tjpo de 

distorsión que deben clesempe!lar y una 

menta1idacl adversil. 

• El negativismo. Algunos departamentos tienen Ja 

tendenria rle 1:esponder con un <sí> mientras que otros 

por e.l c.-::i!ltrArio, co11tesLA11 por lo ge!lPra.l <!lo>. Un 

depa rti1mento que contesta que <no> es 1m área ¿¡ la que 

aparentemente le place A 

1' 



.Las perso1v1s l.rrihrijan ·'l i .1i1 .1 i=;s 

contestar negat.ivarnent:e qun <ifir111.=it:iva111ent:<:>. En lugar 

de demostrar una acti t.ucl permis.ivr:i, adoptan ]Fl 

posición de cloc ir con frer.uenc.i.a <no, no s"' puede> 

Casi s_iernrre .le están P>:p.I ic·Anrin il s11s rli.ent:"'s p0rgue 

no se puede liar.<?!'. clet:.Prmin<1rla cosa, P.11 l11g;¡r d"' hus•;;:ir 

la forma de satisfacer sus leg.í.t:.i.mas necesi.dacles. 

• La fábrica de pape]. l\ estos clepartament0s J.es fascina 

llenarlos ele f'élfleles cñdFI vez qt1e sol .i citan alg0. 

Cuentan por lo general con formularios y so.l i.r;.i.tucles 

especiales par.él ':acla cosa CJU"' se 10 pueda oc11rrir. ·r·a 

hace tiempo q11e h;.1n olv.i.d<1do qur'.~ si911ifi<~él eo11ve1:sil1: 

sobre un problema por t·"'LF>fnnn y actuar de inmediato. 

l\hnr<1 1 

por Lripl ic,-idn c·•·n q1.1i11c0 

contestar:Ie sí. o no. 

• Las competenc.i.as internas. Las competencias internas 

se alimentan rle las preocupaciones envidjosas respecto 

del área de respnnsabilidad as.i c¡nñd.=i a c.=ida 1111n, .=i la 

e~:c 1 us i ón rle l senLido com(1 n y de a<: 1· i. t uclr-s 

co11ciliat·0rias en nombre ele .la obt:enci6n de res11ltaclos 

(i.b.ídem, 1990, p.90). 

No es 

actiLudes 

nada ex t. rafio que los 

11eg<1tiuas, creando 

departi'lment:os proyecten 

é!SÍ barr·eri1s para el 

servici0. En rn1.1rl1as orqan i zaci ones, los rlepa i:tarnen tos se 

han convertido en <compartimientos> donde cada uno hace 

lo suyo, pasa por encima ele los otros y se siente 

superior a .los demás. 



Esto suele suceder sobre tocio cuando no e:d. ste un 

sentido claro de cuál es la misión de la compaília y 

cuando no hay un compromiso preciso con el servicio ele 

calidad. Sin un mensaje fuert0 y t'ir1ico prO'lPnient:<> de la 

dirección c¡0neri1l clr.:~ l;:i orc1a11izar:i011, los cl!O'part:amentos 

internos por lo g0net:al caen en est:e tipo ele act·itucles de 

soberbia y oposición entre si. 

El hecho de retar lleq~1 a sl'r más irnpc•rt:rint:<? que 

brindar un servicio. C:t1lpar a los r!Pmás es más .importante 

que resolver los problemas. 

Bajo estos arqurnent:os de lo q11e es el ser,Ji•-::i•:>, se 

tendrá i.111JPSt iqar, si ~>:is ten 

divisiones terr.i to1.iales, si los trabajadc•res de Ja 

mismri, se co11s.idP1·,111 cli<'>11t·e~1 i11ter11os, si s~ si 0r1tPr1 

b.i en ev;i.l undos pnt· la ernpresFJ FJ ravi?~ dP st1s j0fes, si 

e~:i.st:en confl.Lclos 1· P r r i t· n t i .ci ] n '- jr,ratr¡uias. Si 

conside1:¿111 q11e La empresa es p;irte fundamental en su vicia 

o sólo L'l ven como 1111 meclio ele s11bsistencia. 

3.3. La calidad y el servicio 

Japón descubr<? La importancia ele investignr las 

necesid<ldes del cli<"nte y reaccioni1r ante ellas, fue lo 

que se llamó <el enfoque al cliente>. 

La cnlicl0d r>s im juir..io de v0.10.r relativo que un 

client·<? d,3 a un producto 0 a un servicio, con base en la 

capacidad de éste para satisfacer sus necesidades. 



J,a cal.i.dad es lé1 sat.Lsfi:icc.ió11 dr-? J.as exper;t.ilt:i.vas de 

los clientes (Gua:jardo, 1998, p.30) 

La calidad ab<nc.=i t:ocl.=is las 

cuenta un producto o 1rn servicio 

cual iclades con Las que 

para ser rle utilidad a 

quién se sirve de é.l Esto es, un producto o servicio es 

de cal.i.dar:l cuando sus caracter.í.sticas, tangibles e 

intangibles, sat..isfélr:en las nec<:>.sidades de sus usuarios 

(Can t. ú, 2 O O 2, p. 5) . 

Los c.Uentes consl:.ituyen el primer objetivo de este 

factor, identificar internamente a nuestros clientes debe 

U TI il pa 1·¿1 un buen sr~rvicin 

(Scot·.t·., 1 Q(l(l, r. l"i). 

Car1zon cfr. (Me Cann,1998,p.'13) el.ice que un "momento 

de la verdad" es c;ida momento que experimenta el cliente 

rlescle q11e d0r'.idl'." qtlí' t:.iP!l'~ J1'-'CP[;id;1rl d 0 Sil ''"'l'.Jir·ic;. 

l\ l! 11 

puramente de 

resp.=i 1 dan que 

prPst-ar co11 

que S0 puede11 clr:>Li.nir como 

servicios, e:~isten sistemas op<=!rativos que 

e] empleado é!l ciar 1111 servicJo lo pueda 

calirlnc.l, 

cuenta que c.!Ptrás ele cada set-vicio existe un sistema 

tecnológico que lo respa.1.cl.=i. 

Las empresas c¡ut? ti e nen reputación de contar con 

clientes satisfPch•_is, 110 sólo fijan est-.ándarc:-s rnuy alt·os 

para 

valor 

los 

al 

parámetros operativos del 

cliente, sino que también 

medir en tan lo 

negocio qui'! crean 

cuentrin r.011 rn~toclos 

r:ump 1 i 0ndn 

r .. ,-, 



expectativas riel consumidor. Los métodos ele investigación 

del grado de sélt:isfacción ele los client:es deben tener 

tres objetivos: 

compai'i í.a y sus 

satisfacción de 

;iyudrir a cl.élrj ficar la relación entre la 

cl..i entes j nternos y e:·:ternos, <?valuar la 

los mismos y 0nt:r->ncler Jas fnrrn0s en q 1Je 

los empleados 

(ibidern, 200.?., 

in fluyen 

p. l 57) . 

en la s a t i. s fa e e i ó n del cliP.nte 

La calidad en el servicio se hil convert idc' en una 

e:~presión que esta en boc¡¡ de l:od0s Jos c.í rculos ele 

dirigentes, as.í. corno en eJ objetjvn 0st.r.r1t6q.icr. de: muchas 

empresas. !.él Cé!lid;icl 011 01 sPrvicin <"S difí,·i 1 d-::, lograr. 

Es dificil porque el s0r\r ici o es cornr. L<?jo y 

mul t idimensional. Vender un servjcio no sólo si9nificC1 

vender el compromiso ele hacer: algo: 

vender la (onnél en ciue se hé!ce. 

también significa 

F: .L 

gestión: la estratégica y lé! operativa: 

• La operativa se refiere a que un ser~vicio bien 

di sefiriclo signi fic,1 <Hacer el trabajo adecuado>, el 

diseiio del servicio tiene que ver con el servicio 

básico o facturable Jo ciue el cliente recibe. 

• La estratégica se 

realizado significa 

refiere a un s<?rvicio bien 

<llacPr adecuadam'?nte el trabajo> 

es el. cómn se 

fact·uré!ble d"'l 

o e[ÍCé!C'iil 

está l i.bre de 

p. XVI). 

rPa.l izó el L1:,1ha~¡0, i=>s f"l 

s0rvicin, I;~ fiahi.l idarJ '> 

aspi=>ct0 nr:i 

la t.=tpi.rJe7 

s n r "i e i (), h ;¡ s t. Cl q l1 e 

problemas (llorovit:z 

pu n t· ,._, 0 L s "' r ·.¡ i. e i ·-:> 

y Panak, 1<:193, 

', 1 



Se produce un buen ser.vicio cuando se tienen 

empleados que están comprometidos con la calidad en su 

propio trabajo y están dispuestos a hacer lo que sea para 

entregar ese mismo nivel ele calidad a los clientes. 

Esto lo hacen hien porgue les .importan los clientes 

como personas incli vi duales o porque les .importa la 

compañia y lo que otros piensen de ella 

(i.bidem, 1993,p.3). 

La calidad en el servicio requiere de un 

conoci 11ii en to prc1funuo ele la naturaleza ele la pL·oducci ón 

de set '! i c i u s. 

Un servicio es una acti viciad o conjunto ele 

actividades de naturaleza casi siempre irtlangib.Le que se 

realiza l!lediante ld interaccion entre el cliente y eJ 

emp.leadu, con el objeto de satisfacer un deseo o 

necesidad. 

Dada la natu1aleza i11La11gible ele lus se1·vicios, el 

c.liettl.t= 1-.: .. s ·juzgad t.rdvés de lo que per·ci.be y cómo lo 

lcJ mezcla de ambas percepciones forma e11 su 

me11 tr.:: LHld que; Lt:ndrá efecto en juicios 

La cCi l i.udd de l111 servicio ,=s difícil de mo:d.i. r, no se 

puede alrnace11ac, es complicada de i.nspeccionar, no se 

puede anticipat u11 1esulLad0 1 110 L.i.ene v.ida, ;;u duración 

es muy ,;orla, se ufrfél;e IJ¿¡jo de11kt11<ld, cleptcnde 111uch0 de 

las pe1s0nas y su i11l:l:!Cdccló11, 

T~ , 

' 

Ludu est0 ltctce que la 

1 ., 
.) ·-



calidad de en un servicio sea juzgada por el cliente en 

el instante que la está recibiendo. {Cantú, 2002, p.153). 

Crear valor para el cl:iente es indispensable para 

retenerlo, el valor de un producto se va creando a través 

de un conjunto de procesos eslabonados que se conoce como 

cadena ele valor. Un producto 0s de valor µa1·a un cliente 

s·i sali::;tact: s11s neccsidé!d12s y 0,;.:¡,,::,,:t c1t: ivas. 

En La iclenL.Lticacion y segm.:::11Lación de los clientes 

es necesari0 distingu.ir entre los .ir1ten1os y e;.:ternos o 

consuwidores, Ja satisfacción d•:: estos 1:dtimos está en 

fur1ciém del cum¡..;l i11i.i.enl.u las ue .los 

primeros. 

La satisfacción del cliente se logra cuando el valor 

percibido es mayor que el valor e:spei:·ado. Para definir 

las estrategias de valor, las orgar1izaciones necesitar1 

defi11i1 su 111.ision, ::;u vision y Los val.ores cürpoi:-ettivos. 

Las estrategias se convierten en valor por medio del 

y .lct defi1iición de objetivos y 

los procesos de J.a c·adena de 

despliegue 

metas 

valor. 

p"' ra 

de polí.tLcas 

cae.la Ullü Utc! 

acu1=rdo L'(Jll el pensc1dut Ue 

Alb1echL "La gesLió11 de servicios es 

co11te111pot·áneo l\dt.l 

un concepto global 

ele 

lo 

organización, 

percibirá el 

que tJenera calidad 

cliente: ésta es 

básica para el é:·:i to ele 1rn negocio" 

del servicio, según 

la fuerza impulsora 



3.3.1 Medición de la calidad en el servicio 

En 1 a actualidad e:·:isten dos enfoques para medir la 

calidad en el servicio: el cualitativo y el cuantitativo. 

El enfoque cualitativo tiene su base en la 

generación de <incidentes criticas> seg~n lo ha propuesto 

el aut0r Hayes. 

enfoque se basa en la experiencia de los Este 

<jueces> que agruparán .los incidentes criticas en 

<partidas de satisfacción> y posteriormente en 

<dirne11s.ionEes de Cdliclétd:C- bt1sca11do una coincic!enci.a en ]a::; 

étgu1~''""ciu111.:'S de¿¡] me110::; e] 80'0. 

La .l.imiLanLe principal estriba en encontrar tres 

pers<:.r1as que clo111ir1en el tema y el 

como <jueces> y a pesar de ell0 1 

con J. l e'Ja ,; i e 1 to sesgo cleb.i do d .1 a 

de ellos. 

métodl) para que actúen 

el enfoque cualitativo 

percepción de cada uno 

!·lbs llScHlü lici ,;Jdu el mót.udu L'Uctntitativo, rn.ismo que 

autores Va la r.i.e A. Zeithaml, A. ¡- u e p t e;:; '-' 11 t ad o 

l:'dl',IS<ll .'llitdli }' l.eu11drd L. Be1ry en el S12111i11éiri.u 

r11t ,~r11,h· i 011d 1 

en F 1 él 11 e i ,¡ en l 9tHJ 

l nve.s t. i tJciC: i cJ11e~.> de 

y e11 el S:impu~io 

Mét1k<~ti110 realizado 

sobre Calidad en Jos 

S t::= c1 ll 1 u :o ' "-' l e l.J i: c1 u,, 0 11 l~ d 1 l s t. c1 d , ~-~ u e e .i a e n '" 1 Ill j s m o a r\ o , 

dur1de:: l1icictull l'~tll:l1lc: lci co11lici1Ji]idc1d y L1 val.Ju'-'¿ de 

este .LnsLrumentu, pétra 112alizdL 111ediciont:!s ele calidad en 

el st::tvicio. 

El 

a d""c.Lr de 1 os 

L i.t::rie una 

d11tores 

val iclez inter11acionétl pues 

tocias las j nvest:igétc.i.unes 

'J·l 



empiricas que han realizado universidades de todo el 

mundo, han llegado a los siguientes resultados: 

El criterio más imporlante parc1 los clientes es el ele 

Fiabi.lidad con 1111 poccentaje cercano a 32 

Capacidad de respuesta con un porcentaje cercano a 22 

Seg u 1· i dad con un porcentaje ce l·ca 110 a l 9 

Ern¡;at:ta cün un porce11taje cercci110 a 16 

Elementos tangibles con un porcentaje cercano a 11'1. 

Los autores clesarrollaro11 una investiyaci.ón sobre 

este lllOdelc) cc·,11~:epLua.l de cal iclad del servicjo y u11a 

metodo.J,_),Jía µaca I11•.;,cii1. las percepciones del cl.iE:nte sobre 

la 1.:ali.dad del seivjcio, a esle rnocle.Lo 0 instrumento le 

dencJJni 11a i:cm SF.l\VQllAJ.. 

3.3.2 SERVQUAL 

La invesLjg<lció11 pc1ta obt:.e11•2r este instrumento se 

centr¿i e11 el pc1pt:l que d0selllpena el lidt~r:a~~c¡o directi.vo, 

arnl> i yuo c:n .1 os nl ve 1 es 

el i r e e t i ·/ r . ;:; '! l l I ¡ Ltc.il.dj·...: 1 c11 cquipu se afecta 

"Lci clave L:tdic:d en un yenuiJl(J l idera¿go de secviclo 

en todus }()S líÍ'!eo:les de la otgdnizc1ci.ón, que sea capaz de 

t:ras11¡j.ti.r la Jireccio11 y la .i11'.-ór,i.t·ac.ión necesarias ¡Jata 



mantener y potenc.i ar el compromiso entre los servidores" 

(7.eit.ham.I et aJ., IC\CJO, J'.IJ). 

E: 1 0 ri c;_t en el 0 1 ;1 m 'l 1 ;¡ r: ,'J 1 i dél el c2 n e J se r •/ i r; i ,... t: a rJ i e a 

en .la ausenci.i'I, <Pn Jil 111;iyor.i.;1 dr-' J,1s e1r1rres;Js-·, de •H1 

fue 1: t:e l iclera ZCJC' de Sf? t V .i.c:Jr.1, .las r.ig.Ldas normas 

] os P.mp.learlos clr? !'rime 1-.:i Jj IH~a. Las cl.ir•"cr1~ices 

emanan desde los 11.ivelc->s supei-.i ores sust:ituyP11 a 

,. 
:t 

que 

la 

re1ación < r::arél ,'J cilra> co11 el pr~rsonaJ y clj smi.11uyr~n más 

que fomentan, ~'l cLi/1logo co11 los ':'mpl.ead·--._"'· Lél rn"'t:a ele 

obt·ener h"ne[ici.ns 1· i <"JH' f'l i •or i dild sohroc> la de 

provee1~ u11 servicio qui'> sen t;i11 bu!"no, que la gente este 

dispuesta a pagar c.ierta di.fr:>P:>nc.i.r.i para obtenerlo. 

La c<iJ.iclacl f'>n ""J s0rv.ici0 es iguil.lin o sobre¡-:iasar 

las e>:pectat:ivns que el client.e tiene al 

servicio. Los facl.ot·0s que .influyen en las e;.:pect~ati.vas 

son en pr.im<?r luqi11-, lo que los usuarios 0scuchan de lns 

otros usu¡¡i·ios (la clenomi.11ada cornt111icacjón boc:a--a--oído), 

Sf'qundo Juqar ] i'IS n.-;ces idad0 s de los 

clientes, an tercer lugar .las experiencias que han tenido 

con el uso un servicio y en cuarto lugar la 

comunicación (7.e.itlrnml et i1l., 1C190, p.21). 

la denom.i.11acli1 comunicaci.ón boca-a--oido,constituye 

uno de los factores potencia !.es en la ciet:ei~rninaci.ón 

de las expect.nt:ivas; l ;¡ s recomendaciones de los 

arn i.gos, o VPcinos i.nf.luye ele alguna maner=i en Ja 

decisión. 



• Las necesidades per·sonaJes ele los clientes pueden, 

hasta cierto punto, condicionar las expectativas del 

servicio que esperan. 

• La ext:enslón r!"" las P.:·:p0ri.r.>11cias ·~ue hé! t0ni.rl0 con 

el uso cie 1111 snrv.ic.ic) tamhi0n influye r~n la decisión 

de seguir o no utilizando ese servicio. 

• La comunicación e:-:ter:na de los proveedores del 

servic.io juP.qa un pripel c.li1vr:'! <?n ta co11fro11trición dr-> 

las expectati11éls de un cliente, la variedad ele 

mensajes diriq.i.clos a .los cLientPs a través de los 

diferentes medios. 

Un¿¡ vez comp1:e11dido el s.ign.i.ficado ele las partes que 

conforman L1 cal.idad en el s0rv.ici.o, es mur·:ho ni;1s fácil 

clefini rl.=i, L C.JS 

requerimientos fisicns del client12 1 as i c0rn1:) el".:! las 

pres t él e i 011 1~ s q u"' 0 s ,.., e 1 · il a n t es , r.l 11 1: él 1 it· e y r.I e é' r u b ~.; el 12 1 in 

servicio'' cl0 l.'1 r::nmpt:il de un prc'lur:t:o. 

DirnPnsio110s d,,, J¿1 caJ.idarJ dr~.L se1:vicio: Lr.le11tifica 

diez crif"crins qenerillc>s o di111011siones Las cuAlr-?s s0n: 

profesiona.Liclad, cortl'.'SÍa, ci:r:-dibi l idari, seguridad, 

accesibilidad, comunicación y comprensión cle.L cliente. 

(Tabla 1) 



Tubla 1 

Las diez dimensiones de la calidad del servicio 

Crilerios y definiciones 

Elementos tangibles 

Eje111pl11s de preguntas específicas hechas por lus 

clientes 

Apariencia Llc las instalm:ioncs líl ¿Son atractivas las instalaciones? 
fisicas, equipos, personal y materiales líl ¿El personal estú vestido correeta111cntc? 
~ ~~!!1.!~1kai:_!ó11 ·- .-----------.!!!__¿!.as !!'::!:.!"~!l!!e11ta~~~n....!!!ºd~·m1s'! _______ -i 

Fia hili<l:id 

l labilidad para ejecutar el servicio 
prometido dc fürma liable y 
cuidadosa 

C11p11cill11d de Hespuestn 

Disposición de ayudar a los di<.:ntes y 
pru\ ccrlos d..: un scrvicio rüpido 

P rnfesiona lid a <I 

l'us..:siún d..: las destrezas r..:q11..:ridas y 
cunol·i111ie11tu d..: la ejcc:uc:ió11 dcl 
scn·ic:i,1 

Cortesía 

Atcnc:ilin. c:unsideración, rcspctn y 
a111abilidad del pcrsonal de conlilc:tu 

líl Cuando cl ..:m:argado le dice qu..: lc llanrnrü ..:11 15 
111i11utos ¿l.u hace? 
líl La c:uenta que mc prcsenwn cstú excnta dc 
errores 

00 Cuando hay 1111 proble111a i.:on el servido ¿,La 
c111¡iresa Ju r..:,,11..:I vc r:1pida111..:111<.:'! 
00 1.a pcrso11a qu..: me ati..:mlc ¿,l:stú siempre 
dispucslu a rcspu11der a mis prcguntas'? 
líl l.us ..:argos por d..: vol ui.:iones ¡,Son rúpidamclllc 
acr..:ditados a 111i cucnta'! 

oo l'.I sujeto .-.J'usec las habilidades para procesar 
111is lr;111,,ac:cio11..:s sin ..:rrorcs'? 
oo Cuando 11;11110 a la emprcsa ¡,l..a persono que 
i.:u11tcsta ti..:nc la capacidad d..: respomkr a 111is 

_preguntas'! ·----·-·---·--------------·----l 

00 El sujeto ¡,Se compurta amablemente'! 
00 ! .os tclefo11istas dc la cmprcsa ¿Son Ju 

.. ___ _ _ _ _ __ _ ______ ____ ___ _ --· ____ -~}i.:ic11_t_e11~!!!~ '.!!;\r~dab~~'.!.! ~~!ltcs~'.~------
Credibilidad 

Veracidad. c:reencia, honestidad cn el 00 l.a elllpresa ¿,Tiene una bucna rcputac:ión'! 
'erv1c:10 que se pro\·ec fil l.a tasa de interés o las cuotas que cobra ¿Son 
_________________________ .. ____ -~~~~!·':'i'!'!~'!<:~•!! ~::.r'.i~i~~!.!':'ll~':'~!.'.'.!!L __________ _ 
Seguridad 

dudas 

oo J .,.t") '•'-'!!lllll d.: q11.: ;.l .. 1 i11i\1r111aciú11 q11e 111e 
prupurcion.11u11 ..,,¡¡1 libre de ern•re,'.' 
00 l'.stuy 'egtm> d.: q11e ¿,1.a reparai.:ión J'uc hecha 
eorrec:tan1.:11te'! ·------- -------- --------·-----

Acccslhilidnd 

Accesible y liii.:il de contactar 00 ¡,l\le n:s11lta fúcil hablar con los ¡lltos directivos 
cua11du ll:11gu algi111 pruble111a'! 
rtl J-:s se11c:iJl,1 cu111ar con 1111 agente a trnvés di.:! 
tcklúnu'.' 



~----------------·----

Criterios y definiciones Ejemplos de preguntas espccfricas hechas por lns 

clit•nfl>s 
------------------·---·------ --------------------------· -·---· ··-------

Cnm 1111 ien cilm 

Mnntcncr n los clk-ntcs inli>rmaclos 
utiliznnclo un lenguaje que puedan 
entender. así cnmn csc11clmrlcs 

fil 1:1 enc:nrgmlo ¡,1'11cdc r:xplicnr clnrn111cntc los 
diversos cnrgos relacionados con el cobro que me 
cst;in liacil'ncl11'? 
[.llJ l .a c111presa me llama si tiene q11c cancelar mi 
cita. 
[.llJ l.os cmpkndns cuando tienen que explicnrme 

1--------------------·-----~gc11!L<~C_l_l~<l!le_\~i-~<ll~~<::'..1.i.cis111ll_~.:_ ________ _ 
Comprensil>n del cliente 

llncer el esflterzo de conocer a los [.llJ ¡,l'vlc reconocen como un cliente regular? 
clientes y sus necesidades [.llJ I.a cmprcsn esta dispuesta n ser flexible para 

acomodarse n mis necesidades. 
--------z-e-I t:fiar~e· i: · ·aT. , l 9 95, · · e~-¡; :2 ~¡;-~-2-4·----

Comunic.1ci6n 
Boca - oido 

riqur;i 11 
i\tODEl.O CONCEl'TllAJ. DF l.A ( '1\1.ll>AI> EN El. SEl~\'ICIO 

Deficiencia 5 

¡ r------------- ....... r-;·:;:r\.·1c10 1:>r>1•·i1>1dc., J 
• 1 ~--- ·------
~--------J ______________________________ -- ----
i : --- -r~---(1-;:;;,71;:¡~-~---------· --------------
: 1 

'") .,,., r·r,r11: Hl \ , .. ,,,. i 1111 : 1 ~ 
----.----- º''''''''"''''' ~:~·~:~:l:·~~,·I }•_••; 

['.\e! ici~11ci .1 1 

L--------

-------
F:-;pt:·:· i ( i ~· ·¡ • ¡ nnnr:; 

d~ l,1 c--11 i d1d 
d~] St• t \' I ;· 1 :~ 

f'i: r cr-p,.... i l'tlº s do 1 o~; 
]Js 0~r0rt~tl·,~~ .·10 

di r<::'':'t i ·:os s-:Jhr,.,. 
J .-,'O" CJ i-:-•11! PS 

..... ,.,,,, .............................................................................................................................................. . 
ZeithamJ et al., 1990, Cap.3, p.52 
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El i.nst:rurnenl".o Sl::RVQlll\f. c0111prend8 dos secciones: l.a 

primera derljrnda ¿¡ !ns expPcl·_;itivñs, la cual contiene 

veintidós declnraciones dirigidas a identificar las 

expectativas generales de los usuarios en relación al 

servici.0 y la S"'CJUncli'l un;:i s0r:-r:ión cledi.c;:irla a las 

percepcione.s, quP s e es 1- r u e t 11 r a e n función ele la 

combinación ele lAs ve.i nt idl''s declaraci011es pélra medir 

la percepción ele cal idé!d de una empresa específica 

dentro de la categoria de servicios analizada. (Figura 

4) 

Se desarrollaron 97 iterns que 

criterios de calidad ele servicio 

incluyeron los diez 

identificados en la 

fase explorat:or-i.i'l, Juego se condensó cada Articulo en 

pares de dP.cJ i'lr<H:iones: 11nos para rner! .i 1: las 

expect¿¡tivas respecLo ri Ja c¡ener.aliclad d"' las empt·es;is 

que se s i t 1'1el11 d p 11 i.- l' o el"" l él r el 1: p 'J r¡ r í i'l '! 1 l 0 cJ 1" s ""él m ') s 

med i 1· y nL rns p.-1 r-., 

1- ie11e11 l r!'f1e«I '' ,, 

111°,d i 1 ;is 

l ;i <'lll}'rnc.;1 

fJfi r·rr:-pr· i '>r10;.; r¡1,tn ;,~ 

r~ fl p. 1 r l i r • 1 l 1 ; 1 r r~ 1 J '/ .=1 

caJ.id,1d de sorvir·io está siendc• i.nvestiqac!a. 

Una escala ele 7 puntos, que va de 7 (muy ele acuerdo 

a 1 (m11y en c!esricuerdo), ac0111p.'1J'ici a Ci'l\.ln de e la r.=v:ión. 

Se lP np1icélr-nn a él insl:11nn0111·0 V"lri '·" ¡:or,.Y:es0s de:' 

depuración pél ra el irnina r í tems que demos 1-_ ra ron ser 

incapaces de discriminar con precisión entre los 

ent revista dos con diferentes percepc iorH'S de cal ida el 

respecto a l él s empresas evélluaclas. y logró 

detr>n11it1elr llllél cnrrcsprmdencia 0ntrc~ los di,,~z 

criterios iniciales y los cinco criterios finales con 

los cuales se elaboró el instrumento. 

¡;r 



Lo más profundo y revelador que se obtuvo fue la 

relación de Los cr.iLerio.s que el cl.i.ente usa para ju;:gar 

la calidad del servicio, mi.srnos que fueron agrupados en 

l O 1 os d j e z e r i te r .i o .s que se p 1 es en ta 11 en l a ( ¡;· i ',) 11 r· a 5 ) 

Esta clasificación en 10 criterios se consideró 

apropiada y exhaustiva para valorar la calidad, aunque 

los criter.ios evaluativos especifico.s pueden variar de 

servicio en servicio, las dimensiones generales que 

subyacen bajo esos cr·.iterlos están incluidos en estos 10 

propuestos. 

Dist..inLos análisis estadísticos que se uti Li:<:droll en 

la estructuL·ación del SE1'.VQUAL mostraron la ezistencia de 

una importante ccn re1 ación 

representan varios de .los :JO 

entre Jos 

criterios 

ítems 

iniciales. 

que 

En 

partic:ulétt lc1s ,;,_·)11c:ldc:i0nc:.s .suqitiE.:Lun l.a .:.:on.sc,.J.ida,:i.ón 

de (F'i.0u1.a 5) denttu de dos 

amplios c1·j terios ue11011d 11aclo.s sec_¡u r· iclad y empatia. Los 

fial.ii lidad y 

caml;jo a lo 

criterios restantes: elementos tangibles, 

capacidad 

largo cle.L 

·de respuesta perr11ant:c.iero11 si.n 

procesu de desa1·1:-ol Jo y ::;"'Lección de ld escala. 

CuanLlu se e:·:a111ina t:l conLerddo de los ilems fjnales 

que integ1~al..Jan los dos nuevos criterios (se<;.Jur.idad y 

empatia) ste e11c:ue11L1a que esos 1Lems 

los 7 

h a b í a ll e C· n s i ~¡e r a el D • 

a111bi én represen t¿¡n 

e r i Le r i e, s que se 

En consecuencid aunque SERVQUAL tiene 5 criterios 

di ferenc:i c.dus, ésL,:,.-" i ne l uye11 tudciS L1.s fac<:::La.s de los 10 

cr i ti=:r .Lo::; 01 j c_¡ i.11cl .Le;;. 
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E:n la (Fiqura 5) se est:ab!Jer;e la r::orrespondenci;:i 

entre los c1·ite1:inf·> dP. SF:r~V(JIJT\f., y lc1 s rJi.~z r,·ri.tr?ri.r;s 

i11.Lciales. 

Figura 5 

Correspondencia de criterios 

Criterios F.lementos ·segu;.idñd Empatia 

iniciales 

Elementos 

Tangibles 

-·¡;-¡a¡;-¡-] idñd. 

--CapaCidñd- de 
respuest<1R 

. Pr0f09i0ñi\i idád 

CortaiR 

Credibilidad 

Seguridnd 

Accesibilidad 

Comunicñción 

Comprensión del 

USUArio 

----·-----------. -- ·--------·· ~' ------------- -----·--······ -· 
Zcitham I et al.. 1990. Cnp.2. p.2 

Elementos tangibl.es: l\pa r ienc Í.él de las 

fisicas, equ.ipos, personal y materiales de com11n.i c;;F:ión 

Fiabilidad: llabi.Udad para r~ealizar el servic.io ¡>rr)met_i.do 

de forma confiable y nl.id;idnsa. 

Capacidad de Respuesta: Disposición y voluntad para 

ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rápido. 

Seguridad: Conocimiento y atención mostrados por los 

empleados y sus h;ihilidades para jnspirar credibilidad y 

confianza 

Empatía: ALención inclividualizélda que ofrecen las 

l"mpres."\s a sus consumidores. 



La importancia celativa de los criterios del SEHVQUAL. 

Los cinco criterios del S~RVQUAL podrian parecer 

tener uné! importancia si.mi lar para los usuacios, pero 

para i.denLj ficar 111L!jé1t· cuc.tl es e.l cr-.i tecjo más releva!lLe 

e irnporta11te, se Je p.icle a los encue~;L:iclos que del l al 

10 indiquen la jruportanci a relativa que tiene cada 

criterio bajo .la sigujente esca.la del (nada importdnle 

al 10 (sumamente importante) asi se determina que 

criterios son consiclerddus fundd111e11t.ales para la mayoría 

de los usuarios. 

Los hallazgos que suigieron de ut.ilizar esta 

metodología, sugieren Ja existencia de oportunidades para 

las empresas que lo aplican, dl perfeccionar Jos niveles 

de ,~a.l .idad en el servic:iu (Figura 6). Es Los lial Jazgos 

también mu<::st:1·an Je-,::; significdt:ivos beneficios que las 

empresas pueden obtener al proporcionar servicios de una 

calidad supc:rior; un servicio ele aJL¿¡ calidad radica en 

<:::q11ili1.,rc11 l . .:-.i !_i e:-:¡,,_,,;Lc1L i V,,,; \/ 
1 lds de los 

que pueden existir enLre dlllbas. 

Este instn11nenlu puede ayudat· a deteuninar dónde se 

estan ¡:r.·0cluciend•; eo;us dc:sec¡ui 1.il.nios y .Ja importancia de 

e:·~ 11 t 1 a i. se en s 11L>sa11 ¿¡ i· Las el e f i e i en e i as 

Servqu21l u11a em¡:,iesa put=de be11e[iciarse al tener una 

mejor con.prensión -Je los desequilibrios o fallos internos 

que de las def ic.iencias 

e:·:ter11c1s 

----· ---·------



Figura 6 

Causas potenciales de deficiencias en la calidad de 

Jos servicios 

¿Pcrcihr:-11 !1l1!1 ("'(Jr¡~u11:idn1 f'S 
qtt':'! sus n(c•r:t<1r. lg11-1l:l11 q 

s0br1?pns-1n su•3 ~:-:p0r.t ;i• i ·:a!'? 

¿ Ti "ll'"' 11!;1 ,.,¡ \111 

l"'r)fl(H' J rr¡j n1:' 'J r'I "<"' 

!i':Ct.'rn 1 ri ""J'I" •;11:

r: l J ~:·n t -:.•; r. •;¡"~ 1 rl 11 ·• 

:_F.:·: i sli::on n:"'! J!',lS '-~~;t·/111rl 1r 

p;~r-'l ~clt i·~f.1c:nr I :-¡.-: 

í"·:·:p"-'Ct,'ll i ".J'~ dri 1,~c-

U~ll·l r 1 (")"'; 

t!O 

110 

Coul i n·l~ r·cnt T () 1 anrin 
las ~xp~~t~ti~a~ , 
las p~r-("<:?pc·ionP"> d,.. 
lor:; 11~11.1ri('lS 

~orri j.1lr"; 

Corri·lillo 

011" r· f r rt ,-,., 

i 'Jll·l I :)l\ ,, rro 
•-------------~ C0rríj~to 

¿ r,~; 1: 1 ,,, . 1 s l 1 .1 

i nf ·01 rn,1r·i.0n q•1í> 
:·c1rn1ni · -1 .1 <.;11•; 

r~.110n!-0!~ f;0l•Jf' ~;11« 

C' f P[t ,1~ 

Sl 

110 

-----------~ r-r:r1ij:il., 

Zeithaml et al.,Jq90,C:ap.3,p.C:,3 

Conocer las e:-:pPct·at.i.vAs de los llSUa.rios c:onst.Ltuye 

el pr irner y (po!:dblPmente más relevante) en la 

presLAción de \111 sorvi.ci.0 ( ','] l i dricl t 'l'.1"' 

usuari(lS pPrr:-:iba11 <'1>1n~) 0:-:r··r:lPnl•? un s0r\1ic_i·:-i 1~s 11r:cesnrii:::-· 

que la e111p1.esa <'e>tic,zca tn que, lc's usuarios esper.;in. Una 

falta de conocimiento puede, significar la incapacidad de 

la empresa para sobrevivir en un mercado altamente 

cnmpe L i ti V•). 

( " 



Dentro de la (Figura 7) tenemos los factores claves 

que provocan las deficiencias de la calidad en el 

servicio. 

Tomando los servicios administrativos que por lo 

general cumplen diversas funciones ele servicio, muchas de 

ellas poco relacjo11adas pero que forman parte de los 

denominados serv i.cl os de gua rclL:1, es decir se brindan 

cuando la gente los sol jcita, como pueden ser servicios 

de reproducción, p rocesam i fcr1 to ele lte:-:tos, caja, 

reparación y mantenj miento, abastec.i m.i en to ele. 

Por lo genl:!tal se les cunsiderél: 

No coordinados, mal integrados 

Lentos y bur.()crát:i.co::i 

Actúan como si hicieran un favor 

Su m011La] iclad está orientada hacia los 

procecii mi en Lus 

Se sienten félcultados para fijar sus propias 

priori clac.les 

Tienen mucl1as (unciones por cumplir. 

La (l'i~3ur¿1 7) lh)S muestra e11 donde se pueden 

encontrar Jas deficiencias dentro del servicio en la 

organización. 

Cc1 J lcidd 

con.pe t j t: i vi dad 

,, , da corno re::;u 1 t<1do la 

Es un hecho inev.i Lable qt1e en esta époc¿¡, ca::;i. en 

cualquier parte de.l mundo, y en México no es la 

e:·:ce¡:.ici011 1 J¿, cl.ct'Je <J,~ é;dLu 1.0side e11 .ser: cornpeL.i.tivos, 



entendiendo por é:d.to que .la sociedad pueda 

satisfactores materia.les y/o emociona.les que 

vivir con calidad. Los sati.sfactores pueden 

obtener los 

.le permitan 

ser muchos y 

muy variados, asi como las expectativas de cada Jndlviduo 

con respr.c:clo al 11ivr:J dE.: ést0s; sin emba1go, e11 lodus los 

casos se requiere que 1as oryanlzaciones dedicadas a 

generar dichos salisfactores sea11 competitivas. 
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Figuran? 
Deficiencias en 1a calidad en e1 

í.u l L.it" ,¡ 1 • 1,1 ·1· LJ 
..i l u 111•.·1:·.1 J ·1.u: ¡ c~n 

COltlll/)1 ... ,¡, l {JIL 

.t!.>Ct.:"Jldt:fllV 

.._:(.JH¡.>1 .>W l ~,, ¡1.0. 

L:i .t11t·, "' 1.1 

·~·d l; .j l< 1 d· J 

01.> jet 1 ·: .. ·~ 1 

r>.Ld I· '"'' ll~<' 
ne 1 111 1 ~: ,, ; 11 

¡ .11 l ¡ • ' ' , 

l· : 1. ' -------

()(~ .• ' ; ·,1.. t .• 

!•· ,.¡. 

( ... 1.-

r':.dl._. I• · .. ,'..¡ 

¡,:.+_;;._;¡,!,t.!._, 

Cu1nt¡¡ .1 e ,n·. i 011 

d0!J ~-,,_,¡¡.J._¡¡ l •; 

IJ.:~t icicnci<1 

lh.: l j ..... J O..:Jh: l ..1 ~ 

((;a i 1ddU Llt::l 
!H~rvi!..!iuJ 

Lie(1c11;:ncia ·I 

Servicio 

Zeitl1d111l et al.,1990,Cap.3,p.55 

Elcmenu.: .. :_¡ 

tauyibl~~ 

~· ..1¡ 1 .. 11..: l 11.hl d~ 

t e! .. 31JU~~l<-1 

E1;.pZtt l <I 
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Ser competitivo significa poder operar con ventajas 

relativas con respecto a otras organizaciones que buscan 

los mismos recursos y mercados en donde los consumidores 

demandan cada vez más cal i.dacl, precio, tiempo de 

respuesta y respeto a la ecologia. 

La búsqueda de nuevos paradigmas es una necesidad en 

el mundo competitivo de hoy en clía si se desea detectar 

oportunidades de negocio. Cuando estar delante de los 

competidores se vuelve un asunto de sobrevivencia, la 

gent:e se dci cuenLd dE: la importancia de desarrol.lar el 

llábl.to d0 busc<Jr cu11Linua111enle cc1111blos J·civoretblc=s. E:>Le 

cambio .:;e c011sol idd !:iól0 .:;i luy1·a desaLroJ lc1r una 

organización de aprendizaje (Senye, 1990, p.:'.3). 

t:sL•= co11ce¡.-Lu !:iuslier1e que c011fun11t: Jas p12rsunas 

apre11den c0ntinuc11nenle de su e:-:periencia y transfieLe11 

este conoc.imiento a situaciones nuevas, Ja organización 

desarro.lla 

influit c.:I1 

la capacidcicl y 

Sil ptopiu fllLU!.U. 

Jos 

C L f • 

recur:sus para crear 

\(:c111t.ll, 2no1, p.23). 

e 

Las o uJan i zac i u11es com~;e L j ti v¿¡s seran la base para 

que la economi.a clt:; u11 µaís sea tuei. te y soJ ida. Todo se 

puede 1ll1 1._: () 11 pobla..::.ió11 

competenl,,,, siynifj,·¿¡ 'Jt:J1Le L~apa:,: de ci.ear e 

jri11<...Vcir, y c0r1 la::; l<1<~lli.lcldc:::; 11..:l.:'-"::;a1..ic1s pcltct Lie.':!dL·tol.lc11· 

y operar Jc,s sisLe111¿¡s t0cnológicus y G1gc1n.izacio11¿1les. 

La c0111pet.iLivid.c1d se enfoca d obtener .lc1 capacidad 

de 111.:111LL-:ne1 se c1delcJllLe y r.iu1ddL s•.:il:.te •jttus suj•;Los, o 

manLener,,;cé e11 la cu11L.i011dc1 er1 101111¿¡ igual u superior y 
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una de las formas de ser competitivos es a través de la 

calJdad y el servicio. 

Las personas de calidad pueden desarrollar y operar 

organizaciones de calidad, que a su vez generarán 

productos y servicios de calidad. Ello no significa que 

paises como Mé:·:ico, cuyas economí.as no han podido 

proporcionar todos los saLlsfactores que requiere su 

s0cied.:1d, no l1ilydn conldcJ.::, con gen Le Lle calidad. 

Definiti.va111ente que la ha hablc!o y la sique habiendv, 

penJ no e11 la propot-ción que se 11ecesi La [Jélt.a incl inac la 

balan;::'-' a favor. !lace mucha falta más ge11te de calidad en 

todc•s los ámbitos de la activiclad humana 

(Cantú, ¡99·1,p.4). 

"La clave radica en un genuino .l iclerazgo de servicio en 

todos los 1dveles de la organización, que sea capaz ele 

tras11iit:i1 L1 ciicecc.i.6n y la i.nsr,itaci.ón necesdtias para 

ma11te11er y pote11ci.clr el co111pro111iso entre los serviclorE::s" 

Zeitharn.L, Parasuraman y Berry, 1990, p.4) 
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HIPÓTESIS 

CAPITULO 4 · 
METODOLOGÍA 

Hi: El cliente interno recibe calidad en el servicio 

Ho: El cliente interno no recibe calidad en el servicio 

La metodología a emplear es la que los autores 

Hernánclez et al. (l.003) han pt·opuesto para este Upo ele 

investigaciones y consta de los sigujentes cuatro pasos: 

1.- Diseño de la jnvestigación 

2.- SeJecciór1 de la muestra 

3.- Recolección de datos 

4.- Análisis de dalos 

4.1 Diseño de la investigación 

La investigación será no experimental porgue se 

realiza sin manipular deliberadamente las var.iabl.es y sin 

asiynar aledtoric.t111e11L.e d los 1~dt:l ic:ipantes. En e::;t:e Lipa 

de invesLiLJaci,';n riu se c:o11;;L1:uyc: 1ii11guna sjLuaci<':-11 ::;ii1u 

que se 0uservan las ya e:d.st.entes 

anal izar: las como lo señala. (Kerl.inger 

cfr.(Hernández etcli.,1998,p.267) 

Se observdrá a los t L·abaj adores 

para 

2002, 

en su 

después 

p. 420) 

entorno 

natural y se aplicarán cuestionarlos sobre la calidad del 

servicio al cliente interno que posteriormente se 

anal j zar·án, los particjpantc::; se ;;eleccionaron 

"! () 

----------------· 



previamente, sin construir ninguna situación, sino que se 

observan las situach1nes ya existentes. 

Por su d.i.m<.:n:o.ió11 LernporaJ o pu11tos en el tlempo en 

los cuales se recoJ~cLarán los datos, el diseno apropiado 

<bajo un enfoque no experimental> es el transecciona.l, su 

enfoque será cuantitativo, y su alcance inicial o final 

puede ser· e:~ploraLorio, descr.ipL.ivo, coL·re l ucional o 

e>:pllcativo (llernández et a.I ., 1998,p.270). 

Para esta investigación se tecc,lectan datos en un 

solo r11omento, el cual comprende un período predeterminado 

de tres meses, su propos.it.,; es describir. variables y 

analizar su incidencia e interrelación en un momento 

dad0, es como tomar una fotograf1a ele ¿,Jgo que sucede. 

Su a.lcance se~ .in.icLa co1110 e:·:pl0ratorio por que se 

trata ch~ u11a investi.,JetL·ión que lta;;;La el mulftE:nl.o nu se ha 

" , findl.i:.:ar:á con un 

alcance correlacional porque e;:.isLe relación entre las 

variables, una es causa y efeclo La oLra. 

4.2 Selección de la muestra 

La muestra es, en esencta, un subgrupo de la 

población, es un subconjunto de element.os que pertenecen 

a ''" s"" ,::cJ n :i 1111 to d" t i 11 i do e 11 ";u" ,; .i r ci e L t:i r i. s L i e as a 1 e¡ u e s E;: 

denc,nii lic1 poi~ 1 a e ion. 

1~11 l¿¡s mué:str·as 110 probabi l islicas, La e.Lección de 

rf2lc1cio11dcl,1'.j C\._)ll 1 ¿¡::; e" 1· ¿¡ L: t. <: r 1. s l. i ,; et s l d 
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... 

investigación o de quién hace la muestra (Hernández et 

di., 1~~8,fJ.30'1). 

En r:s te caso 

porque la elecci6n 

probabilidad, sino 

caracteristicas de 

la mueslra será no probabilística 

de los elementos no depende de la 

ele las causas l-elac.i.onadas con las 

la in ves ti gación. Se tomará una 

muestra ele L peLso11¿Jl 

admin.i.strativa, en el 

encuestará a 

de base y sindical izado del 

caso de persona] 

mandos 111ec1ios, 

de 

y 

base, 

en el 

área 

se 

caso 

del personal 

los 11j veles de 

si. ncli caliza el o solamente se encuestará a 

pe r so 11 a J que va el e ::.; el e o f i e i n i s L a s ll a s t a a u :d. l i a res . 

Se trata de un cliseho ele inve::.;tigaci6n cuyo formaLo 

inicial es explo1ator.i.o el cual pretende generar datos e 

hipótesis que cunstituyan la materia µrima para la 

investigdción. 

La v.::11Laja de la muestra no probabilística bajo el 

enfoque cuantitativo es su utilidad cuando el diseño no 

requiere tanto und ce¡H0scntaliv.iciad de elementos de u11a 

¡,0bla,~i-:.-r1, ::.;.inu u1L1 .:uiclc1d<.':.id y cuntrolacla elt:cc.ión de 

l.dldl:lc.:I lst.ic:a~ 

p1ev1cJ111c;11Le co1n,_, y¿¡ qu•~du esti¡_,ul<1d"; esLcJ mueslr.i.t se1.!1 

po1 cu0Lz,s poi:que son de un Lipo especial para cierto 

prop6s l t•.J por 0 L 1 u Lodus 1 us e111pledcius que presentan los 

re y u .i s i. L V:.i y d e::.; L i J.H!l ª d u s , 

12 



calculo de la muestra 

Dentro del área administrativa de esta industria 

existe una poblac.ión ele 253 ernpJeaelos, ele los cuales 73 

son trabajadores ele base y 162 sindicalizaelos. 

Para determinar la muestra se utilizó la fórmula ele 

Fisher y Navarro para poblaciones finitas: 

cY
2 N (¡J) (e¡) 

11 = 
e2 (N -1) + rYi (p) (e¡) 

Donde: N = la población 

p pcobabi l i dad a fav(,r :JO'L 

4 probcd.Ji l .idad en ,;unlr:a 50'0 

e = e r ro r el e es L .i liW e i ó n 5 'ii 

cr intervalo de confianza de 95% 

Sll!il. i lll"/í_;fJdO: 

11 = 
0.96 2 (235) (0.50) (O.SO) 

(0.05) (235 -1) + 1.%2 (0.50) (0.50) 

11 = 
1.% 2 (:235) (0.50) (0.50) 

(0.05) 2 (235-1) + 1.962 (0.50) (0.50) 

11 = 
3.8416 2 (235) (0.25) 

(0.0025) (234) + (3.8-116) (0.25) 

225.694 
// = 

// '-' 1-1<> 
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El porcentaje de empleados de base es de 31.064 y el 

de empleados sindicalizados es de 68.936. 

Muestra de Lrabajado~es de bdse 

= 1 4 G ( o . ·n o 6 tJ ¡ = ,¡ 6 • 1 s 'I '! = 4 · / 

Muestra de trabajadores sindicalizados 

=146(.68936)=100.646=101 

4.3 Recolección de datos 

Esta etapa contempla los siguientes puntos: 

4.3.1 

4.3 . .1 Se.lección del .instrumento 

4. 3. 2 Apl.i cació11 

4.3.3 Codificación 

Selección del instrumento 

Para .1 a recolección de los da tos se 

instrume11to denominado SC:HV(.2U.A.L gLH" consta 

el e L: 11"" s t. i v 11 a r 1 u íf¡ 11 e :·:u l\ i •:o n 4 ,¡ 

seleccionó el 

de llll l:OllltciLO 

[Jre•Jurtréls o 

decL;r,1ciones ele la5 cuales :¿¿ sor1 :;ubre ezpecLativas y 

re:.: .s l c..t r1 t. e:.·.; i 11c; l 11 Y<~11 

f J (; 1 • 1 l •le ' j 1 ' [ ¡ 1 .'. J 1) el l l l \ · • l \ {, 1 l l l J \. J i. f t; 1 t 1., l_' i l l l :1 l \ • 1 l l i.~ l 1 \ 1 .::l ~¡ ~ il. l l \:! 

e11 s () l \} i t....: i •_J ' l.! 11 

Lanyible:.;, 

respuest.a, se(ju1idad y empal.íci) 1 además 

respecto a la importancia rt::lc1liva 

crite1·.ios. 

- --~------

de 

capa,: i dad el(; 

una SE:!cción 

los cinco 
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El cuestionario contempla una escala· Likert 7 misma 

que se conservó del cuestionario original e.laborado por 

los autores. 

Dentro del instrumento existe una parte 

complementaria de preguntas que enriquecen la 

invest.igación. En esta parte se preguntan datos como: 

puesto dentro de la organización, edad, sexo y 

t::scolarhlad para id8ntificar el (_Jtélclo de percepción de la 

cal j cL:1d 

Las declaraciones deJ SEl<.VQUAI. tanto en expectativas 

corno en percepciones, se han agt·upado en función ele los 

cinco criterios, de la siguiente manera: 

Criterios 

Elerner1 tos LétnCJ il1les 

Fiétlj i 1 i ciad 

Capacidad de Respue~ta 

Seguriciacl 

E:rnp.:1L1a 

Para calcular 

Declaraciones 

Dec Ja 1·ac iones 

Dec1 ara e ic.nes 

Declarac:.iones 

Declarciciunes 

Declaruciun~s 

la ca .L i ciad de 

correspondientes 

de 1 a a la ·1 

de 1 ¿¡ ~ a la 9 

ele 1 a }(¡ a la 1 3 

ele la 1 4 a la ] 7 

de J¿, 18 d la :a. 

un servicio con 

SE:RVQUAL, es necesario realizar la diferencia que existe 

entre las puntuaciones que asignen los el ientes a las 

distintas parejas de declaraciones (expeclativas 
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Validación del cuestionario 

Aunque el cuestionario ha sido validado por los 

autores desde su presentación, se juzga conveniente 

procecJe1 a reunir los re4u.i.sit0s esenciales. 

Hernández et al. (2003,p.346) indica que todo 

instrunient0 ele recolección ele elatos debe reunir dos 

requisitos esenc.iales: confiabilidad y validez 

Lci c011t.ii.dJ.i l.idad de un i11stn1mento d.a medición se 

ref.iere al C)ri.lclc, i:::n que su aplicación repetida al mismo 

suj<.:Lv u c,1,jc.:l<J p1uduc;e: 1.esu!Lcidus igt1cil.es. 

E::~isLe11 di vers0s pr0c;<::dimie11Los paca calcu.lcir la 

co11f.ialii 1 idacl en es Le ca su se Lom0 el Coeficiente Al fa de 

Cronbach, 

requiere 

que fu<:: desarrollado por Cronbach ( 1970) 

una sola adm.in.i.strac.ión clel instrumenLo 

y 

de 

mE:clic.ión, produciendo valores que oscilan entre O y 1 

cons i clerci1H.10se c:d i ns L n1me11 Lo con E i ab le cuando el valor 

es mayor o .igual a 0.6. 

Cálculo clel Alfa de Cronbach 

Una vez capturados los cla tos en la hoja de exceJ 

para oLtener e.L coet. iciente 1nencio11.Jcio. 

L !' 
!' -

NI' 
a 

lVP 

l-t-¡J(N-l) 



Donde: 

E p = Suma de correlaciones no repetidas 

NP Múmero de corn'>l.=iciones 110 r<"pl">f:jdas 

Sust.i t:11yr-rndo: 

44(0. I 026) 
a= 

97.1199 
p= 

946 

a= 

p = 0.1026 

1+(0.1026)(4•1- I) 

4.51•14 

1+(0.1026)(43) 

a= 0.8 

Resultado: 

4.5144 
a= 

5.4118 

F.l cuest:ionar.i.o es co11f.i..,1ble po1:que 0.8 :-- 0.6 

La valiciez se refiere al grado que el instrument0 

realrnent·p tnidP lil v.•1·ial,Je q11e prnt·i?nde rnr=,rlir; ]¿1 'lali.cJnz 

es un concepto del cual pueclen Lenerse di fer"?ntes tipos 

de evidencia: 

1 - Eviclencia relacionada con el contenido 

2.- Evidencia relacic.,nacla con el criterio 

3.- Evidenci¿¡ reLacionada con el consti:ucto 

La evidencia relacionada con el contenido se refiere 

al grado en que un jnstrurnento refleja un dominio 

e.spec.í rico dP C(>flt011ido de lo q11e se mide. Es el quicio en 

que la medición rerresenta el concepto medido. 

·7 ' 
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La evidencia relacionada con el criterio establece 

la validez de un jnstcurnento de medición compacándola con 

algún criterio externo. Este criterio es un estándar con 

el que se juzga la validez clel instrumento 

(Wiersrna,1999) Cuanto más se relacionen .los resultados 

del instrumentc1 ele medjción con el cri teri.o, la validez 

del criterjo será rnayoL-. 

La evidencia relacionada con el constructo se 

refiere al grado en 4ue una 111<.;djcjón se relaciona ele 

manerc:t consistente co11 otras meclicione;;, ele acuer·do con 

hipótesjs derivadds teóricd111ente y que conciernen a los 

conceptos (o constructos) que se están midiendo 

(Hernández et al.1998,pp,347,348,349). 

V~1 ic.i·.=:..: L<..tcal"'-'Vetl i.:t\...:Z ;.Je .. .;.;r1L....::11j,j,,fvul i .... t1..::~ l.l-.= et i lCL iutvei.l i(je;..: Uú 

C(JI 1 ~;l. I UC L ..:.J 

El cuestionar.io muestra evidencia de contenido 

porque es el mismo que los autores presentan junto con su 

modelo y es el i11ternac:ionalrnenLe se usado para 

evaluar la calidad e11 el servicjo cuantitativamente. 

El cuestionario muestra evidencia de cr.i ter.io porque 

ha si<..lo validado en los E:slc1clos Unidos para probar !:>U 

funcional idacl ron di ferent:es sec..:Lore:s ele servicic)S co1110 

son: banca n1.inoritat·i21, llamadas ele larga distancic1, 

corredore;; de Vcilc;res y tarjetas de crédit:o, reparación 

de ec¡uipus elecLtudomésL.icos, c..:0111pañ.i.as de 

~E.::rViLiu!S de l.c:lefunJa lar. yc:1 d.lslancia>, 

-------·-·-·------------------

seguros, 

::;e 1·v i.c i os 



,• !. ,_; 

queda demostrado que el. instrumento 

··. T/"( 

1· .... 

ha 

r"lt.~
::. •• / .:,, .1 l f·:·~' 

siclo 

sufici.entemente comparado con algún criterio externo. 

El cuestionario muest:ra evidencia de constructo 

porque a lo largo del marco teórico se ha mostrado que 

e>:iste una relación teórica entre los conceptos 

utilizados en la investigación. 

De acuerdo a la ecuación de validez total, el 

instrumento ha dado evidencias de ello 

4.3.2 Aplicación 

El cuestionario se aplicó a través del sistema 

intranet o correo electrónico de Ja industria, durante 

mese::; se manluvo vigente para los niveles 

especific0s y Cll<.i!Jdü el cu12;:;tionario era contestado 

automáticamente s12 bt)l:raba del sLst.ema y entraba en una 

base de dalos e11 e:-:cel 

4.3.3 Codificación 

La base de elatos de e;.:cel se encuentra distribuida 

ele la sigtdente manera: 

Un lJ d 11 e o d 12 el c1 L 'J s e o 11 J as ::; j y u i 12 n t es e a rae ter is L i e as 

ló primera c0luH1nc1 u1ueslra el n1W1<c:ro de lüs encuestados, 

la se<Junda colu11ll1 .. 1 cun la percepc:i6n del encuestado, la 

tercera culumna co1; ].J <·::·:p<.::ctaliva del encue.:>tado, y la 

cuarta <;(,]11111na ,;<>11 lc1 r·c:sla d<= lc1 per·::;pect.iVd 111enos la 

12xp0,:Lc1t.ivd t::sla f-u1111ulci se t:l:piL~ c011 l.dS pregu11Las o 



bloques de pceguntas de cada elemento hasta tener las 

veinticlos prE.:guntas del cuestionad.o, este formato es 

sólo el banco de datos. 

Ese banco de datos es 

es la base de dalos para 

desde la pr.egun ta a la 4 

la base para el (Anexo E) 

ponderar. los criterios c.iue 

(elementos tangibles) y en 

que 

van 

la 

sigu.i.ent:e columna una fórmula que resta las per.cepciones 

menos las expectativas, las subsiguie11l:es c.inco columnas 

son ¡;,ara E:st:ablE:cec la media die: cddd encuesta, que es el 

resu!Lado del SC:l<\/(.!IJAJ. nv p0nde1.·ado, la i111pot"Lancia 

relat.iva y !.a ponc.lcrc:1ci~·n; nos llevan d e1 SEHVQUAL 

ponde1ado l:Jl las si0uie11Les columnas se 11t:i liza .la misma 

ciisLriLución par·a los otros cualru cri.tec.ios, divi.ciienclo 

las pu:: g un tas se CJl.l n e l e r L ter i. o de .1 os a u Lores . 

Pvr c¡ue pur encuestado ::;e oL,Litélle un6 ca.l.it.icac.:ió11 

de imporLanc:ia relativa, y esld vc1 de ¿¡cuerdo a .los cinco 

criterios establi:;cidos por los aul.ores, esta i111µorlancla 

multiplicará las medias pa1a oble11er de t'urrna 111cts 

relevante ld i111po1:lct11L.:ia que el e11cueslacJo lt: dél a t:se 

crite1i0, y esto nos l levd él obte11er una punt:uaci<',n lriéJS 

real de lo 4ue e.1 e11c11eslado 11os respondió. 

Existe Ulld Liase de dalos donde se codifica por 

esc:o.lariddd y clav'~ de puestos 

-:.:uyas abreviatu1·¿,s se captura11 

d €: 1 ( /\ l ¡ l; :-: (J 1,: ) . 

(.A.nexu D) iespecti vamenLE: 

en las ú L timas columnas 

dll 



4.3.4 Preparación para el análisis 

Una vez que se ha dado evidencia de que el 

instrumento es confiable y válido, se procedió a calcular 

la calificación SERVQUAL tanto ponderada como no 

ponderada para los diferentes criterios o dimensiones de 

servicio según el procedimiento indicado anteriormente 

(Anexo E) 

--···· -- -· --·-· ·---·¡ TI .,- " :- ,·,: . ' \ 
' . i 
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A pesar ele 

CAPITULO 5 
ANÁLISIS DE DATOS 

que el examen ele las puntuaciones 

SEHl/QUAL (que n1uestt·an las diferencias que e;d.sten entre 

las expectativas y las percepciones ele los clientes) 

puede ofrecer Uflcl clarcJ vl :;ión en pco[u11diddd de .la 

situación, pues se pueden liacet valiosas 0bservaciones 

adicio11¿¡Jes siguieo11du el cu111µor La111ie11 to de las 

e;.:peclativas y lcis percer_,ciunes, .los autores le clan un 

parámetro de -3 a 13, en donde -3 expresa la parte mas 

negativa, porque una lleg¿¡ a es Le 

J-;itr6111t:..:.Llu u lltét.::> ~ir-~ .;;:1t:etc:.1 d.._:.:!, ,;e;, p1.es11po11e que el 

clie11L1=: est-.a µe1·ci1Jie11du que nu le están dcindo Ju que le 

pro11,el. ietr.,11, si pul 81 ,_:unL1ariu se llelJdL.:J cJl 1 3 que 

sE,rí.:.. en dcidu Cc1SC; J,.> 111a::; ¡.J<):.;iL.ivu, Larnll:L<2n ::;e coi.re¡;:[ 

r .i es CJ o el ce .-.¡ 11 e e l , : 1 i ~; 11 L l~ ::; i e 11 l. d •1 lle s 11 s e:~ pe e t a t j va s s ,., 11 

!:>Ubl ldl.)d!3c.tcic.l .'.:1 L'.ll._1ndu llU se 

e:.:pect.c:i l i v.:..::; eslu l; 11 del 1 .i111e11Lo la 

e111presa, ¡.i<:.rgue el c1 lente se sr.o:11ti rá defraudado por la 

rnisma, l0 jdeal en este cctso es 12star en el U pues las 

e;~pecLutivas del L~I ient.e::; se cun1plen con las p<~1·,;epciories 

justus, "'' e~ l di L: ¡ 1 t· l e eJ ra11qu -1 un 

adt.::Cl!cid-..i el L:llc!l puede 111.Jntener una eir.µresa. 

E~:islell dos fotmas de ve1· el comporldmiento: uno a Lravés 

de el resulLaclo del ~>EEl/Olll\J. 110 po11de1aclo, el cual nos d¿¡ 

u11 re::;u1t.:td() de lo que pei:c.iLC; el cli.e11Le ctitecl.:i111ente. 

·¡ lci c)lra fut11u es a trave::; del resulLack• ponderado 

e.J cua 1 da una el i fe rene i a funcJ ón a las 

-·· -;:;~~ ;-
'' . 
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percepciones y expect:ativéts de los emplec1dos, sobt·e la 

Cctl.idc.td dul se1vici0, obLun Í.811d0 u11él cd.li.J'icaciéJ11 dt'! 

alta, media y bcija que se obL.ie11e a partir de sus 

puntuaciones individuales, asi como también a gue 

criterio Je ilLribuyen una mayor ünportanc.ia y esto nos 

lleva a determinar, que criter·ios deben estudiarse o 

.investigarse mas d tondo, y si es necesario utilizar 

completamente todo el .instrumento. 

Los porcentajes obtenidos de la aplicación del 
instrumento son: 

Fiabilidad 

Empatía 

Capac.iclac.l e.le respuesta 

Seguridad 

Elementos tangibles 

23.0% 

22.4% 

18.3% 

17.9'1. 

17.8% 

Los parámett·os dados por los autores del instrumento 

con relación al orden y pc)rcent.ait:: de las dimensiones 

son: 

l?.i.abil .i.clad con u11 porcentaje ce ccd110 a 32 

Capacicl.-;d d0 resp1112st¿¡ con un p •. 0 1,_'lc11t'1·je cer-c¿¡no a 22 

Seguri.lL:tcl ce_,¡¡ Llr1 pcJLc:c:nt:d·jto: ce1·L:ci11u ..i 19 

Empalia ,;u11 un pu1,:""nldjl:! cerc~11iu"' 1(.. 

E.lt::11tE:J¡\.0::; La11gible::; cun ur1 porcent.aje cercc1110 a 11 

Se ob::;e1va q11e 1 d fiab.i.J..idad preva.1.ece como la 



Los elementos l:élngibles conti.núan com0 la dimensión 

menos importante para el cliente al evaluar la calidad de 

un servicio. 

La ernpat.iil qu•'e t:r<1dic.i.on;1Jrnent~e estfi r;ol0cacla en el 

cuarto lugar en las pt:efeu~ncj as del cliente, 

sorpresivarnente en esta apli.cac.ión se encuentra colocada 

en el segundo l11cJar, sit·.uéicir'in qu<0 indica que péira el 

cliente es irnport.ant-.rc~ que P.l p1·civeednr rleJ servicios se 

"ponga en su lugar" no estando rlispuest.o a sar-rificar 

esta dimens.i ón en aras el<? un serv.i r::io sequ1~0 y con una 

alta capacidad de respuesta. 

capac.i dad de r:espt1r?St.i'l, corno trad iciona lrnentic, se evalúa y 

1 a t · e~ o r í .-i _ 

-·-: 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Como puede observarse dentro de esta empresa existe 

un clima de poca confianza entre los empleados, dentro 

del criterio ele confiabi.liclad los trabajadores 

si.ndical.i.zaclos muestran en algunos c.=isos, desconfianza en 

la capacidad del personal ele base, a su vez el rersonal 

de base rn11estra un mrirc¡en de rlesconfi.an;;:a hacia el 

bnse confí.an rná s ellos mismos, que en ] os 

t.rabajaclores sincl.icalizados. 

en equ.ipo a fY'rsc1nr11 de b;ise COll el person;il 

sindical í.znclo, yn que debe e:-:i.st-.i r un;i mayor- r:t¡-ic:rtura y 

comunicélción, para que puedan ent-Pnder lo irnportnnte que 

es establecer equipos de trabajo, sólo a través de estos 

pueden complementarse en cuanlo a conocimientos, para ASÍ 

conseguLr un buen srcrvic:io rln11tro y fuera del ároa. 

El crit:Pri0 de 0rnpcit ía os otro el"? los r1ue se ·.;e 

afectado dentro del personal sindicalizado, esto se 

refleja en una desconfianza, 011Lre los mismcs cornpafieros 

de traba:jo, pued0 tratarsr: 0n primf'?r luq;ir por p]_ hecho 

de acaparar trabéljos, para sentirse indispensables dentro 

de] áreél, o ruede ti-atarse rle una falta cl0 sc>,:¡11ricl;icl en 

el trabajo, o el sc>nt.ir que l.=i 0mpr<:>s.=i n0 ]r)s i.rlentif.ica 

corno personas y r-'S t·o se refL..,,ja en u n;i fe¡ 1 ta 

colaboración hacL1 los rlemás compañeros, por esto se 

G 
'" 1 '. 
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propone establecer equipos de trabajo en cada una de las 

áreas de ser posible con equipos multidisciplinarios, 

para que se establezca un mayor conocimiento del personal 

en las diferentes á~eas. 

Und recorn•~ndac i ón es cambi.ar ele puestos si llll 

en contabilidad (poc 

ejemplo) lo tenemos ubicado en e.l área de costos, podemos 

ir complementai1do su experiencia si. lo ubicamos en un 

equ.ipo ele trabajo en el área de compras, y luec_¡o en e] 

área ..:le ventas, impues Lü!:i e t.c, esLo cumplemf::lll°.drá su 

vi!:ii6n de los cosLos, cidemás q11e co111enza1·a a enLe11de1- los 

proble111¿1s a los que se entrent:a su cu111pa!'10t.o dé trabajo o 

su clienle 

De ac:uerdo al qrado dé es•.:olaridad q1ie ¡.;re!:ienlan, la 

seguridd<l 1.efleja un factot muy imµotlante cl<::ntro de 

estos t:rabajadon:s. La escolaridad y Ja experiencia 

acumulada los va colocando en lu<Jares en los que ellos 

mismos sienten que tienen ventajas otros 

LrabajcJdutc::s :::;0bre Ludo dl: udst::, 

cc.rnparaLiv0 que los Lrétbciiddores de bas12, n0 se sie:nten 

muy seguros, con tespec:tu a sus puestos, por ld facilidad 

con que s011 ul.Jicau0:.; en uLtos pue!:itos, 

jmportantes. 

mas o 1ne11os 

Une. propt1estd ser]ét mayor esLdbilidad en los puestc..s 

ele trabajo para los ltabd·jadore:.; ele base, y para lograr 

para 

quien conoce ruejCJr ::;u tr·al.ia·ju. 

r~·---;;;,-: ~, .. : 
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Se deben establecer politicas de servicio sobre todo 

en el área ele aclrn.inistración, para incrementar la 

productividad de sus trabajadores y asi mejorar el clima 

de la organización. 

Tomando en cuenta que ya se identificaron los µuntos 

donde se debe comenzar a trabajar, en cuanto a calidad en 

el servicio, se propone utilizar los cuestionarios para 

directivos, para entrelazar los puntos divergentes y 

comenzar a trabajar sobre la capacitación y los cambios 

necesa1ios. 

De acuerdo con el pensador contemporáneo Carlos Llano 

"La verdadera cal.idad no está en l.as cosas que hace el. 

hombre, sino en el. hombre que hace l.as cosas" 
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ANEXOS 



ANEXO A 
CUESTIONARIO 



ANEXO A Bienvenido a la consulta para determinar la calldad del servicio • 
A través de esta consulta en pantalla podrás proporcionar los datos necesarios para determinar si la 
calldad del servicio es la óptima. 

Datos generales: 
Régimen: De Base ( Slndlcallzado ( 
Puesto que ocupa 
Edad ( 
Sexo H ( ) M ( 
Escolaridad: Secundarla ( ) Preparatoria ( ) Técnica( ) Universidad ( ) Grado: 
T= Terminada. Grado: El último grado que obtuvo Ejemplo: Licenciado en: Ingeniero en: Maeslrla en: 
Doctorado en: en estos casos su Licenciatura más el último grado.Ejemplo Contador Públlco Maestrla en 
Administración. 

Instrucciones Esta parte del esludio se centra en lo que usted cree que debe tener una empresa. para 
que sus trabajadores puedan ofrece un servicio de calidad. Por favor Indique, lo que usted 
piensa que son las caracteristlcas ensenclales de un servicio de calidad. 
SI en la declaración o pregunta usted opina que la caracteristica no es esencial para dar un 
buen servicio trace un circulo alrededor del número 1. Si cree que la caracterlstica es 
absolutamente esencial trace un circulo alrededor del número 7. Si sus convicciones no son 

tan definitivas haga un circulo alrededor de cualquiera de los números Intermedios. 

Una empresa de transformación 
1.- Debe tener equipos de apariencia moderna 2 3 4 5 6 
2.- Las Instalaciones flsicas deben ser visualmente fltractlvas 2 3 4 5 6 
3.- Los empleados deben tiener una apariencia pulcra 2 3 4 5 6 
4.- Los elementos; materiales relacionados con el servicio deben ser 

atractivos (Anuncios, Folletos, Marcas etc.) 2 3 4 5 6 
5.- Cuando prometen h;icer algo en cierto liemro. lo hacen? 2 3 4 5 6 
6.- Cuando un cliente tiene un problema, muestran sincero lnteres en 

solucionflr dicl10 problema. 2 3 4 5 6 
7.- Deben realizar el servir.lo bien a la rrimera vez 2 3 4 5 6 
8.- Deben concluir el servicio en el tiempo prometido 2 3 4 5 6 
9.- Deben mantener sus registros excentos de errores 2 3 4 5 6 
10.- Los empleados deben comunicar a sus clientes cuándo concluirá la 

relación del servicio 2 3 4 5 6 
11.- Los emrleados deben ofrecer servicios rápidos a sus clientes 2 3 4. 5 6 
12.- Los emrleados deben siempre estar dispuestos a ayudar a los cllentes 2 3 4 5. 6 
13.- Los empleados nunca deben estar demasiado ocupados para responder 

a las preguntas do los clientes 2 3 4 5 6 
14.- El comrorlamiento de los empleados debe transmitir confianza a sus 

clientes 2 3 4 5 6 
15.- Los clientes deben sentir seguridad en sus trrmsacciones 2 á 4 5 6 
16.- Los empleados deben ser siempre amables con los clientes 2 3_ ~· 5 6 
17.- Los empleados deben tener los conocimientos suficientes para 

responder a l<1s preguntas de los clientes 2 3 4 5 6 
18.- Deben dar a sus clientes una atención individualizada 2 3 4 5 6 
19.- Tienen hor<1rios de trabajo convenientes para todos sus clientes 2 3 4 5 6 
20 · Deben ofrecN una atención rersonalizada a sus clientes 2 3 4 5 6 
21 - Debe existir una rireocupación por los mejores intereses de sus clientes 2 3 4 5 6 
22.- Deben comprender las necesidades especificas de los clientes 2 3 4 5 6 

Parn finaliznr nos gustarla que nos dijeras, que imporlancia tiene para ti en particular, estos cinco crltérlos 
enumerándolos, por importancia del 1 al 10. Siendo el 10 el más Importante y et 1 el menos Importante 

1.- La Rj)ariencia de las instalaciones, equipos, personal y material 
2.- La habilidad para realizar el servicio prometido de forma segura 
3.- La disposición para ayudar a los clientes y darles un servicio rápido 
4.- El conocimiento y trato amable de los empleados y la hábilidad 

para transmilir un sentimiento de confianza 
5.- Cuidado, antención individualizada que le debe dar a sus cllentes 

·-· - -· -----· ... ·1 
"' ' 

7 
7 
7 

7 
7 

7 
7 
7 
7 

7 
7 
7 

7 

7 
7 
7 

7 
7 
7 
7 
7 
7 
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Segunda parte: 
El siguiente grupo de declaraciones nos lleva a lo que usted percibe del servicio actual. 
SI traza un circulo alrededor del número 7 significa que esté fuertemente de acuerdo con la declaración 
y si traza un circulo alrededor del número 1 significa que esté fuertemente en desacuerdo con la declaración. 
Usted puede trazar un circulo alrededor de cualquiera de los números Intermedios que mejor representen 
sus convicciones al respecto. 
En su érea de trabajo 
1.- Los equipos tienen la apariencia de ser modernos 2 3 4 5 6 7 
2.- Las Instalaciones son f'ltraclivas 2 3 4 5 6 7 
3.- Los empleados tiene una apariencia pulcra 2 3 4 5 6 7 
4.- Los materiales relacionados con el servicio son atractivos (Folletos, etc) 2 3 4 5 6 7 
5.- Cuando prometen hacer algo lo hacen 2 3 4 5 6 7 
6.- Cuando usted tiene un problema, muestran sincero lnteres en solucionarlo 2 3 4 5 6 7 
7.- Realizan bien el servicio desde la primera vez 2 3 4 5 6 7 
8.- Concluyen el servicio en el tiempo en que prometen hacerlo 2 3 4 5 6 7 
9.- Mantienen sus r('¡¡istros excentos de errores 2 3 4 5 6 7 
10.-Siempre Informan con precisión a los clientes, de cuándo concluiré cada 

'4 servicio 2 3. 5 6, 7 
11.- Los empleados sirven con rapidez 2 3 '4; 5 6, 7 
12.- Los empleados se muestran dispuestos a ayudarle 2 3 4.· 5 6 7 
13.- Los empleados nunca est<'ln demasiado ocupados como para responder, 

sus preguntas 1 2 3 4. 5 6 7 
14.- El comportamiento de los empleados transmite confianza 1 2 3 : 5 6:' 7 
15.- Se siente usted seguro en sus transacciones 1 2 .3'• 5 6 7 
16.- Los empleados son siempre amables con usted 1 2 á 4 ·5; 6 7 
17 .- Los empleados tienen los conocimientos suficientes para contestar las 

preguntas que les hace. 2 3 4 5 6 7 
18.- Le dan una atención individualizada 2 3 4 '5 6 7 
19.- Tienen horarios de trabajo convenientes 2 3 4. 5 6 7 
20.- Le dan atención personalizada 2 3 4 5 6 7 
21.- Se preocupan por sus mejores clientes 2 3 4 5 6 7 
22.- Comprenden sus necesidades especificas 2 .3 4 5 6 7 
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6 
7 
6 
n 
10 

" 12 
13 

1• 
1fl 

16 
17 
1A 
19 
2n 
21 
22 
23 

2• 
25 
26 
27 

20 

30 
31 

32 
33 
3.1 

35 
36 
37 
38 

39 

•o 
41 
•2 
43 ... 
•5 
46 
•7 

'" <9 
50 
51 

52 
5:.l 
5.1 

55 
5R 

" 5R 

59 
60 
fil 

67 

f,3 

M 

65 

66 

fil 
60 

69 

70 
71 

n 

" H 
75 
76 
77 

ANEXO B HOJA DE EXCELL CAPTURA DE DATOS 
1 4 6 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 

5 6366743856565 7676 46484667464 37 
6 677773656557 6•67 5637•A66•756•G 
576 306762756•7577 576674727465646577 
3 74567577347457646 47 67 65 73 66 76 76 63 66 
5826475652366767656507678 5 7547366 
67476 4743756547656766574 4 665 4 5 
67674 4 41·17367665076766256647576 4 
7 74525576437657776 ·1 55 70 5 65 63 64 76 65 76 
67<t505B732:i'8G3G707 OA76 76827'176 307 
5 7408 583754nS37 O R 00 7 2 53 80 2 7 

725675757466 56 645 6 734477755 
7 647467775 657 fi 67 6 64 7 2 53 56 76 66 

6 726577716·16365777 4 74 G 75 63 7 5 62 55 77 66 

747'166747!"1765fi767 fj 5'1 76 74 6 65 65 65 64 77 

64766 65747544737·1547766 65 6756477 
664736 73776574666 765565 64 5746354 
574f14776377r'i:1G3 ·15 7575746 5360777367 

25365731347·165 6546375737 51376576566 
6475777•16575757 fi 76 76 74 72 GG 73 6 66 66 

736G7•t736G7'16·17 6 75 75 62 73 66 6·1 67 76 75 
1·16·1547 6375157'16 <t GG 54 61' 66 7 7 5•t <t G 1·1 7.1 
147fi6·17117662 3/f,7 5667726251356 67372 

726.tf,JG 77Gf5 67·1G 547764665574 56574 

.t 6 í' 5 4 f) G 7 5 lj 5 5 6 5 5 6 ·1 1 2 5 2 5 G 5 5 G 5 6 G 6 
?4'1647·1!i76577G 66 47564736575647 

7455657 05R·1 5707 74 !l7000740406747B 
6455707465·15 65·17 6 7A 76 75 76 76 54 55 7'1 

1 7 •t G 6 7 G 7 r. f. G 7 3 5 ·1 7 G 7 13 7 4 G G 7 5 7 O 7 5 6 3 6 3 7 
5 7:1744'15677íi3547íi7 65 75 GG 76 05 7.1 65 76 

6 o 
6 2 
7 • 

O 4 570856 7771 45·17571i5G5672f3352 
7 .t 617730 6·161; 36676647646666564 
7 767'17565656·15<1745 62 55 65 75 713 54 76 76 74 

5 747475736764767·16 G•I 76 64 7'1 64 65 66 r,4 52 
56476757•1737570740·1 74 666 73 76 17 66 
76670767 767677 6666 46563566675 

6676767 fj56·176 767·1767'1767446777676 

7f16467776666767·17G 6 55647345776665 

6 7 5 6 5 7 6 6 G 6 5 7 7 !'l 7 5 G 7 6 6 5 5 6 2 4 O 6 7 6 5 7 ·I 

7G56 5677756675G757G 7764667356767676 
65757776G·16íl756t;Gfi 57 76 56 76 62 ·17 66 76 76 

5574 677657766667·1 65 76 73 74 61 56 75 115 77 
470 7776'17<1fi7657r. 55 67 75 73 73 65 7 7 6·t 76 
576767fS7576'3G7365 50 77 6'1 7'1 54 45 7 7 76 75 

7677761367565776·1G4 67 66 55 74 63 36 55 65 65 

7467 GG71'ifi5Gfi75fiGr, 87 65 56 66 5<1 55 76 66 76 
7 7666 7G677fi6775674 76 75 6<1 75 64 65 66 75 66 
7 67 76 6 7 7 5 77 66 76 64 7 4 6 5 G 1 7 5 7 5 6 3 <t 5 7 7 7 13 6 5 

576G77G[t7S7765fl·17'1 65 77 G·t 76 75 5'1 76 713 75 
6 O 7 5 7 5 7 fi 7 4 6 fi 5 5 7 3 7 ·I 6 fi 7 6 7 6 6 7 4 6 6 7 5 6 15 1 4 

75665G6646<1 65577G6 56676 57357665~76 
67764666664 565765·1 46576736246576'177 

7854 7756406666576 57 75 74 66 72 66 77 65 65 
557[• fi7765611756572 56 56 74 66 72 57 66 77 77 

7656f.7777G67ri7677fl4 6 65 64 65 7<1 67 66 fjfi 65 
7657f'i7017056A 75 5 67707<16367577771") 

7776 767·15fi 75 6676 645356667467 

767·1 7fi7 67776·1(j 7666 746266767566 

56 7filf1G·17765537 07776563645577 475 

675 67675 556·16<165665374745765 577 
66676 7566 05G5 G675656375667G6666 
655746 757776647<1 56666665766577 66 
6757577657r;65íi4766354676·175645 66 77 

65'175777 7664757 7'2626763767466776675 

753 3577 5561'356 66 657 61\6675666776 

563 357735464<15756'1 767 646464625674 

55;1'113571536533116736672467563646267'14 

734 5fif.~G461 5657 6365757 6467667 76 

4243 6735261' 3567 6465646 55665 6 66 

53251 67 435463757 54 5·1747565 7763 

343634'1·1145 656'16463 7462666 67563 

44353<165 '15 5<1525564557364556 545565 

52 1·177 33625372 3667574646467<114<174 
73 4 144666575 2657562667564745657 

371'3 5 7 35 56362547<16 13466376-16777 
5675 4C.G r; 63 474636 756 74556<1536<11\7 

32"}'1 56'1363615573fi56 7466735464665477 

7 5 1 5 1 4 3 •I 4 6 5 6 6 <t 13 3 4 •t íl <1 fi 4 6 4 §. 4 6. 3 ... 6 - .4. 6 ···6 ·~ _9\ ... 6 3 

¡-~-.·;. 
! 

. ~:.=:.~:U 

20 
4 
4 

6 3 
2 
2 
1 

7 1 
7 3 
6 2 

4 
3 

21 22 
6 5 6 6 
7 6 7 5 
6 4 7 5 
6 4 .6 .6 

. 5 6- 5 ·7 

5 6 4 6 
• 6 5 5 
4 6 
6 • 
1 e 
7 5 6 

5 4 6 6 
7 2 7 

7 
6 
6 
7 
s· 
5 
6 
7 
7 
e 
5 

5 4 7 6 
6 4 6 4 6 5 
G 2 5 6 
G 6 7 5 
5 2 6 4 
7 • 7 
7 2 6 

2 6 
3 7 6 

6 2 5 6 
7 6 7 
6 • 7 6 
7 • 
7 2 
5 • 

6 
5 6 
6 6 
6 6 
7 7 
6 7 
7 6 

5 
6 

7 6 
6 e 
6 7 
5 7 

6 
5 

6 
7 

7 
7 
6 

5 6 
6 4 5 

7 6 6 6 
7 2 

7 7 6 
6 

' 6 5 6 
6 2 7 6 
565676 
7 • 6 6 7 
7 3 5 5 6 
725566 
626•66 
(j 3 6 6 
5 6 7 5 
6 6 6 
7 5 5 6 
7 • 5 6 
7 3 7 5 
6 3 5 4 
7 6 6 4 
7 5 6 5 
7 4 

7 5 
7 • 

1 ' 
6 5 
6 2 
7 3 

6 3 
6 6 
6 2 

1 5 
7 6 
5 6 

5 5 
7 4 
6 6 
6 6 
6 6 
7 6 

6 ' 
6 6 7 6 

7 7 

6 6 
6 

7 7 
7 6 
6 7 

5 6 
6 7 
6 5 
7 6 
o 6 
1 6 
7 7 
5 6 

6 " 
7 6 
5 7 

6 

7 
6 

6 4 7 5 

557676 

566675 
726676 

7254676 

4446·16 

7 6 6 4 6 4 
7 4 7 5 6 
76 7676 

5 4 1 5 4 5 
5554457 
6463466 
6565465 
747'1476 
757764 

5656556 
6666 65 
7576 76 
r, :.l A -i a 3 a 
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4 6 10 11 12 13 14 15 16 17 1R 19 20 21 22 
7855241·13657243367564056364657·1·1462 4 146 3646 
79 7 1 ·t 3 6 6 R 3 5 :;:i 4 •1 4 4 G ·1 6 5 7 5 7 3 7 O 7 6 7 4 6 4 7 4 6 4 6 3 6 4 4 6 7 
80 25354636 1ñ3 362456674()252·147246 87476575 
61 3 6 2 3 4 1 3 4 2 4 2 ,, 5 3 4 7 4 6 4 6 4 6 6 4 3 6 4 4 3 4 6 4 6 4 3 3 6 
02 6 4 4 4 6 7 3 5 3 G 3 5 5 7 4 6 3 6 6 5 7 4 6 3 4 6 7 6 4 5 6 1 5 7 6 7 6 5 6 5 
83 4 52 5735;>466 535.15.1757..¡5355..¡5545573535 66 
84 42 ,¡77 34 '14 026·178 63 40 74026 64746 54 
es s 1 3 s 4 1 s s s 1 fi n 5 a 1 5 1 4 s 5 4 s 3 6 1 e 4 e e s s 5 
804735 664735266756 55 4746453536454 76366565 
07 4 G 2 5 1 4 5 7 '- G 3 O O 6 5 7 5 6 ·1 6 6 7 5 7 3 7 ·1 5 5 6 5 7 4 6 6 7 7 6 3 6 4 6 6 5 
884613355646363356·1 646·1746466 6675636367666 
695 iG35464 4633 63 640·1656466 464646564636 
907 2<12 255 ·173637·,70767476 2.147.1 676776364365 

91 6 8 1 3 3 7 3 7 G 7 O G 4 G 4 7 3 5 6 7 •1 5 5 6 fi 5 ..¡ G 6 7 6 7 7 6 3 6 5 6 6 6 
92 G 6 2 6 2 4 5 3 5 4 5 13 6 5 G ·I 7 4 G ·1 G 5 7 4 7 3 6 6 6 5 6 3 G O 3 G 6 3 6 3 6 
93 2 5 2 2 3 6 7 ·1 5 r. ·1 ·1 5 G 5 7 3 6 6 3 5 3 6 4 6 6 G 5 6 3 6 7 ·1 6 6 4 6 4 6 
94 1 3 2 3 2 13 5 7 4 6 ·I 6 4 5 ,, fi ·I 6 6 5 G 4 G •1 5 5 4 G 5 4 7 6 6 6 4 6 ·1 6 6 5 
95 G 4 2 5 3 ·1 5 7 6 G 5 6 4 6 3 6 •1 6 3 G 5 6 ·1 6 3 6 2 6 3 6 4 6 4 6 6 7 .1 7 3 6 7 6 
96542423 62325~6·1656 636 7463134636 55766 666 
97 6 6 2 5 3 3 7 2 4 3 ·t 4 7 7 3 6 5 2 7 4 6 4 7 7 4 7 4 5 5 7 7 ., 7 

98 6 4 ,, 5 3 4 5 7 :? 5 ·1 7 6 5 fi 3 5 4 6 .1 6 6 7 2 6 ·1 6 5 4 6 4 6 7 6 6 3 6 4 6 3 6 
99 G 4 t 4 2 5 5 7 3 6 5 7 ·I 5 3 G ·1 fi 6 4 5 6 7 6 7 3 6 4 6 5 6 4 6 6 7 5 7 5 7 4 6 3 6 
ton s e 'J .1 :;:i s 3 s 2 s o r; .1 o 5 o ·t G 2 s .1 1 4 1 5 G o 1 1 a 3 e 4 1 s 1 " 1 e s 4 a 
101 6 2 4 :? 4 6 li '.\ 1 ·1 7 •I 7 4 G 3 6 6 7 3 6 4 6 6 3 G G 7 3 6 6 7 3 6 6 5 5 6 .¡ 5 6 
101' 4 3 6 3 5 5 7 1 .1 5 fj 6 7 ~' 6 .1 13 .1 5 5 6 6 7 6 5 6 3 5 6 5 4 5 6 6 5 6 
103 6 6 7 4 4 7 G 7 ·1 !"1 l G 7 4 7 G 7 3 5 4 7 ·1 6 5 6 3 6 ·1 5 3 7 6 4 6 4 5 
11)4 ·1 1 4 1 5 6 3 3 3 6 ·1 6 5 6 5 l fi 7 3 6 3 6 ·1 13 4 6 ..¡ fi 4 6 4 6 ·1 G 2 5 5 4 5 G 
IPS 7 5 2 5 1 5 4 5 '} ·1 4 6 ·1 5 4 5 4 n 4 5 5 6 5 n 1 4 4 5 5 6 4 5 5 4 7 6 4 5 1 5 6 5 5 
106 4 2 5 2 4 5 5 5 5 ·1 6 4 7 3 5 ,, 5 5 6 6 7 5 13 ·1 5 3 5 '} 4 4 5 ·1 4 1) ·1 6 5 6 ·1 7 6 
107 ·1 1 4 2 4 3 5 ·1 5 3 6 2 4 5 7 .1 ' 2 13 5 7 6 7 5 (j 4 4 5 4 7 4 7 4 7 4 7 4 7 5 7 4 
IOA 6 4 2 4 2 4 2 5 3 O 5 6 6 7 6 7 ·1 6 3 13 4 7 4 6 4 G 3 7 4 O 6 7 4 1 6 5 6 3 '3 5 7 6 7 
1n9 .:\ s ;:i s 3 :;:i o 4 o 3 s " o 3 o 3 !' " fl s 1 4 o s 7 4 R 3 a e :i 13 o 3 o " e 4 e a o 
110 6 7 1 5 3 6 4 fi ~ .t 5 fi 3 7 3 5 fi r. 3 6 4 6 ·I 4 4 6 2 6 3 G 3 4 6 6 
111 5 7 7 1 5 ·1 6 !'l 7 ;> 5 ;" 4 5 Ci 3 6 G 5 6 5 G 4 6 4 6 5 6 4 5 2 4 
'12 4 6 3 5 2 5 4 5 4 7 5 5 3 5 5 7 ·1 7 6 3 7 3 3 (j 3 5 3 7 ,, 3 6 6 5 2 6 5 7 

113 5 7 4 7 1 5 3 7 3 G :? '1 4 6 .1 5 ~ 5 J 7 ·1 5 5 5 3 7 4 6 5 6 3 7 3 {j 4 6 3 5 3 6 4 

11·1 .t 5 4 5 ? 4 r. 7 3 G J ·1 3 r; 3 G 3 fi 5 5 4 6 5 7 ·1 6 7 2 6 4 6 4 5 5 6 3 3 6 4 

115 fi 2 6 3 5 6 7 " 7 ·1 5 3 4 5 3 f, 7 5 5 3 5 6 7 ? " 7 5 6 ., 5 3 5 5 6 4 .1 5 
116 3 4 3 6 ·1 G 3 6 2 5 5 ·I 5 1 4 5 7 3 6 5 7 ,, 6 •I 7 5 2 6 5 7 5 5 5 6 7 

111 2 s 4 s " 5 2 1 4 4 s a J r. s s 3 1 4 s 4 4 J " s 2 " s o 1 2 4 s e e 
110 ,, 7 4 6 2 4 3 6 2 7 2 íl 5 4 " 5 4 5 4 1 4 3 6 5 3 4 6 5 6 2 4 3 6 5 
119 6 7 4 7 1 5 3 7 5 7 3 5 5 5 3 6 3 5 5 6 ? 5 5 2 5 4 6 7 3 5 4 4 
120 4 7 5 6 2 3 4 7 G 6 J 5 5 7 .t 6 5 5 5 5 4 6 6 7 2 7 2 G 1 7 6 4 7 ·I 4 4 6 3 
171 3 6 ? 6 2 2 3 5 .t 5 ~ G 6 6 4 7 3 6 6 7 4 6 6 7 4 7 4 7 2 7 5 6 6 5 6 5 7 3 5 
122 4 6 4 7 3 ·1 7 7 6 •I f3 ·1 13 4 7 3 5 6 5 5 7 5 7 3 2 7 2 5 3 7 6 G 7 6 5 5 4 6 
123 6 7 5 4 ·t 6 5 2 !i ~ 5 6 5 5 5 ·1 4 7 6 4 G 6 5 7 5 5 G 4 6 4 5 4 6 2 5 3 5 3 5 
t 2·1 6 5 7 5 6 3 6 ·1 ·1 5 6 5 6 5 G 5 5 R 5 7 2 6 3 6 6 3 7 5 4 4 6 3 6 4 7 3 6 
12s 1 J s a r. J 4 4 3 " 3 s J 1 s 1 s J 4 1 3 4 1 4 s 3 s 4 a s s 4 s 3 e 4 e 
'26 " 7 3 7 3 5 6 5 .::i; 5 f) ? 5 4 5 3 5 4 7 4 7 5 6 6 5 2 7 2 4 2 5 2 5 4 6 6 7 2 6 3 6 4 7 
1'J7 7 7 ·1 7 7 R 6 ·1 7 5 6 ·1 7 4 7 2 6 5 7 ·1 6 7 6 3 3 6 3 6 6 6 ·1 6 4 6 '1 6 3 6 
120 1 3 ·1 ¡:; 6 .1 fj (i 7 fj 5 ·1 7 2 6 4 6 2 6 3 7 4 7 5 2 6 2 5 7 6 3 7 5 7 3 7 3 
12!l 4 6 4 6 4 6 ·1 G (i ·1 6 3 G 3 G 4 4 7 2 3 7 4 6 7 6 2 5 2 6 6 5 ..¡ 7 4 7 4 7 2 

1:l0 5 4 7 5 6 7 7 G 3 7 1 4 4 7 ·I 6 7 4 4 6 3 7 4 5 3 4 2 6 6 7 2 7 6 6 4 6 2 
131 5 3 7 2 6 7 7 f3 4 7 1 4 ·1 6 6 4 6 4 7 2 5 3 5 5 4 4 6 5 7 7 2 5 5 6 3 6 2 
132 6 7 2 6 5 6 4 7 4 5 6 7 7 5 6 4 5 4 7 5 5 3 6 ·1 6 3 4 4 5 5 7 3 6 4 7 3 5 3 
133 5 7 2 5 4 ü 3 6 A 7 5 6 7 3 7 4 7 3 6 2 6 3 5 2 6 2 5 3 7 2 6 5 6 2 6 6 7 5 7 3 
134 0 4 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 3 7 2 5 3 7 3 6 2 6 4 6 2 5 4 7 5 7 2 6 6 7 s 6 3 

135 7 1 4 7 7 6 7 5 7 4 7 6 " 5 3 5 3 6 5 7 5 7 5 6 2 6 2 5 6 7 2 5 6 5 3 6 3 
136 6 6 7 6 •1 G 6 7 •1 7 G G '2 5 7 3 G 6 5 6 6 4 7 4 7 3 7 4 6 2 5 2 5 6 7 4 7 6 6 4 7 3 

137 6 7 2 5 4 6 7 1 2 6 5 7 G 4 2 6 3 7 2 6 ·1 6 2 7 4 1 2 6 3 5 4 5 2 6 6 5 ..¡ 7 2 7 5 2 6 
136 6 5 4 7 ,, 7 7 7 6 5 7 6 ·1 5 J 7 4 6 6 7 3 6 4 7 2 5 5 6 6 6 6 6 3 7 5 7 5 4 

139 6 6 3 7 3 7 5 G G 7 5 :, 7 6 3 6 J 7 6 7 ·1 6 3 5 6 5 3 4 5 7 5 7 2 6 6 5 4 7 4 
1·t0 7 4 5 ·1 7 4 7 6 7 7 5 5 5 2 G 3 5 7 7 4 6 4 6 2 6 4 6 2 6 4 4 4 7 4 7 1 4 7 5 6 7 3 
t.11 7 2 6 4 6 4 6 ·1 7 7 6 6 7 2 6 4 6 5 5 5 7 4 7 4 6 5 6 5 6 2 5 5 7 6 6 5 6 s 6 3 
142 3 6 3 5 6 5 5 7 4 6 6 G •I fi 2 G 3 6 5 6 4 6 3 7 4 5 3 6 2 6 4 7 7 7 3 6 4 

143 4 6 4 5 " 5 3 7 6 7 5 6 6 7 2 5 4 5 4 5 4 7 3 6 5 6 2 6 4 6 6 6 4 6 5 7 4 6 4 
144 5 4 7 5 3 6 G 6 5 7 6 7 4 5 7 5 4 7 4 6 2 6 4 7 2 7 5 6 2 7 2 5 7 6 2 6 5 7 3 6 5 
145 7 4 7 1 4 6 6 7 7 (j 6 6 3 6 5 4 6 3 1 4 7 3 5 6 4 3 7 6 6 4 7 2 6 6 6 3 6 4 

t.16 5 7 4 fi 4 7 4 6 fi f' 5 6 6 (j 7 7 6 3 7 4 7 3 6 3 6 '} 5 2 6 6 5 6 7 2 1 5 6 2 5 4 

147 4 5 2 6 7 G 7 4 7 6 7 2 5 2 '1 5 ·1 7 2 5 5 7 2 6 4 6 4 3 4 6 2 7 6 5 2 7 4 6 2 6 4 
148 4 6 5 G 6 7 6 6 6 5 6 5 ·I 7 4 5 4 7 4 6 5 6 2 6 5 7 5 4 3 5 G 5 6 6 3 7 4 7 2 5 3 

149 6 6 4 7 .\ 6 5 7 6 7 7 6 2 6 5 '1 5 fj 5 4 5 2 7 2 7 2 6 3 5 3 6 6 6 5 7 2 6 3 6 3 
150 6 7 6 !i 2 6 4 7 4 5 7 6 2 7 2 5 3 6 6 5 3 7 3 5 5 6 5 4 7 4 5 5 7 2 7 5 7 6 
151 '} 6 ? 6 4 5 4 6 4 6 5 7 2 7 2 6 .1, 2 fi 4 5 4 7 3 6 5 7 4 5 6 5 3 6 6 

15? íl 4 6 4 5 5 7 4 6 6 5 3 6 1 6 3 3 5 4 6 3 7 3 7 3 7 i 5 5 6 5 f) 2 6 3 

1~3 6 4 7 2 4 7 5 7 6 7 4 5 1 5 4 6 3 6 4 6 4 7 4 G 3 O 3 5 4 6 5 7 1 3 5 4 
151 7 5 6 '2 4 6 5 7 6 7 2 5 .t :? 7 5 6 3 5 ·1 fi :? 7 2 7 4 G 7 3 7 4 ~ 3 

1 r'" R 7 '2 1 ? s 3 r:; 5 G 1 s 4 o " 5 1 4 s !' 1 J s 4 ~ 3 1 2 6 " 1 4 5 ,, 1 s s 2 
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ANEXO C 
MATRIZ DE CORRELACIÓN 
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ANEXO C Tabla de correlación 
0.080 0.223 0.110 0.185 0.174 0.179 0.058 0.122 -0.022 0.126 0.079 0.242 0.136 0.179 0.082 0.264 0.115 0.110 0.000 0.138 -0.024 0.240 

0.080 1 0.315 0.244 0.263 0.292 0.018 0.109 0.208 0.182 0.250 -0.016 0.138 0.090 0.075 0.055 0.148 0.091 -0.002 -0.015 0.074 -0.049 -0.020 

0.223 0.315 1 0.577 0.508 0.409 0.314 0.269 0.475 0.169 0.348 0.171 0.315 0.228 0.220 0.044 0.196 0.062 0.193 0.080 0.234 0.040 0.309 

0.110 0.244 0.577 1 0.396 0.337 0.136 0.094 0.372 0.231 0.407 0.172 0.196 0.297 -0.026 -O 056 0.082 0.024 0.o70 -0.013 0.048 -0.053 0.203 

0.185 0.263 0.508 0.396 1 0.637 0.352 0.272 0.410 0.141 0.360 0.171 0.374 0.257 0.198 0.206 0.172 0.130 0.187 0.068 0.179 0.011 0.362 

0.174 0.292 0.409 0.337 o 637 1 0.387 0.234 0.399 0.157 0.407 0.167 0.312 0.266 0.103 0.083 0.118 0.141 0.258 0.167 0.052 0.062 0.236 

0.179 0.018 0.314 0.136 0.352 0.3872 1 0.316 0.099 -0.054 0.089 0.013 0.195 •1.013 0.143 0.103 0.230 0.184 0.158 0.090 0.136 0.170 0.304 

0.058 0.109 0.269 0.094 0.272 0.2336 0.316 1 0.105 0.101 0.058 0.034 0.233 0.050 0.100 0.212 0.216 0.014 0.047 -0.105 0.214 -0.007 0.240 

0.122 0.206 0.475 0.372 0.410 03993 0.099 0.105 1 0.290 0.269 0.120 0.209 0.169 0.097 -0.001 0.076 0.090 0.240 -0.031 0.178 -0.023 0.172 

-0.022 0.182 0.169 0.231 0.141 0.1572 -0.054 0.101 0.290 1 0.196 0.060 0.060 0.140 -0. 112 0.023 -1.135 0.120 •).107 0.000 -0.032 -0.114 0.000 

0.126 0.250 0.348 0.407 'J.360 0.4066 0.089 0.058 0.269 0.196 1 0.329 0.136 0.353 -0.191 -0.069 0.050 0.166 0.125 0.230 -0.093 -0.065 -0.061 

0.079 -0.016 o 171 0.172 0.171 0.1672 0.013 0.034 0.120 0.060 0.329 1 0.067 0.215 -0.048 0.094 0.153 0.034 0.014 0.066 -0.200 0.006 0.053 

0.242 0.138 0.315 0.196 0.374 0.3124 0.195 0.233 0.209 0.060 0.138 0.067 1 0.262 0.415 0.211 0.274 0.116 0.185 -0.037 0.349 0.180 0.382 

0.136 0.090 0.228 0.297 D.257 D.2562 -0.013 O 050 0.189 0.140 0.353 0.216 0.262 1 0.012 0.051 0.042 -0.007 0.100 0.085 -0.061 0.024 0.089 

0.179 o.075 0.220 -0.026 o.1sa o.1035 0.143 0.100 o.097 -0.112 -0.191 -0048 0.415 0.012 1 0.343 0.455 0.133 0.211 -0.052 0.448 o.237 o.518 

0.082 0.055 0.044 -0.056 O 206 10825 0.103 0.212 -O.G01 0.023 -0.069 0.094 0211 0.051 0.343 1 0.241 0.104 0.066 0.009 0.073 0.185 0.334 

0.264 0.148 0.196 0.082 0.172 0.118 0.230 0.218 0.078 -0.135 0.050 0.153 D.274 0.042 0.455 0.241 1 0.157 0.259 -0.026 0.289 0.159 0.360 

0.115 0.091 0.062 0.024 0.130 11407 0.184 0.014 0.090 0.120 0.166 0.034 0.118 -0.007 0.133 0.104 0.157 1 -0.023 0.134 0.074 0.126 0.038 

0.110 -0.002 0.193 0.070 0.187 0.2578 0.158 0047 0.240 -0.107 0.125 0.014 0.185 0.100 0.211 0.066 0.259 -0.023 1 0.166 0.253 0.100 0.240 

0.000 -0015 0.080 -0.013 0.068 J 1667 0.090 -0.105 -0.031 0.000 0.230 0.066 -0.037 0.085 -0.052 0.009 -0.026 0.134 0.166 1 -0.164 0.002 -0.088 

0.138 0.074 0.234 0.048 0.179 0.052 0.136 0.214 0.178 -0.032 -0.093 -0.200 0.349 -0.061 0.448 0.073 0.289 0.074 0.253 -0.164 1 0.255 0.407 

-0.024 -0049 0.040 -0.053 0.011 •J0624 0.170 -0.007 -0.023 -0.114 -0.085 0.006 0.180 0.024 0.237 0.185 0.159 0.126 0.100 0.002 0.255 1 0.185 

0.240 -0.020 0.309 0.203 0.352 0.2364 0.304 0.240 0.172 0.000 -0.061 0.053 0.382 0.089 0.518 0.334 0.360 0.038 0.240 -0.088 0.407 0.185 1 
-0.016 -0.052 -0.038 -0.021 0.154 0.1518 0.077 0.067 -0.027 0.037 0.016 0.053 0.051 0.085 0.099 0.110 0.079 -0.008 0.128 0.024 -0.040 -0.043 0.223 

-0.014 -0.002 0.050 -0.011 0.126 -1020 0.065 0.063 0.008 0.113 -0.145 -0.065 0.116 -0.068 0.305 1).211 0.196 -0.022 0.149 -0.116 0.322 0.120 0.244 

-0.099 0.015 0.138 0.140 0.166 J.1455 0.168 0.216 0.139 0.120 0.059 0.020 0.092 -0.052 0.073 0.221 0.135 0.205 0.033 -0.044 0.111 -0.051 0.057 

0.192 0.053 0.135 0.052 0.273 0.160 0.242 0.109 0.007 0.062 -0.038 -0.015 0.298 0.061 0.318 0.282 0.279 0.054 0.137 0.024 0.201 0.175 0.393 

-0.072 0.075 0.199 0.068 0.207 0.0845 0.131 0.176 0.016 0.038 0.046 0.007 0.109 0.080 0.099 0.113 0.104 0.096 0.028 0.069 0.033 -0.073 0.017 

-0.020 -0.142 -0.170 -0.142 0.028 00078 0.026 0.031 -0.132 -0.126 -0.053 -0.058 0.021 -0.099 0.065 0.015 -0.004 -0.015 -0.010 0.018 -0.048 0.042 -0.012 

-0.113 -0.068 -0.100 -0.130 ·0.155 -0.186 -0.096 0.003 -0.174 "l229 -0.027 0.033 "l145 -0.119 0.002 0.076 0.045 0.143 -0.013 0.159 -0.009 0.009 --0.115 

0.310 -0.079 0.168 -0.053 0.252 0.2179 0.342 0.217 0.130 -0.077 -0.069 0.016 0.344 0.011 0.475 0.260 0363 0.027 0.142 0.003 0.238 0.142 0.556 

0.109 0.074 0.145 0.016 0.142 -J.002 0.024 0.094 0.151 --0.001 0.007 0.074 0.181 0.099 0.309 0.255 0.155 0.189 --0.015 -0.050 0.072 0.137 0.232 

0.286 0.071 0.460 0.259 0404 0.3748 0.221 0.042 0.311 0.156 0.135 0.153 0.304 0.233 0.281 0.124 0.254 0.126 0.248 0.001 0.184 0.157 0.444 

0.081 0.140 0.206 0.107 0.249 0.240 0.033 0.126 0.186 0.122 0.150 0.011 0.260 0.073 0.225 0.193 0.267 0.260 0.193 0.175 0.170 0.003 0.255 

0.170 -0.159 -0.008 -0.001 0.004 0.0647 0.126 0.068 -0.013 0.105 0.064 Q.200 0.145 0.103 -0.102 -0.053 0.081 0.186 -0.050 0.106 -0.147 -0.019 --0.017 

0.158 -O 024 0.125 0.005 0.210 0.1622 0.024 0.003 0.130 0.028 0.064 0.014 0.160 0.119 0.107 0.150 0.092 0.067 0.186 -0.060 0.067 0.118 0.291 

0.108 0.023 0.106 -0.122 0.031 -J 007 0.274 0.173 -0.044 -0.095 -0.259 -0.052 0.228 -0.148 0.548 0.183 0.380 0.082 0.092 -0.168 0.429 0.246 0.456 

0.059 0.082 0.188 0.121 0.194 0.1471 0.130 0.189 0.044 -0.086 0.009 0.199 0.079 0.099 0.()93 0.100 0.063 -0.012 -0.112 0.029 0.072 0.093 0.192 

-0.025 -0.143 -0.083 -0.110 0.054 0.007 0.109 0.000 0.101 0.176 0.128 -0.013 4)037 0.036 --0233 0.002 -0.182 0.106 0.028 0.051 -0.123 0.067 --0.143 

-0.018 -0.061 0.017 -0.102 0.196 0.0913 0.143 0.113 0.009 0.030 0.112 -0.017 0.096 0.119 -0.122 0.085 -0.143 0.154 --0.166 0.053 0.099 0.050 0.008 

0.201 0.055 0.152 -0.033 0.194 0.1684 0.167 0.199 0.083 -0.004 -0.098 -0.058 0.295 0.035 0.530 0.325 0.216 0.023 0.135 -0.097 0.340 0.157 0.486 

0.021 0.144 0.225 0.231 0264 0.195 0.082 0.138 0.268 0.237 0.097 0.076 0.224 0.062 0.206 0.112 0.122 0.147 -0.009 --0.051 0.103 0.030 0.145 

0.187 -0.041 0.146 -0.033 0.230 0.126 0.225 0.111 0.075 -0.013 -0.195 -0.056 0.299 0.007 0.583 0.298 0.380 0.046 0.209 --0.068 0.412 0.268 0.559 

0.031 0.109 0.270 0.222 0.159 0.140 0.110 0.025 0.087 0.084 0.194 0.017 0.089 -0.013 0.039 -0.007 0.052 0.089 -0.016 0.034 0.025 -0.011 --0.018 



-0.016 -0.014 -0.099 0.192 -0.072 -0.020 -0.113 0.310 0.109 0.266 0.081 0.170 0.158 0.108 0.059 -0.025 -0.018 0.201 0.021 0.187 0.031 

-0.052 -0.002 0.015 0.053 0.075 -0.142 -0.068 -0.079 0.074 0.071 0.140 -0.159 -0.024 0.023 0.082 -0.143 -0.061 0.055 0.144 -0.041 0.109 

-0.038 0.050 0.138 0.135 0.199 -0.170 -0.100 0.168 0.145 0.460 0.206 -0.008 0.125 0.106 0.188 -0.083 0.017 0.152 0.225 0.146 0.270 

-0.021 -0.011 0.140 0.052 o 068 -0.142 -0.130 -O 053 0.016 0.259 0.107 -0.001 0.005 -0.122 0.121 -0.110 -0.102 -0.033 0.231 -0.033 0.222 

0.154 0.126 0.166 0.273 0.207 0.028 -0.155 0.252 0.142 0.404 0.249 0.004 0.210 0.031 0.194 0.054 0.196 0.194 0.264 0.230 0.159 

0.152 -0.020 0.145 0.150 0.085 0.008 -0.186 0.218 -0.002 0.375 0.240 0.065 0.162 -0.007 0.147 0007 0.091 0.168 0.195 0.126 0.140 

0.077 0.065 0.158 0.242 0.131 0.025 -0.096 0.342 0.024 0.221 0.033 0.126 0.024 0.274 0.130 0.109 0.143 0.167 0.082 0.225 0.110 

0.087 0.063 0.216 D.109 1.176 0.031 0003 0.217 0.094 0.042 0.126 0.068 0.003 0.173 0.189 0.000 0.113 0.199 0.138 0.111 0.025 

-0.027 0.008 0.139 0.007 0.016 -0.132 -0.174 0.130 0.151 0.311 0.186 -0.013 0.130 -0.044 0.044 0.101 0.009 0.083 0.268 0.075 0.087 

0.037 0.113 0.120 0.062 0.038 -0.126 -0.229 -0.077 -0.001 0.156 0.122 0.105 0.028 -0.095 -0086 0.176 0.030 -0.004 0.237 -0.013 0.084 

0.016 -0.145 0.059 -0.038 0.046 -0.053 -0.027 -0.069 0.007 0.185 o 135 0.150 0.064 -0.259 0.009 0.128 0.112 -0.098 0.097 -0.195 0.194 

0.053 -0.085 0.020 -0.015 0.007 -0.058 0.033 0.016 0.074 0.153 0.011 0.200 0.014 -0.052 0.199 -0.013 -0.017 -0.058 0.076 -0.056 0.017 

0.051 0.115 0.092 0.298 0.109 0.021 -0.145 0.344 0.181 0.304 0.260 0.145 0.160 0.228 0.079 -0.037 0.096 0.295 0.224 0.299 0.089 

o 085 -0.068 -0.052 0.061 0.080 -0.099 -0.119 0.011 0.099 0.233 0.073 0.103 0.119 -0.148 0.099 0.036 0.119 0.035 0.082 0.007 -0.013 

0.099 0.305 0.073 0.318 o 099 ·J.065 0.002 0.475 0.309 0.281 0.225 -0.102 0.107 0.548 0.093 -0.233 -0.122 0.530 0.206 0.583 0.039 

0.110 0.211 0.221 0.262 0.113 0.015 0.016 0.260 o.255 0.124 0.193 -0.058 o.1so 0.183 0.100 0.002 0.085 o.325 0.112 o.296 -0.001 

0.079 0.195 0.135 0.279 0.104 -0.004 0.045 0.363 0.155 0.254 0.267 0.081 0.092 0.380 0.063 -0.182 -0.143 0.216 0.122 0.380 0.052 

-0.008 -0.022 0.205 0.054 0.096 -1.015 0.143 0.027 0.189 0.126 0.260 0.186 0.067 0082 -0.012 0.106 0.154 0.023 0.147 0.046 0.069 

0.126 0.149 0.033 0.137 0.028 -0.010 -0.013 0.142 -0.015 0.248 0.193 -0.050 0.186 0.092 -0.112 0.028 -0.166 0.135 -0.009 0.209 -0.016 

0.024 -0.118 -0.044 0.024 0.069 0.018 0.159 0.Cl03 -0.050 0.001 0.175 0.106 -0.060 -0.166 0.029 0.051 0.053 -0.097 -0.051 -0.068 0.034 

-0.040 0.322 0.111 0.201 0.033 ·1.048 -0.009 0.238 0.072 Q.184 0.170 -0.147 0.067 0.429 0.072 -0.123 0.099 0.340 0.103 0.412 0.025 

-0.043 0.120 -0.051 u.175 -0.013 0.042 0.009 0.142 0.137 0.157 0.003 -0.019 o.11s 0.246 o.093 0.067 o.oso 0.157 0.030 o.268 -0.011 

0.223 0.244 0.057 0.393 0.017 -0.012 -0.115 0.556 0.232 0.444 0.255 -0.017 0.291 0.456 0.192 -0.143 0.008 0.486 0.145 0.559 -0.018 

1 -0.029 -0.024 0.038 -Q.028 0.068 -0.028 0.086 -0.067 0.118 0.127 -0.027 0.198 0.072 0.094 0.009 0.092 0.229 -0.067 0.117 -0.106 

-0.029 1 0.312 0.130 0.165 -0.096 0.013 0.148 0.140 0.072 0.112 -0.161 -0.022 0.279 0.061 0.029 0.016 0.177 0.029 0.322 0.086 

-0.024 0.312 1 0.102 0.134 0.074 0.218 0.059 0.123 0.143 0.257 -0.029 -0.003 0.215 0.100 -0.053 0.120 0.070 0.113 0.172 0.050 

0.038 0.130 0.102 1 0.221 0.107 -0.045 0.317 0.128 0.253 0.237 0.010 0.165 0.186 -0.014 0.007 -0.079 0.251 0.148 0.338 0.120 

-0.028 0.165 0.134 0.221 1 -0.063 0.028 -0.053 0.119 -0.013 0.104 0.004 0.030 -0.043 0.091 -0.057 -0.062 0.024 0.122 0.009 0.244 

0.068 -0.096 0.074 0.107 -0.063 1 0.190 0.057 -0.021 0.014 0.076 0.019 -0.016 -0.024 -0.009 0.009 0.003 0.073 -0.048 0.037 -0.136 

-0.028 0.013 0.218 -0.045 0.028 0.190 1 -0.170 0.003 0.025 0.129 -0.047 -0.095 0.027 -0.061 -0.043 -0.027 -0.019 -0.041 -0.082 0.004 

0.086 0.148 0.059 0.317 -0.053 0.057 -0.170 1 0.238 0.325 0.149 0.079 0.237 0.403 0.079 -0.004 0.078 0.437 0.085 0.540 0.000 

-0.067 0.140 0.123 0.128 0.119 -0.021 0.003 0.238 1 0.220 0.094 -0.001 0.135 0.159 0.009 -0.017 0.062 0.207 0.087 0.181 o.oso 

0.118 0.072 0.143 0.253 -0.013 0.014 0.025 0.325 0.220 1 0.325 0.035 0.246 0.286 0.048 -0.161 -0.006 0.306 0.124 0.375 0.161 

0.127 0.112 0.257 0.237 0.104 0.076 0.129 0.149 0.094 0.325 1 -0.090 -0.015 0.174 0.076 -0.148 0.013 0.242 0.140 0.264 0.165 

-0.027 -0.161 -0.029 0.010 0.004 0.019 -0.047 0.079 -0.001 0.035 -0.090 1 0.116 -0.095 -0.042 0.127 0.058 -0.116 -0.014 -0.081 0.016 

0.198 -0.022 -0.003 0.165 O.o30 -O 016 -0.095 0.237 0.135 0.246 -0.015 0.118 1 0.071 -0.019 0.086 -0.032 0.154 0.028 0.188 0.048 

0.072 0.279 0.215 0.186 -0.043 -0.024 0.027 0.403 0.159 0.286 0.174 -0.095 0.071 1 0.230 -0.288 0.075 0.432 0.080 0.549 0.001 

0.094 0.061 0.100 -0.014 Q.091 -0.009 -0.061 0.079 0.009 0.048 0.076 -0.042 -0.019 0.230 1 -0.136 0.314 0.160 -0.014 0.164 -0.026 

0.009 0.029 -0.053 0.007 -0.057 0.009 -0.043 -0.004 -0.017 -0.161 -0.148 0.127 0.086 -0.288 -0.136 1 0.286 -0.030 0.062 -0.156 0.015 

i:..c 0.092 0.016 0.120 -0.019 -0.062 0.003 -0.021 0.078 0.062 -0.006 0.013 0.058 -0.032 0.015 o.314 0.286 1 0.098 o.052 0.011 -0.061 

~ 0.229 0.177 0.070 0.251 0.024 0.073 -0.019 0.437 0.207 0.306 0.242 -0.116 0.154 0.432 0.160 -0.030 0.098 1 0.107 0.515 0.042 

-0.067 0.029 0.113 0.148 0.122 -0.048 -0.041 0.085 0.087 0.124 0.140 -0.014 0.028 o.oso -0.014 0.062 0.052 0.107 1 0.063 0.188 

0.117 0.322 0.172 0.338 0.009 0.037 -0.082 0.540 0.181 0.375 0.264 -O 081 0.188 0.549 0.164 -0.156 0.071 0.515 0.063 1 -0.019 

-0.106 0.086 o.oso 0.120 0.244 -0.136 0.004 0.000 0.050 0.161 0.165 0016 0.048 0.001 -0.026 0.015 -0.061 0.042 0.188 -0.019 1 



ANEXO D 
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ANEXO D CLAVES DE PUESTOS Y DE ESCOLARIDAD 

Régimen sindicalizado y de base Definición de puestos 

Oficinista 

Auxiliar "A" 

Auxiliar 11 8 11 

Auxiliar financiero 

Auxiliar contable 

Coordinador 11 A" 

Coordinador "B" 

Coordinador 11 C" 

Supervisor "A" 

Ayudante Técnico 

Especialista técnico 

Especialista Administrativo 

Especialista Fiscal 

Especialista Contable 

Especialista en sistemas 

Labor.es general es 

Analistas de cuentas 

Analistas de procesos 

Prr->par;icln1: rlr-> es•:;.v!rJ,-; 
[ i n;inr;i "ros 

Preparador de cla~ns contables 

Analista riel área contable 

Analista del árP;i fissal 

Integrador de áre;i 

2do en jefatura 

Integrador de infrJnnaci0n 

Integrador de información adm. 

Integrador de infor.rnación fiscal 

Integrador de información 
contable 

lntegración sistPmas 
informáticos 
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ANEXO D Escolaridad en cualquier régimen 

Contador Publico 

Lic. En Administración de Empresas 

Lic. En Ciencias de la Comunicación 

Lic. En Sistemas Computacionales 

Lic. En Diseño Grafico 

Ingeniero Quimico 

Ingeniero Industrial 

Ingeniero Civil 

Ingeniero en Electrónica 

Economista 

Contador Privado 

Preparatoria 

C.P. 

LAE 

LCC 

LSC 

LDG 

lQ 

l l 

IC 

IE 

E 

CPV 

p 

Cuando se tiene otro grado ya sea ele Maestría o Doctorado 

se colocará {M) o {DI después del grado original. 

1{)2 



ANEXO E 
PONDERACIÓN DE DATOS 

( 



AWO:XOE 

llo d~ 
dncue51 PI 

l:iac...- db Odlu.:i µ .. 1 ... p;.;.1,J~rui 

Mujc1.i~. 1~¡¡1111011 S111llicalil.a.So 

Elc:muntos Tangiblus 

1 7 
2 5 
3 5 
4 7 
5 5 
6 5 
7 3 
8 4 
8 4 

10 5 
11 3 
12 5 
13 3 
14 7 
15 5 
16 4 
17 7 
18 7 
19 6 
20 4 
21 6 
22 5 
23 4 
24 4 
25 4 
26 5 
27 7 
28 6 
29 6 
30 7 
31 6 
32 6 
33 5 
34 6 
35 6 
36 6 
37 5 
38 7 
39 6 
40 6 
41 7 
42 7 
43 7 
4-1 5 
45 6 
46 3 
47 6 
48 5 
411 4 
50 5 
51 4 
52 6 
53 4 
64 2 
55 
56 6 
67 4 
611 3 
611 4 
80 6 
61 4 
li2 5 
63 4 
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El 
5 
6 
5 
7 
4 
3 
4 
4 
5 
7 
7 
6 
2 
5 
5 
7 
7 
5 
4 
4 
4 
7 
7 
6 
6 
4 
6 
6 
6 
6 
5 
4 
4 
6 
4 
4 
6 
6 
4 
6 
4 
5 
4 
4 
4 
5 
7 
7 
6 
7 
5 
7 
5 
6 
7 
7 

P2 
2 3 

3 
2 
3 
2 
2 

-1 
o 
o 
1 
2 

-1 3 
o 3 

-1 2 
-2 3 
-4 2 
-1 2 
1 2 
2 1 
o 2 

1 
2 
3 
1 
1 

-3 
o 
2 
2 
o 
2 

-2 
-3 
-2 
-2 
1 
1 
o 
o 
1 
1 
2 
1 
o 
2 
2 

-1 
1 
2 
o 
3 
2 
3 
1 
2 

·2 
-1 
-2 
-2 
-2 
-1 
-1 
·1 
-4 
-3 
-1 
-3 

6 -3 

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

6 -2 
7 ·1 
6 2 
l -2 
7 -3 
345 ;¿o 147 

Servq no pondorado 
Sorvq ponderado 

E2 
4 
4 
4 
4 
4 
5 
6 
5 
4 
6 
3 
5 
4· 
5 
4 
4 
5 
6 
4 
5 
4 
6 
5 
5 
3 
6 
4 
3 
6 
5 
3 
5 
4 
5 
5 
4 
4 
4 
6 
4 
4 
5 
5 
4 
4 
5 
4 
4 
5 
7 
5 
6 
7 
6 
6 
7 
6 
6 
7 
5 
7 
5 
7 
3011 

-1 
-1 
-2 
-1 
-2 
-3 
-3 

P3 
3 
3 
1 
2 
3 
1 
3 

·2 3 
-2 1 
-3 1 
-1 2 
-3 1 
-2 - 1 
-4 1 
-2 1 
-3 3 
-3 3 
-3 2 
-3 4 
-4 2 
-2 
-3 
-2 
-3 
-2 
-4 
-2 
-2 
-4 
-3 
-2 
-3 
-2 
-3 
-3 
-3 
-2 
-2 
-3 
-2 
-3 
.3 
-3 
-3 
-2 
-3 
-3 
·2 
-2 
.3 
-1 
·4 
-3 
-4 
-2 
-3 
-1 
-4 
-3 
-1 
-3 
2 
4 

-162 

4 
1 
1 
1 
3 
3 
2 
3 
2 
2 
2 
3 
2 
3 
3 
2 
2 
2 
3 
4 
1 
1 
2 
2 
2 
1 
1 
1 
2 
1 
2 
3 
3 
2 
2 
1 
2 
2 
3 
4 
1 
2 
3 
133 

El 
5 
5 
3 
5 
_4 
4 
4 
4 
4 
4 
5 
4 
5 
4 
4 
6 
5 
3 
3 
5 
7 
4 
4 
4 
5 
5 
5 
7 
4 
2 
3 
4 
3 
3 
4 
5 
5 
4 
5 
7 
5 
5 
4 
4 
4 
3 
5 
5 
5 
5 

" 5 
4 
5 
4 
5 
3 
2 

" 5 
3 
5 
5 
275 

Elemontoa Tanglbkia 

P4 
-2 7 
-2 7 
-2 5 
-3 6 

.. -1 6 
-3 6 
-1 4 
-1 
-3 
-3 

6 
7 
7 

-3 7 
-3 6 

_-""' - ··5 
-3 3 
-3 3 
-3 6 
-2 4 
-1 4 
1 5 

-3 5 
-3 
-3 
-3 
-3 
-2 
-2 
-3 
-4 
-2 
o 

-1 
-1 
-1 
o 

-1 
-3 
-3 
-2 
-2 
-3 
-4 
-4 
-2 
-2 
-2 
-2 
-4 
-4 
-3 
-4 
-2 
-2 
-1 
-3 
-2 
-4 
-1 
o 

-1 
-1 
-2 
3 

-2 
-142 

7 
6 
6 
5 
5 
4 
2 
4 
5 
3 
2 
5 

.. 4 
7 
5 
5 
3 
6 
5 
6 
6 
4 
5 
3 
2 
2 
3 
4 
4 
3 
6 
6 
3 
4 
3 
3 
4 
3 
2 
4 
5 
6 
6 
296 

impor 
E4 -r ~ relaliv pond 

7 o -1 -0.25 6 0.60 
7 o -4 -1.00 5 0.50 
7 -2 - :o -1.50 8 0.80 
6 O ''4 ·t:OO _5 0.50 

j ~:-~ ~~- ~-:N:~- : -g::g 
4 o -s -1.2s _ 5 _o.so 
5 1 -2- _ _ ,o'.s_o ._ , '4 o.40 
1 o '6. ·+so' · ·~¡¡•- 0.60 
7 o ~ª- -2.00 •. _ : 5' 0.50 
7 o -8 -2.00: " 5 0.50 
s o ~7 ·. -us .. : · ·8 ,. ci.eo 
5~ ·o e~ ··:5-~ . ~~1;25°~'-~·.ó-é'.o 02 ·o:&o 
4 -_1 '.(;-.• _-1'.50'_ ;•-7 0.70 

: -~ } t~::- J g:;~ 
6 -- -2 ~i ·,.1;75'.~ .. 5 o.so 
1. -3 -5 -'fl25. · 8 o.so 
7 . ~2 ;2 -ci;~o 9 o.eo 
7 -2 -9 . -2.25 4 0.40 
7 o -3 -ii.75 5 0.50 
7 .-1 ,9 -2.25 5 0.50 
6 o ,8 -2.00 5 0.50 
7 -2 -IÓ~ -2.50 7 0.70 
6 . -1 ~i -1.75 8 0.80 
6 -2 ~t. -1.75 6 0.60 
5 -3 -7 -1.75 7 0.70 
7 -3 -9. -2.25 5 0.50 
5 o :a_. -1.50 6 0.60 
6 -3 -5 -1.25 5 0.50 
i; ;4 ,5 -1.50 4 0.40 
7 -2 ;.¡ -1.00 8 0.80 
6 ,2 .:,4 -1.00 8 o.aci 
7 o ,3 ·0,75. é 0.90 
1 -2 -4. -'Loo 4 0.40 
7 -2 ·6. -1.50 5 0.50 
6 -3 · .g -2;25 5- o.5o 
6 o -3 - -i>:75 7 0.70 
i '2 ;5c -f.25' 7 0.70 
1. -1 .6 -ufo 8 0.80 
3 3 -1 -o:25 5 o.5ó 
5 -1 -6 -1:50 6 0.60 
5 o ·2 -O.SO 7 0.70 
5 '2 ·6 -1.50 9 0.90 
5 -3 -5 -1.25 5 0.50 
6 -· -11 -2.75 5 0.50 
6 -3 -IÍ -2.75 6 o.so 
6 -2 ·10 -2.50 7 0.70 
5 -1 -8 -2.00 6 0.60 
7 -4 -13 -3.25 8 0.80 
7 -1 -5 -1.25 5 0.50 
i ·1 ·8 -2.00 6 0.60 
6 -3 -8 -2.00 5 0.50 
5 -1 -12 -3.00 5 0.50 
6 -3 -10 -2.50 6 0.60 
7 -4 -12 -3.00 5 o 50 
7 -3 -8 -2.00 7 0.70 
5 -2 -9 -2.25 6 060 
7 -5 -11 -2.75 7 0.70 
6 -2 -5 -1 25 6 o 60 
7 -2 ·9 -2 25 6 o 80 
5 1 6 -1 50 5 o 50 
5 1 -8 ·2 .00 4 o 40 
387 -91 ·'415 -103.75 386 38 80 

·1.115 

-0.15 
-0.50 
-1;20 
-0.50 
-0.45 
-1.00 
-0.63 
-0.20 
-0.90 
-1.00 
-1.00 
-1.40 
-LOO 
-1.05 
-1.20 
-1.58 
-0.88 
-1.00 
-0.'45 
-0.90 
-0.38 
-1.13 
-1.00 
-1.75 
-1.'40 
-1.05 
-1.23 
-1.13 
-0.90 
-0.63 
·0.60 
-0.80 
-0.80 
-0.68 
-0.40 
-0.75 
-1.13 
-0.53 
-0.88 
-1.20 
-0.13 
-0.90 
-0.35 
-1.35 
-0.63 
-1.38 
-1.65 
-1.75 
-120 
-2.60 
--0.63 
-1.20 
-1.00 
-1.50 
-1.50 
-1.50 
-1.40 
-1.35 
-1.93 
-0.75 
-1.80 
o 75 
·0.80 

63.33 

-1.01 1 '.:4 



ANEXO E Base de datos para ponderar 
l Mujerea, rtglmen sndicúzado e o n f 1 • b 1 1 1 d • d 

lmpor 
P.5 E5 P6 E8 P7 E7 P8 E8 P9 Ell -¡-- r- relllllv pond 

2 5 .3 5 8 -t 2 3 -t 6 8 -1 4 8 ·2 -8 ·1.80 8 0.80 -1.28 
3 5 ·2 4 8 -2 4 4 o 6 7 ~2 .5 e ·1 -7 -1.40 8 0.80 -1.12 
1 5 .... 3 8 -3 5 3 2 3 8 -3 8 7 ·1 ·8 ·1.80 8 O.llO ·1.El2 
3 6 .3 4 8 -2 3 4 ·1 5 6 -1'. 5 7 ·2 -8 -1.80 10 1.00 -t.80 
3 5 -2 2 6 .... 2 4 -2 - -3 c---6 '" .• ~2-- '~ª 7 -1 -11 -2.20 11 0.80 -1.118 
2 4 -2 3 5 -2 4 8 -2 3 7 -4· 5 .7 -2 -12 -2.40 8 0.80 -2.16 
3 4 -1 5 1 -2 4 8 -2 5 8 -1 4 ·. 6 -2 -8 -1.80 8 0.80 -1.28 
3 4 -1 5 8 -1 2 5 -3 4 5 ~_1 2 5 -3 -9 -1.80 7 0.70 -1.26 
2 3 -1 3 8 -3 2 5 -3 3 7 .... 2 4 -2 -13 -2.80 7 0.70 -1.82 
1 4 -3 4 8 -2 -6 8 o 5 7 -2 5 7 -2 ·9 -1.80 8 0.90 -1.112 
5 7 -2 1 3 ·2 5 5 o 5 6 ·1 3 8 -3 -8 -1.80 8 O.llO -1.44 
5 6 -1 5 8 -1 3 4 -1 4 7 -3 4 8 -2 -8 -t.60 8 0.90 -t.44 
3 8 -3 3 6 -3 1 5 .... 5 7 -2 3 6 -3 -t5 -3.00 9 0.80 -2.70 
4 8 -2 2 5 -3 6 6 o 4 6 -2 3 4 -t -8 -t.80 8 0.90 -1.44 
5 7 -2 2 4 -2 3 3 o 8 7 -1 5 8 -1 -8 -1.20 8 0.80 -0.1111 
3 6 -2 2 4 -2 4 4 o 4 8 -2 4 8 -2 -8 -1.80 8 0.80 -t.28 
3 6 -3 1 4 -3 1 6 -5 3 6 -3 3 8 -3 -17 -3.40 8 0.80 -2.72 
3 4 -1 1 4 -3 2 4 -2 2 5 -3 2 5 -3 -12 -2.40 9 0.90 -2.18 
3 5 ·2 3 8 -3 3 5 -2 5 7 -2 4 8 -2 -11 -220 to 1.00 -2.20 
3 5 -2 2 4 -2 8 6 o 4 5 -1 3 15 -2 -7 -1.40 11 0.90 -1.26 
3 4 -1 1 4 .3 2 4 -2 5 8 -1 2 8 .... -11 -2.20 • O.llO -1.TII 
4 7 -3 2 4 -2 5 5 o 5 7 -2 6 8 o -7 -1.40 7 0.70 -0.&e 
4 7 -3 3 5 -2 2 8 .... 6 7 -1 5 6 -1 -11 ·220 8 0.80 -1.78 
2 8 .... 3 6 -3 6 6 o 5 7 -2 5 6 -1 ·10 -2.00 11 0.90 -1.llO 
4 8 -2 3 6 -3 3 3 o 5 8 -1 4 7 -3 ·SI -1.80 11 0.80 -1.08 
4 7 ·3 4 8 -2 3 3 o 5 6 -1 3 6 -3 -11 -1.80 7 0.70 -1.29 
5 5 o 4 7 -3 3 8 -3 3 7 .... 4 7 -3 -13 -2.80 8 0.80 -2.08 
3 7 .... 8 7 -1 6 6 o 4 6 -2 4 7 -3 -10 ·2.00 to 1.00 -2.00 
3 5 -2 4 5 -1 6 6 o 5 6 -1 4 7 -3 -7 ·1.40 9 0.80 -1.26 
2 4 -2 5 6 ·1 4 4 o 5 6 -1 5 7 -2 -6 -1.20 1 0.70 -0.84 
5 7 -2 4 6 -2 4 6 -2 4 5 -1 4 6 ·2 -9 -1.80 8 0.80 -1.44 
6 8 o 5 8 -1 4 8 -2 3 8 -3 4 6 -2 -8 -1.80 11 0.90 -1.44 
2 3 -1 2 5 .3 2 6 .... 4 6 -2 5 6 -1 -11 -2.20 9 0.90 -1.98 
2 4 ·2 3 4 -1 4 7 -3 4 7 -3 3 8 -3 -12 -2.40 10 1.00 -2.40 
2 5 ·3 4 7 -3 6 5 1 4 8 -2 3 5 -2 ·11 -1.80 11 0.80 -1.08 
3 8 -3 5 7 -2 4 5 -1 3 6 -3 4 6 ·2 -11 ·2.20 7 0.70 -1.64 
2 5 -3 6 6 o 4 6 -2 5 8 -1 4 8 -2 -8 -1.60 7 0.70 -1.12 
3 3 o 4 7 .3 4 7 .3 4 6 -2 3 8 -3 -11 -2.20 8 0.80 -1.78 
1 4 -3 5 6 -1 8 7 -1 5 8 -1 4 8 -2 -8 -1.60 9 0.90 -1.44 
4 4 o 5 7 -2 8 7 -t 4 7 -3 8 7 -t -7 -1.40 9 0.80 -1.29 
3 .. -1 3 8 -3 4 8 ·2 5 8 -1 li 7 -2 ·11 -1.80 11 0.80 -1.08 
2 4 ·2 4 11 ·2 4 5 -t 4 5 -t 4 8 -2 -8 -1.60 8 0.80 -1.28 
5 5 o 4 8 -2 4 7 -3 3 5 -2 2 5 ·3 -10 ·2.00 8 0.80 -1.80 
4 5 -1 3 6 -3 2 4 -2 5 7 -2 4 7 -3 -t 1 -2.20 to 1.00 -2.20 
3 6 -3 5 6 -1 6 7 -1 6 7 -1 4 6 -2 -8 -1.60 9 0.90 -t.44 
4 8 -2 3 6 -3 4 8 ·2 3 6 -3 3 5 -2 -12 -2.40 1 0.70 ·1.68 
4 8 ·2 2 5 ..J 2 4 -2 5 8 -1 3 7 .... ·12 -2.·10 8 0.80 -1.92 
5 7 ·2 2 5 .3 2 4 ·2 5 8 -1 3 8 .3 ·11 ·2.20 10 1.00 ·2.20 
4 7 .3 5 5 o 3 5 -2 5 7 -2 4 7 .3 -10 ·2.00 7 0.70 -t.40 
3 8 .3 2 3 -1 4 6 -2 4 5 -1 2 5 -3 -to -2.00 6 0.80 -1.20 
3 8 ..J 3 4 -1 3 6 -3 3 8 -3 3 8 -3 -13 -2.60 1 0.70 -1.82 
4 7 ..J 4 5 -1 3 4 -1 3 5 -2 3 6 -3 -10 ·2.00 7 0.70 -1.40 
4 8 ·2 3 8 ·3 2 5 ..J 2 5 -3 4 5 -1 -12 -2.40 8 0.80 -1.92 
4 5 ·1 2 1 -5 4 4 o 5 8 -1 3 6 ·2 -11 ·1.80 7 0.70 ·1.28 
2 7 -5 2 5 .... 5 4 1 4 5 -1 5 4 1 -8 -1.60 11 0.90 ·1.44 
5 6 ·1 5 7 -2 3 5 ·2 5 5 o 4 5 -1 -6 -1.20 8 0.80 -0.118 
6 6 o 6 6 o 3 5 -2 5 7 -2 4 6 -2 -6 ·1.20 6 0.80 -0.72 
4 7 ·3 3 5 ·2 2 8 .... 6 8 o 4 7 ..J ·12 -2.40 8 0.80 ·1.92 
4 1 -3 3 6 -3 4 6 -2 4 6 -2 4 7 -3 -13 -2.80 5 0.50 ·1.30 
4 5 -1 2 5 .3 5 5 o 8 5 t 5 5 o -3 -0.60 7 0.70 -0.42 
5 8 ·1 3 6 -3 4 4 o 5 6 ·1 6 6 ·1 -8 -1.20 11 0.80 -1.08 
3 7 .... 4 4 o 3 .. -1 3 5 -2 3 1 .... ·11 ·2.20 7 0.70 ·1.54 
3 5 -2 5 6 ·1 2 5 -3 4 5 -1 3 5 -2 -11 ·1.80 6 0.80 ·1.08 
2t2 343 -t31 218 350 ·134 230 322 -112 271 38t -110 244 378 -134 -«11 ·120.20 506 50.80 ·IMU18 

8enrq no ponder.do Flllbilldlld ·1.11 1 - r:: 
8enrq ponderado ,, J -1.Q 



ANEXO e El;,su <.I;: <.li.llü• pur~ 1•vn<.l"ru1 
Muj .. res, 1l¡¡imt:n Simlicau¿¡<Ja 

C11pacid•d de Reapue11l• impor 
P.10 E10 P.11 El 1 P.12 E12 P.13 E13 y- r- relaliv pond 

6 7 -1 4 6 -2 5 7 -2 4 6 -2 -7 -1.75 7 0,70 -1.23 
4 6 -2 6 7 -1 5· 7 -1 4 6 -2 -6 -1.50 7 0.70 -1.05 
3 6 -3 6 7 -1 2 4 -2 6 7 -1 -7 ~1.75' 7 0.70 - -1.23 
4 6 -2 3 6 -3 5 7 - -2 5 7 -2 -9 -2.25 6 0.60 -1.35 
6 6 o 4 6 -2 5._ ----- 6 .•. - ~1 -- 4 6 -2 -5 ---~1.25 • 5 .0.50.,. . •. --0.63 
4 5 -1 4 7 -3 4 5 -1 4 7 -3 -8 -2.00 6 0.60•• -1.20 
4 6 ·2 3 7 -4 6 7 -1 4 6 -2 -9 -2.25 _6 0.60 -1.35 
5 6 -1 4 5 -1 5_ 7 -2 3 6 -3 -7 -1.75 6. 0.60• - -1.05 
3 6 -3 6 7 -1 •5 7 -2 4 6 -2 -8 ;2,00 5 o.so'· -1.00 
2 6 .... 5 7 -2 5 6 -1 2 6 -4 -11 -2.75 6 0.60 -1.65 
2 5 -3 4 7 -3 4 6 -2 3_ 6 -3 -11_ -2.75 ~ ()_.~O· -1.65 
3 6 -3 6 7 -1 5 6 -1 6 7 -1 -6 -1.50 6 o.6-o•- --0.90 
5 6 -1 4 7 -3 4 

---·-5··-- -2 
--

6 7 -1 -7 -1.75 i 0:10 -f.23 
4 6 -2 4 6 -2 4 6 -2 4 6 -2 -6 -2.00 6 o.so· -1.20 
4 6 -2 5 6 -1 3 6. -3 4 6 -2 -6 -2.00 7 0.70 -1.40 
5 7 -2 5 7 -2 3 7 .... 6 7 -1 -9 -2.25 5 0.50 -1. 13 
2 4 ·2 5 6 -1 6 7 -1 4 6 ·2 -6 -1.50 6 0.60 --0.90 
3 4 -1 4 7 -3 4. 6 -2 4 6 -2 -8 -2.00 7 0.70 -1.40 
3 6 -3 3 6 - -3_ 5 7 ·2 4 8 -2 -10 -2.50 7 0.70 -1.75 
4 5 -1 4 7 -3 5 7 ·2 4 5 ·1 -7 -1.75 8 0.80 -1.40 
4 7 ·3 6 7 -1 4 6 -2 3 6 -3 -9 -2.25 6 0.60 -1.35 
4 5 -1 6 7 -1 6 7 -1 5 7 ·2 -5 -1.25 6 0.80 -0.7& 
4 5 ·1 5 7 ·2 4 7 -3 4 6 -2 -8 -2.00 6 0.60 -1.20 
4 6 -2 6 7 -1 5 7 -2 3 7 .... ·9 -2.25 6 0.60 -1.35 
4 6 -2 4 6 -2 4 7 ·3 4 6 -2 -9 -2.25 7 0.70 -1.58 
2 6 .... 4 6 -2 4 6 -2 5 6 -1 -9 -2.25 8 080 -1.80 
6 7 -1 6 7 -1 4 7 -3 6 7 -1 -6 -1.50 6 0.60 --0.90 
3 5 ·2 6 7 -1 4 7 -3 5 7 -2 -8 -2.00 6 0.60 -1.20 
4 6 -2 .. 6 -2 5 7 -2 4 7 -3 -9 -2.25 7 0.70 -1.58 
3 6 ·3 4 6 -2 3 5 -2 3 6 -3 -10 -2.50 6 0.60 -1.50 
4 6 ·2 5 6 -1 5 6 -1 4 6 -2 -6 -1.50 7 0.70 -1.05 
3 8 .3 5 6 -1 -4 8 ·2 3 6 ·3 -9 -2.25 7 0.70 ·1.58 
4 6 -2 3 6 -3 4 7 -3 4 6 ·2 -10 -2.50 7 0.70 -1.75 
3 5 ·2 2 5 -3 5 7 -2 4 6 -2 -9 -2.25 7 0.70 -1.58 
4 6 -2 4 6 -2 6 7 ·1 2 6 .... -9 -2.25 7 0.70 -1.58 
4 6 -2 4 5 -1 6 7 -1 6 7 -1 ·5 -1.25 6 0.60 --0.75 
3 7 -4 2 5 -3 4 7 -3 4 7 -3 -13 -3.25 6 0.60 -1.95 
6 7 -1 3 6 -3 4:_ 6. -2 4 6 -2 -8 -2.00 6 0.60 -1.20 
4 5 -1 5 6 -1 6 7 -1 5 6 -1 .... -1.0o 8 0.80 -0.80 
3 5 -2 .. 7 -3 4 6 -2 5 6 -1 -8 ·2.00 7 0.70 -1.40 
6 7 -1 3 6 -3 3 6 -3 4 6 -2 -9 -2.25 7 0.70 -1.58 
4 5 ·1 5 6 -1 5 6 '1 t 4 -3 ·6 -1.50 7 0.70 -1.05 
5 6 -1 6 7 -1 5 6 -1 4 5 -1 ·4 -1.0Ó 6 0.60 --0.60 
2 6 .... 5 7 -2 6 7 -1 5 6 -1 -8 -2.00 8 0.80 ·1.60 
3 6 -3 4 7 -3 4 6 -2 4 6 -2 -10 -2.50 8 0.80 -2.00 
4 6 -2 6 7 -1 4 6 ·2 6 7 -1 -6 -1.50 6 0.60 -0.90 
3 5 ·2 6 6 o 3 6 -3 4 6 -2 -7 -1.75 7 0.70 -1.23 
4 6 -2 5 6 -1 ·5 6 -1 4 6 -2 -6 -1.50 6 0.60 -0.90 
3 6 -3 3 7 ..... 3 5 -2 4 7 -3 ·12 -3.00 9 090 -2.70 
3 7 ... 4 5 -1 5 5 o 5 6 -1 -6 -1.50 9 090 -1.35 
4 5 -1 5 6 -1 4 6 -2 5 7 -2 -6 -1.50 6 0.60 --0.90 
2 5 -3 5 7 -2 3 5 -2 6 7 -1 -8 -2.00 8 0.80 -1.60 
3 4 -1 5 7 -2 3 6 -3 5 7 ·2 ·6 -2.00 6 060 -1.20 
5 5 o 3 7 .... 4 6 -2 4 6 -2 -8 -2.00 6 060 -1.20 
4 4 o 4 5 -1 4 7 -3 4 5 ·1 -5 -1.25 7 0.70 --0.88 
4 5 -1 3 6 ·3 3 5 -2 5 6 ·1 -7 -t.75 6 060 -1.05 
5 5 o 5 5 o 4 6 -2 6 7 -1 -3 --0.75 6 0.60 -0.60 
3 6 .3 6 7 -1 4 6 -2 6 7 -1 -7 -1.75 7 0.70 -1.23 
3 5 -2 6 5 1 5 7 -2 5 7 ·2 -5 -1.25 6 080 -1.00 
4 4 o 7 6 1 4 6 -2 6 5 1 o 0.00 6 0.60 o 00 
5 6 ·1 7 5 2 5 6 -1 5 7 -2 -2 -0.50 6 060 -0.30 
5 7 -2 6 5 1 3 4 ·1 5 7 ·2 .4 ·1.00 9 0.90 -0.90 
4 7 .3 4 7 -3 5 6 ·1 6 5 1 -6 -1.50 7 o 70 -1.05 
240 361 -121 290 397 -107 276 394 -116 277 394 -117 -463 -115 75 423 ºº 42.30 -77.30 

Servq no ponderado Capac. De Reapueata ·1.84 
Servq ponderado 1 r e .. o -1.23 



ANEXO E Base oo datos para ponderar 
Mujeres, régimen Sindicalizado 

Se g. u r i d a d impor 
P.14 E14 P.15 E15 P.16 E16 P.17 E17 ~ ir- reiativ pond 

4 6 ·2 6 7 ·1 5 6 ·1 6 6 o .... ·1.00 9 0.90 ..0.90 
4 6 ·2 4 6: -2 4 

-,--
6 ·2 2 5 -3 -9 -2.25 9 0.90 ·2.03 

5 6 -1 3 6 ~3 4 6 -2 2 6 .... ·10 -2.50 10 1.00 ·2.50 
3 6 .3 4 6 -2 7 6 1 6 7 ·1 .5 -1.25 9 0.90 ·1.13 
4 5 ·1 -- - _5; - 6 ~1' ---6--~ 5 ~ 1 3 6 - - ·3-- --- ·4--- - -1.00 -8- 0.80 ..0.80 
4 7 -3 5 6 ·1 5 7 ·2 4 7 -3 -9 ·2.25 10 1.00 -2.25 
2 6 -4 6 6 o 4 6 -2 6 7 ·1 .7 ·1,75 9 0.90 ·1.58 
4 5 -1 5 6 -1 4 5 ·1 4 5 ·1 -4 ·1.00 8 0.80 ..0.80 
4 8 ·2 4 6 -i 7 4 3 1 4 -3 .... ~1.'00 8 0.80 ..0.80 
6 7 -1 5 6 -1 4 7 -3 4 5 ·1 -6 ·1.50 8 0.80 ·1.20 
4 6 ·2 6 3 3 7 6 1 4 6 ·2 o 0.00 8 0.80 0.00 
4 5 ·1 5 6 ------ -1 __ - - _4 ---- 5 -1 3 6 - -__3 -- .6_ -- ·1.50 7 0.70 ·1.05 
3 5 ·2 4 6 ·2_ 4 6 ·2 6 ·5- 1 ·5 -1.25 10 1.00 ·1.25 
4 6 -2 3 6 .3 4 6 ·2 6 5 1 -6 ·1.50 8 0.80 ·1.20 
5 7 ·2 4 4 o 4 6 ·2 2 5 ·3 -7 ·1.75 9 0.90 -1.58 
6 7 ·1 4 6· ·2 4 7 .3 4 6 -2 ·8 ,2.00 9 0.90 ·1.80 
2 5 -3 2 4 -2 4 7 .3 2 4 ·2 ·10 ·2.50 9 0.90 -2.25 
4 6 -2 6 4 2 3 6 .3 4 4 o .3 ·0.75 10 1.00 ·0.75 
3 5 ·2 4 6_ -2 7 6 1 4. 5 -1 ..... ·1.00_ 8 0.80 ..Q.80 
3 5 ·2 5 4 1 5 6 ·1 4 6 ·2 .... ·1.00 10 1.00 ·1.00 
4 6 ·2 6 7 ·1 4 6 -2 2 6 .4 -9 -2.25 9 0.90 ·2.03 
4 5 ·1 2 5 -3 4 5 -1 3 8 .3 ·8 ·2.00 9 0.90 -1.80 
4 5 ·1 3 5 ·2 3 6 -3 4 5 -1 -7 -1.75 7 0.70 -1.23 
4 5 ·1 5 6 ·1 5 7 -2 4 6 ·2 ·6 -1.50 8 0.80 ·1.20 
4 6 ·2 8 6 o 4 8 -2 6 7 -1 -5 -1.25 9 0.90 -1.13 
4 6 -2 6 6 o 3 6 -3 4 6 ·2 ·1 ·1.75 9 0.90 ·1.58 
2 4 -i 4 7 -3 4 7 ·3 6 7 ·1 -9 ·2.25 9 0.90 -2.03 
5 6 -1 6 5 1 4 6 -2 6 7 -1 .3 -0.75 9 0.90 ..0.68 
3 6 -3 6 6 o 5 6 ·1 3 6 ·3 .7 ·1.75 8 0.80 -1.40 
4 6 ·2 6 6 o 5 6 ·1 3 6 -3 -6 ·1.50 9 0.90 ·1.35 
4 5 ·1 5 4 1 6 5 1 4 7 -3 ·2 -o.5ó 9 0.90 ..0.45 
2 6 .4 3 6 -3 4 6 -2 4 7 ·3 ·12 -3.00 10 1.00 ·3.00 
3 6 .3 4 6 -2 3 6 -3 4 5 ·1 .9 ·2.25 10 1.00 -2.25 
4 7 .3 4 7 .3 4 7 -3 2 6 .... -13 -3.25 8 0.80 ·2.60 
4 6 -2 3 5 ·2 4 6 ·2 4 5 -1 ·1 ·1.75 9 0.90 -1.58 
3 6 -3 4 6 ·2 5 6 -1 4 6 ·2 ·8 ·2.00 9 0.90 -1.80 
5 6 -1 6 7 ·1 7 6 1 3 6 ·3 .... -1.00 9 0.90 -0.90 
3 6 -3 6 7 ·1 3 6 -3 6 7 ·1 -8 ·2.00 9 0.90 -1.80 
5 6 ·1 3 5 -2 4 6 ·2 :.¡ 6 -2 -7 -1.75 6 0.60 ·1.05 
3 6 ·3 4 5 -1 6 7 -1 3 ~ -3 ·8 -2.00 10 1.00 -2.00 
4 6 -2 4 6 -2 4 6 -2 4 6 .2 -8 -2.00 9 0.90 -1.80 
4 5 -1 5 6 ·1 4 5 -1 5 4 1 -2 -0.50 9 0.90 -0.45 
3 5 ·2 2 4 ·2 4 5 ·1 4 4 o -5 -1.25 9 0.90 ·1.13 
4 7 -3 4 5 ~1 4 7 .3 4 7 -3 ·10 ·2.50 7 0.70 -1.75 
3 7 -4 4 6 -2 6 7 ·1 4 7 -3 ·10 ·2.50 7 0.70 -1.75 
4 6 ·2 3 6 -3 1 6 .5 3 6 .3 ·13 ·3.25 9 0.90 -2.93 
4 7 -3 1 4 -3 4 6 ·2 2 6 .... ·12 -3.00 9 o 90 ·2.70 
4 1 ·3 3 6 ·3 4 6 -2 5 6 -1 -9 -2.25 9 o 90 ·2.03 
3 6 .3 3 5 -2 3 7 ..... 4 7 -3 -12 ·3.00 8 0.80 ·2.40 
3 7 .... 4 6 -2 5 6 ·1 3 7 -4 -11 -2.75 7 0.70 -1.93 
4 7 -3 6 7 ·1 2 6 -4 4 6 ·2 -10 -2.50 10 1.00 -2.50 
2 5 -3 4 7 -3 5 6 ·1 4 5 ·I ·8 ·2.00 10 1.00 -2.00 
4 6 ·2 4 7 -3 1 5 ..... 5 7 ·2 -11 -2.75 7 0.70 -1.93 
4 7 .3 3 4 -1 3 5 -2 2 7 -5 -11 ·2.75 9 0.90 -2.48 
3 6 -3 3 5 -2 3 6 -3 3 5 -2 -10 -2.50 8 080 -2.00 
2 5 -3 2 5 .3 2 5 -3 3 5 -2 -11 -2.75 1 0.70 -1.93 
2 7 -5 2 6 -4 1 7 -8 2 6 -4 -19 -4.75 9 0.90 -4.28 
4 7 -3 4 7 -3 2 7 -5 5 8 -1 -12 -3.00 10 1.00 -3.00 
3 6 -3 2 7 -5 2 5 -3 3 7 .... -15 -3 75 9 0.90 -3.38 
2 5 -3 5 5 o 3 6 -3 4 6 -2 ·8 -2.00 10 1.00 -2.00 
2 6 -4 3 6 -3 3 6 -3 3 7 -4 -14 -3.50 5 0.50 -1.75 
3 7 -4 4 7 -3 4 5 -1 3 5 -2 -10 -2.50 10 1.00 -2.50 
2 7 -5 2 4 -2 2 5 -3 2 5 -3 ·13 -3.26 8 0.80 ·2.60 
225 378 -151 259 358 -99 255 378 ·121 237 370 -118 -469 -122.25 548 M60 -108.65 

Servq no ponderado Segurided -U4 
Servq ponderado 1 :. 7 -1.72 



ANEXO E B11&e de datos par11 porid.mu 

1
1.,lujeres, rilgimeri SimicalUado 

P.18 
7 
6 
7 
7 
7 
7 
5 
5 
4 
6 
7 
4 
4 
5 
4 
4 
6 
3 
6 
5 
5 
5 
4 
6 
5 
4 
6 
6 
6 
7 
5 
5 
5 
4 
6 
6 
4 
3 
6 
3 
4 
7 
4 
4 
7 
6 
3 
4 
3 
3 
4 
3 
2 
4 
4 
5 
4 
4 
3 
4 
5 
4 
4 
305 

E18 P.19 E19 P.20 E20 P.21 E21 P22 E22 Y-
7 o 6 4 2 4 4 o 4 6 ·2 4 6 ·2 ·2 
7 -1 4 6 -2 7 6 - 1 6 4 2 6 4 2 2 
4 3 --4 7,-•3' 4_ 7 :3 1 5 ... 7 6' 1-··,a· 
7 o 6 7 -1 6 7 -1 7 6 1 7 6 1 o 
6 t 6 5 1 4• 5 ~1 _ L~ 5 ~:- 4 __ 5 -1 --4 
6 1 ="3'""°'5'":c;2"":"5 5 ~o- -4 ·4 o: 5= 1. ·:2 -3 
6 -1 3 6 -3' 4 • 6 .·2 3 4 - -1 ; 6-' 6 o -7 
6 -1 5 6 -1 5 6 - ~1 5 ; 4' 1 6 _5 : .i -1 
1 -3 4 1 _. ;3<;_--4: 1· ··3 •:4 -- 4 - o< 1' 6' 1 -8 
5 1 1 -- 1 ·o 5 _ 'i -~2 . 1;(6> 1 _ 4 1_ - -3 -3 
1 o 1 5 2L 6 5: ·1 _, s 5_, 1, se ~- ;l 3 

4 o .. 1
7 

_ ____ 67 ·"'-_-~_-__ 
0
1 ;_-_;.~_._-~_65 __ -•.• __ 6 o ,6 , 5 .,, 1 .,,- 5, 5__ _1 3 

1 -3 - -_-
6
1-__ -_-----~---.--__ 

3
2_ "~e-:7•5 ''"'' v--1"'=-=&"'==·--1""-= -3 

6 -1 3 6 -3 3 ' =.' .. - 36' :-2; 3'•;: 5;; -3. -~12 
1 -3 1 4 ::F 6 4· 2 __ -_. ·~-43 ·: 6

4 
:_· -~-0f 6~_._) a

7
· -_._ .. _- ·=2

1 
-9 

7 -3 --65 '-_.67 ~11 :;- '43:__ 6} •,3 ·8 
7 -1 7,/ .3 _';§ 5 1: 7 5 2 -2 
6 -3 4 6 c;2: _ 4 6 , '.~2. :: 4 3 1 3, , 6 -3 -9 
7 -1 5 7 /:2\ 5:_ 7.• ~L 6 .,:5; J, __ 6 5 1 -2 
7 -2 3 6 :3;_ -:3\ 5-~ _,3_ '( -,5_ ;2 :5, 5 1 -9 
6 -1 4 1 -3 ,4' 6) '.~ _!i 5 1. 4 s -2 -7 
1 -2 1 e ';1 4'< ei' _-2· :a -··5 1- e_ 5_ 1 -1 
7 -3 7 6 -- 1 3° i,¡¿ ~:¡ 6 5 1 6 5 1 .3 
7 -1 7 -: 6 _·:1 '- :•:_3,:,: s.~- ~3. :4 6 -2 6~-- 5_ 1 ... 

~ :; -~ !Yl ;-~: ~~~¡-- r- ~t .: ---·~- .. + I':-: -; -~~ 
7 -1 7 6 ·- 1 -3 - 6, ~3· 5 6 -1, .5 6- -1 .5 

~ -~ l '. 6
6
6,· -~~----_•-'_·•_?44. ___ 't =~·-- ! ·-: :~_._!- : :~ ·1_! 

6 -1 ¡¡ - ' o 6 - :i_ • .- 6 -2 6 5 1 ·4 
6 -1 6 ?i ;1 .... ·{ ,3_: _3 _6_ '-3: 7 :a, 1 -7 
7 -2 6· :6 o .'4 6,_ ~?: .;3 '6 :-3i iiY _6 o -7 
5 -1 5 J. • ;2 '6 -- - f~ -1; :ÍÍ, /i_ -L -_;_,_-_43:•_._~-."_- t- -3 ·8 
1 -1 a ti. o - 3 6 -3_. 4 i,¡_ >~2-- 'ª -3 -e 

7
7 -1 5 1 :2 5 _______ 

7
1_: __ -__ -_ -2_:_ •_,4

6
.:._• ti. -__ -~_--12_: ,_; ___ · __ 

4
3_-_._-_'.-. 

6
6 :

2
3 -10 

-3 5, r ~2 _:A -3'' -''5 , .g 
6 -3 ¡¡ 5 ( 1 5, -:{, ¡j d .2 5 6 -1 -5 
1 -1 ,., s --1- -'·4• -~5,.- .1-- -ih --·a '-'o >·s·•--c- s -1 .4 
6 -3 4 'f ' -3 6 T ~f 4 : e >~~: 4. 5 -1 -10 

6 -2 2 5 -3 Íi 5 ' --~_·_--_._-__ -_ 'f 4 o 5 - .; Íi -1 ·6 
6 1 4 5 ~t f 5 ' " 6 ;;¡ ; 2 --,-- ~ 5 o -2 
6 ·2 4 S ·2 5 5,, -_1 •--- :¡' ::7_ 'c3 6 -·5 1 ·7 
7 -3 4 7, -3 - 4 - 7( -3 5 7 ,-2 4-' 7 -3 -14 
6 5 6 :¡ 3 6 -3 5 7 :-2 6 7 -1 -6 
6 o 3 6 -3 4 6 -2< 4 ,, 6 ,2 6 6 o -7 
6 ·3 6 6 ó 3 6' -3 _f 6 -2 6 7 -1 .9 
5 ·1 6 5' i 2 5 -3 ..-__ 6 -2 5 7 -2 -7 
6 -3 6 5 1 2 6 -4 5\ i • -2 5 7 -2 -10 
6 -3 4 6' -2- 3 5 -2 3 6 ,3 4 6 -2 -12 
5 ·1 5 6: -1 3 7 -4 3 6: --3 _4 5 -1 -10 
5 -2 5 6 '1 4 5 -1 4 7 -.3 5 6 -1 -8 
6 -4 5 7 -2 5 5 o 5 7 :2 6 7 -1 .9 
5 -1 6 7 -1 2 4 ·2 5_• -- 8 -_1 6 7 -1 -8 
6 -2 5 6 '1 2 4 -2 3 ,5 -3 5 6 -1 -9 
4 1 6 7 -1 3 5 -2 4 5 -1 4 7 -3 -6 
7 -3 4 5 -1 3 4 -1 4 6 -2 3 7 -4 ·11 
6 -2 5 6 -1 2 6 ... 5 7 -2 3 5 -2 -11 
6 -3 6 7 -1 1 6 -5 5 5 o 4 6 -2 -11 
5 -1 4 6 ·2 2 5 -3 3 5 -2 3 5 -2 -10 
4 1 4 6 -2 3 6 -3 4 7 -3 3 6 -3 -10 
6 -2 5 5 o 4 5 -1 3 6 -3 4 6 -2 -8 
6 -2 6 7 -1 2 6 ... 3 6 -3 4 7 -3 -13 
386 -81 312 382 -70 239 366 -129 261 349 -68 311 373 -62 ·410 

Servq no ponderado Empalia 
Servq ponderado 

impor 
r- relali pond 
-0.40 1 o 1.00 
0.40 10 1.00 

-1.20 6 0.60 
0.00 8 0.80 

-0.80 10 1.00 
-0.60 7 0.70 
-1.40 7 0.70 
-0.20 9 0.90 
-1.60 9 0.90 
-0.60 7 0.70 
0.60 7 0.70 
0.60 10 1.00 

·0.60 6 0.60 
-2.40 10 1.00 
-1.60 10 1.00 
-1.60 10 1.00 
-0.'40 7 0.70 
-1.80 6 0.60 
-0.40 5 0.50 
-1.60 5 0.50 
-1.40 10 1.00 
-0.20 8 0.80 
-0.60 9 0.90 
·0.80 1 o 1.00 
-1.20 10 1.00 
·2.00 10 1.00 
·0.20 1 o 1.00 
·1.00 8 0.60 
-2.40 5 0.50 
-1.20 10 1.00 
·0.80 6 0.60 
-1.40 6 0.60 
-1.40 5 0.50 
-1.60 6 0.60 
-1.80 6 0.80 
·2.00 6 0.80 
-1.80 8 0.80 
-1.00 1 o 1.00 
-0.80 10 1.00 
-2.00 6 0.60 
·1.20 8 0.80 
·0.'40 5 0.50 
·1.'40 5 0.50 
-2.80 6 0.60 
-1.20 6 0.60 
-1.40 8 0.80 
-1.80 5 0.50 
·1.40 5 050 
-2.00 10 1 00 
-2.40 1 o 1.00 
-2.00 9 0.90 
-1.60 9 o 90 
-1.60 9 o 90 
·1 20 8 o 80 
-1 60 10 1.00 
-1.20 9 090 
-2 20 10 1.00 
-2.20 9 o 90 
-2 20 6 o 60 
-200 9 090 
-2 00 7 0.70 
-1.60 6 0.80 
·2.60 g 0.90 

-82.00 502 50.20 
-1.30 

ANEXO E Ba.ie de diito& 

Puesto Eda Escolaridad 
-0.40 01\cloi&ta 25 Preparatoria 
0.40 Oficini1>1i1 20 Con.Privado 

-0.72 Aux.Cont. 34 Con.Privado 
0.00 Oliclnl&ta 21 Preparatoria 

·0.80 Aux."B" 35 lic.Adm.Emp 
-0.42 Oficinista 23 Preparatoria 
-0.98 Aux."A" 37 Lic.Dia.Gréfü:o 
-0.18 Aux.Finari 32 Uc.AiJm.Emp 
-1.44 Aux.Frum 47 Uc.Adm.Emp 
-0.'42 Aux.Cont. 36 Preparatoria 
0.42 Oficiniistu 25 Preparatoria 
0.60 Aux.Cont. 50 Con.Privado 

-0.36 AwcCont 45 Con.Privado 
-2.40 Aux."A" 54 Lic.Adm.Emp 
-1.80 Aux Finan 49 Con Privado 
·1.60 OllcilU..W 
-O 28 OHcinbta 
-1.08 Oflclrlh;ta 
-0.20 Aux.Fi11an 
-0.90 AwcCont 
-1.40 AuxFimm 
-0.16 Aux."A" 

23 Preparatoria 
19 Preparnto1la 
28 Preparatoria 
28 Uc.Adm.Emp 
45 Prnparatorla 
36 Uc Sis Comp 
46 Uc.C.Comunic 

-O 54 Aw.Cont. 35 Uc.C.Comuoic 
-0.80 Aux.Cont. 45 Prnparatoria 
-1.20 OficiniLta 23 Prepd1dto<ia 
-2.00 Aux Cont 22 Uc.C Comunlc 
-0.20 Aux."A" 49 Uc Dia.Gralfico 
-0.80 Aux."A" 56 Uc.Adrn.Emp 
·1.20 Aux.Finan 28 Con.Pnvado 
-1 20 Oficinista 35 Prepwatoria 
-0.48 Aux Finan 46 Con Publico 
-0.64 Aux.Cont 39 Uc.C.Cornuolc 
-0. 70 Aux Finan 54 Lic C.Comunic 
-0.96 Awr:B" 39 Con Publico 
-1.44 Aux.Conl. 27 Con.Privt1do 
·1.60 Awr.Cont. 26 Con.Prrvoúo 
·1.44 Aux "B" 39 Uc.A!lm Ernp 
-1.00 Oficinista 21 Preparato<ia 
-0.60 Oficinista 19 Prepa1at01ia 
-1.20 AwcConl. 54 Uc .Adm E mp 
-O 96 Oficinista 27 Preparatoria 
-0.20 Aux.Cont. 53 C011 PrivaiJo 
-0.70 Aux.Cont. 47 Lic.AiJm Emp 
-1.68 Awr.Fim111 44 Con Pull~co 
-0.72 Oficiniota 38 Lic.C Cornunic 
-1.12 Aux.Cont. 46 Lic.Sau Cornp 
-O 90 ÜflCl<lll;ia 32 Pr .. parntona 
-0.70 OHciniata 21 Prepu111tori11 
-2.00 Oficinista 39 Preparatotia 
-2.40 Aux Con!. 20 Prnparotoria 
-1.60 Aux.Cont. 36 Lic.AiJrn.Emp 
-1 44 Aux Cont 45 Lic Adrn Ernp 
-1.62 Oficioisla 38 Lic.Sis Cornp 
0.96 Aux."B" 46 Uc C.Comunlc 

-1 80 Aux "B" 31 Con Privado 
-1.08 Aux.Cont. 54 Con.Prrvado 
-2.20 Oficinista 32 Preparatoria 
-1.96 Aux.Cont 38 Lic.AiJm.Emp 
-1.32 Aux Con! 34 Lic.Adm Ernp 
-1.80 Aux Cont 54 Lic.Sia.Comp 
-1.40 Aux.Finan 57 Uc C.Comunlc 
-1.28 Aux."A" 31 Con.Público 
-2.34 Aux-"B" 56 Con.Público 

,84,92 

·1.03 1 " o ,, <.J 



P 18 E18 
5 7 
6 7 
6 6 
5 7 
6 7 
6 7 
5 7 
4 7 
0 1 
5 6 
6 7 
5 6 
6 6 
6 7 
6 7 
6 7 
4 7 
5 6 
7 7 
6 6 
7 7 
4 6 
5 6 
4 7 
5 7 
6 6 
4 6 
5 7 
6 7 

157 193 

J l . ~ 1 1 .J f 

Hornh111~. dA bn~e 

Empa la 
P.19 E19 P.20 E20 P.21 E21 P22 E22 ir- .,r== relatr pond Ed: Nivel EBcolartdad 

·2 B 7 ·1 4 6 ·2 6 7 ·1 7 7 o ·B ·1 20 9 0.90 ·1.0B 52 Coord. "F.!" Cont Público M Finanzas 
·1 6 7 -1 3 5 -?. 5 7 ·2 6 6 O ·6 -1.20 9 0.90 -1 06 50 Super"/\" Cont Público M Mmon 
O 5 7 -2 .2 5 .3 5 6 -1 6 7 ·1 ·7 -1.40 10 1.00 -1 40 47 /\yud Téc Contador Público 

-2 4 6 -2 2 _ 6 _.4 4 6 '2 6 7 ~1 :11 ·2.20 10 1.00 -2 20 50 /\yud. Téc Lle Adm de Empresas 
-1 6 6 O 3 6 -3 6 7 ·1 7 6 · 1 -:., ·0.80 10 1.00 -O 80 38 Esp Téc Lle.Ad Emp M.Flnanzas 
-1 6_ 5 1 6 7 ·1 5 6 -1 _ 6 7 .. -1 ·3 ·0.60 8 0.80 -O 48 48 Esp Mm lng Qulmtco 
-2 7 6 1 :2_ 6 _.4_j¡ 7 ~~1 =·6 ~7 -.1 _,7 -1.40 9 O 90 -1.26 36 Coord. "B" lng lndu..trlal 
~3--6 ---·-,-- ·:·1 ·5-- 5---0-••5- --7 .·1 7 5-~2- -.3 ·0.60 5 0.50 -030 3·1 Esp.Slst lng Civil 
·1 5 7 -2 4 6 ·?. 6 7 '·1 5 6 ·1 .7 -1.40 5 O 50 -0.70 37 Coord "B" lng Mecllnleo 
-1 5 7. ·2 ,3 7 -4 5 7 -2 7 6 1 -8 ·1.60 9 090 -1.44 26 Super."/\" lng Electrice 
·1 6 - . 6: ·_o ,3 5 c:2 .4 7 '3 6 7 -. -1 ·7 ·1.40 5 0.50 .Q 70 26 Esp Téc Lle Mm.de Empresas 
·1 6 · .i :1 6 ·5 ··o ·4 6 ·2 7 6 1 ·3 ·O 60 10 1 00 ·O 60 25 Coord "B" lng Mecflnlco 
O 5. 7. ~2 5 6 -1 5 . 5 O 6 7 -1 -4 -O 80 9 0.90 ·O 72 26 Super."/\" Lle Mm de Empresas 

·1 5 7 '2 .4' 7 '.3 :.5 6 ·1 -7 6 1 ·6 -1.20 4 O 40 -O 48 35 /\yud Téc lng Civil 
-1 4 7 -3 5 7 :,2 .'6 6 O 5 7- ·2 -8 -1.60 4 0.40 -064 32 Super"/\" ContmlorPúblico 
-1·- ·e -- -·-··7 -_ --~1· •4-. ··-·5 ·<;1·-··a~ ··=¡-· ·;1 -·e· 7 ~1 --= -5 ·1.00 7 0. 70 .Q 70 37 Esp /\drn Cont;,dor Público 
.3 · 7- • 7 O '•L. 6 ·2 _5 6 -1 8 7 -~1 -7 ·1.40 6 O 60 -O 84 43 Esp Si•t Lle Sistemas Comp. 
-1 5 6 ;1 5 7 ~2 4 7 ~3 6 7 :1 ·8 ·1.60 3 0.30 -O 40 49 Coord "B" Economista 
O 7 6 1 2- ;.•:6 -_.4 ·5:- 7 ·1 .7 7 ·O .4 -0.BO 7 070 -056 42 Espléc lngQulmteo 
O 5 :7 ~2 3, . 6 ~3 6 5 1 6 6 O -4 -0.80 10 1.00 -O BO 33 Esp Slst Lle Adm de Empresas 
O 6 · 6 'O '3• -' 6 '~3 6 6 O 6 7 -1 -4 -0.80 5 O 50 -O 40 44 Coord "B" Cent Público M /\dmon 

-2 7 '6- 1 '6 • 7 -1 B '7 ,1 - B 7 ~1 -4 ·0.80 5 0.50 -0.40 28 Super."/\" Contador Público 
-1 6 6 O 2 6 --4 7 - 5 2 7 - 6 1 ·2 -0.40 3 O 30 ·O 12 26 Esp /\dm Lle /\dm de Empresas 
-3 5 6 -1 6 7 ·1 6 6 - . O B 7' ·1 ·6 -1.20 10 1 00 -1 20 25 /\yud Tée lng Electrice 
-2 7 6 1 4 7 -3 5 7 ·.2 7 5 2 -4 -0.80 10 1.00 .o BO 38 /\yud Tée lng Civil M Finanzas 
O 6 5 1 5 7 .2 -6 . 7 ,1 _·a 6 O ·2 -0.40 6 O 80 .o 32 43 Coord. "B" lng Oulmieo M Admon 

·2 6 5 1 6 6 O 6 7 ,1 5 1 ·2 -4 ·O 80 8 0.80 .o 64 49 Esp léc lng Qulmleo M./\dmon 
-2 7 7 O 2 6 -4 6 7 -1 6 7 -1 ·8 ·1.60 9 O 90 -1 44 28 Esp /\dm Lle Mm.de Empresas 
-1 5 7 -2 2 5 -3 4 6 -2 7 6 1 .7 -1.40 7 O 70 -0.90 27 Esp.Si~t Lle Sislemas Comp 

-36 167 186 ·19 111 177 -66 157 187 -30 '181 -189 -8 ·159 ·31.80 ?.14 21.40 ·23 56 

Servq no ponderndo 
Servq ponderodo Empatfa 

-1.10 
·0.81 

iGD 



Nodu 

lu'""' ,k,. J .. tua Jl"'í• ¡..o1tJora.1 
Mul111rt.a da: DdCI 

Elttm11ntos T.anglble• 
oncU< PI E 1 P2 E2 P3 f3 P4 E4 ,.

-8 

lmpo< 
,;;= rolallV pond 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
6 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
15 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
28 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 

5 7 ·2 4 6 ·2 3 . 6 .3 . 6 7 
7 
7 
7 
8 

·1 
o 

·1 
·2 
·1 
.3 
·1 
·2 
·1 
·1 
-2 
·2 
o 

·1 
1 

·2.00 2 0.20 
6 7 ·1 4 6.. ·2 6 7 ·1 7 -4 ·1.00 4 0.40 
5 7 ·2 6. 6 - o .. 3 6• - :3 6 -8 ·1 50 5 o 50 
3 7 ·4 4 5 ·1 6 7 ·1 5 -8 ·2.00 3 0.30 
5 6 ·I 2 8 "-4 • 4 7 ·3 5 .9 

-8 
·225 3 030 

: ~ ·:: :e···} '~~==-~ ~ :1'! •. 7 
5 -4 

·2.00 ' 0.40 
·1.00 7 o 70 

7 7 o 4 5 _,, 2 5 .3 5 7 -8 ·1.50 5 o 50 
5 7 ·2 . 4 5 .( 6 5 1 11 7 ·3 

-2 
-0.75 6 060 

5 7· ·2 4-·· 6· .•2_oc·8· 5:·.. 3· 5 
4 1 .3 2 5 ~·-a:--1· -1 5 

6 -050 5 050 
7 -9 -2.25 6 0.60 

6 7. ·I 4 6 ·2 ·4: 7 ·.3 4 6 ·B 
.7 
-8 
.3 
·8 
.5 
-9 
.9 
·1 
.e 
.7 

·10 

·2.00 7 070 
e 1 -1 2 5:: -4 s 1 :-2 1 7 ·1.75 3 030 
5 7 -2 4 7 ·3 4 . 6 ·2 6 7 -200 2 020 

~ - : "6-- : . ---~-· ~?~~~=~~-: -~ -~ 6 
7-·- ·2 

1 
·2 
·2 
·1 
.3 
.3 
.3 
·2 
·3 
·2 
·1 
·1 
·I 
·2 
·1 
-1 
·2 
-2 

-0.75 2 020 
·200 5 oso 

.5 7 ·2 . 4 5__ .;1 _ ·4·-· 7·' ·.3 7 e ·1 25 8 o 60 
4 5 ·1 2 5 ·3, 3 6 .3 5 7 -2.25 a oea 
4 6 ·2 4 6. ·-2i·4: 7· .3. 5 
8 8 . o 4 - 7. .3 :: ·3. 8 •-3 . 8 

7 ·2.25 5 050 
7 

1 1· o .4 8 • -2 •.-4. 5·_ '·1'· 4 7 
·1.75 3 030 
·l.50 5 050 

8 1 -1 C.· -7 :., :~-3- :8 . .-·• 5·· o. 4 
e 1 · -1 2 ,-a· ·· -4'.-:·4 .. e.. :,2, 3 

7 -1.15 o o ea 
11 

5 7 ·2. :.·-·- 6. .• ·2 2:•·· 5__ - -3. . 4 e .9 
.9 
-8 

•2.50 7 o 70 
-2.25 8 oea 

5 7 ·2 2 4 ·2 4 .- 6 ·2. 4: 7 -225 a oea 
5 7 ·2 4.' 5 ·1 5 6' '•1 5 7 ·150 5 050 
5 e .1• 4 .5 -1 5' '7 -2 8 7 -5 .1.25 6 o.ea 
7 7 o 4. 8. ·2 - 8 7 ·1 6. 7 .4 

.7 

.7 
·2 
.5 

-100 8 060 
5 7 -2 3 7 -4 4 ,4 o 4 5 ·1.75 7 o 70 
6 7 ·1 4 7 .3 4 5 -1 5 7 ·1.75 5 o 50 
7 7 o 4 6 ·2 7 8 1 6 7 -050 5 050 
7 7 o 6 7 ·1 4 7 .3 5 6 ·1 25 6 o 60 
5 7 -2 4 7 .3 4 7 .3 5 7 ·10 

.7 
·225 

-2 50 B oea 
5 6 ·1 4 7 ·3 6 7 ·1 5 7 

220 
·1.75 6 o 60 

165 229 ·44 129 2c.5 ·77 155 209 .54 176 ~oo ·563 1111 181 

Nodo 
encuc P.5 

1 4 
2 7 
3 8 
4 7 
5 5 
8 4 
7 4 
8 6 
9 3 
10 3 
11 5 
12 2 
13 1 
14 4 
15 5 
18 3 
17 3 
18 3 
19 7 
20 4 
21 2 
22 6 
23 2 
24 6 
25 4 
26 2 
27 4 
28 6 
29 8 
30 8 
31 7 
32 5 
33 3 
34 4 

149 

Sorvq no puOcklrldo 
Servq pondarado 

E5 
3 
3 
2 
3 
2 
3 
1 
4 
2 
7 
7 
7 
6 
7 
7 
7 
7 
6 
7 
7 
6 
7 
7 
7 
5 
6 
6 
6 
7 
8 
7 
e 
8 
7 
187 

1 
4 
4 
4 
3 
1 
3 
2 
1 

.4 
·2 
.5 
.5 
.3 
·2 
-4 
-4 
·3 
o 

.3 
-4 
·1 
.5 
·1 
·1 
.4 
·2 
o 

·1 
o 
o 

·1 
.3 
.3 

·38 

P6 
6 
6 
7 
4 
3 
7-
4 
3 
2 
5 
4 
7 
4 
5 
4 
7 
7 
4 
4 
3 
3 
6 
7 
5 
7 
5 
5 
6 
7 
5 
3 
5 
7 
3 
171l 

5er~q nu ponoorado 
Servq pundttrado 

E6 
5 
5 
5 
7 
8 
5 
7 
7 
8 
4 
8 
5 
8 
7 
7 
6 
8 
7 
6 
8 
7 
8 
8 
6 
6 
6 
4 
7 
e 
8 
6 
e 
8 
7 
204 

1 
1 
2 

·3 
·3 
2 

·3 
-4 
-4 
1 

·2 
2 

·2 
·2 
.3 
1 
1 

·3 
·2 
.3 
·4 
o 
1 

·1 
1 

·1 
1 

·1 
1 

·1 
.3 
·1 
1 

-4 
.34 

EldmanU.1• Tanglt.lu ·1.115 

P7 
6 
6 
6 
4 
6 
6 
3 
6 
5 
6 
6 
5 
3 
6 
5 
5 
3 
4 
5 
8 
5 
2 
6 
5 
5 
4 
5 
3 
3 
4 
4 
4 
4 
5 
161 

E7 
5 
5 
4 
5 
7 
5 
6 
5 
3 
5 
7 
7 
6 
5 

' 7 
6 
8 
7 
7 
7 
6 
7 
5 
7 
7 

' 5 
5 
7 
6 
5 
7 
1 
197 

Fl•blll<Md 

Conllablll dad 
PB E6 P9 E9 

1 6 5 1 6 7 
15 7 -25 6 
2 7 5 2 7 7 

-1 7 8 1 4 8 
·I 6 7 ·1 6 5 
1 4 7 ·3 6 5 
.37 6 16 5 
1 7 7 o 7 6 
25 7 ·26 7 
13 7 -42 6 

·1 5 6 ·1 4 6 
·27 6 15 7 
·35 7 ·27 7 
1 6 7 ·1 8 7 
14 7 .33 7 

·2 4 8 ·2 6 8 
·33 6 .34 5 
-2 5 6 ·1 6 5 
·2 5 7 -2 5 7 
·1 ' 11 ·2 4 1 
·2 5 7 ·2 4 11 
-43 7 .45 7 
·I 6 7 ·1 4 11 
o 6 5 1 3 7 
·27 6 16 6 
·35 7 -26 7 
1 6 5 1 4 1 
-24 7 ·38 7 
-2.¡ 7 -38 7 
.37 7 04 8 
·2 4 6 ·2 6 5 
·I 4 7 ·3 4 5 
·3 11 7 ·1 .¡ 6 
·2 6 7 ·1 ' 8 

.36 176 220 ·42 171 212 

·1 
·1 
o 

·2 
1 
1 
1 
1 

·1 
-4 
·2 
-2 
o 

·1 
.4 
o 

-1 
1 

·2 
.3 
·2 
·2 
·2 
-4 
o 

·1 
.3 
·1 
·I 
·2 
1 

·1 
·2 
·2 

·41 

·1.12 

r-
3 
3 

10 
·1 
·1 
2 

·1 
o 

-4 
·10 

·8 
-8 

·12 
·6 

·11 
.7 

-10 
·B 
-8 

·12 
·14 
·11 

-8 
.5 
·1 

·11 
·2 
.7 
·6 
.e 
.e 
·1 
-8 

·12 
·191 

-040 
·0.40 
-0.75 
-060 
-068 
·0.60 
-O 70 
-075 
-045 
-025 
·1.35 
•1.40 
-053 
-040 
-0.15 
·1.00 
-0.75 
-1 ea 
·113 
-053 
-O 75 
·1.05 
·1.75 
-1 ea 
-1 ea 
-0.75 
-O 75 
-080 
·123 
-068 
-025 
-0.75 
·200 
·140 

.3055 

-O.DO 

¡== relatlv ¡.orod 
0.60 6 060 
o.ea 1 0.10 
2.00 11 080 

·020 ' 0.40 
·020 8 oea 
040 7 0.70 

-020 6 060 
0.00 6 0.50 
-oea 6 080 
·2.00 9 090 
·l.60 5 050 
·1.20 8 080 
-2.40 9 000 
•1.20 9 090 
-2.20 7 o 70 
·140 6 060 
·200 B 060 
·160 9 090 
·160 6 080 
·2 40 7 o 70 
·2 80 6 080 
·2 20 5 o 50 
·160 8 080 
·100 7 070 
-020 6 050 
·2 20 7 o 70 
-040 ~ 050 
-140 e 090 
-120 8 080 
·120 6 080 
·120 6 060 
·1.40 7 o 70 
·160 7 070 
·2 40 7 o 70 

·38 20 235 23 5 

-0.81 

038 
0.42 
1.20 

·0.08 
-0.18 
028 

-O 12 
000 

-064 
·180 
-060 
-096 
·2.16 
·108 
·154 
-O 64 
·160 
·1.44 
-096 
·168 
·168 
·1.10 
·1.28 
-070 
-O 12 
·154 
-O 20 
·1 26 
-O 96 
-O 72 
-O 72 
-098 
·1 12 
-166 

-27 66 

110 



ANEXO E ü.iMJ d4.I ~109 pail ~·' 
Ml~•••• dt b.iMI 

Nade C•p•cld•d de __ R••PU••I• lmpor encuo.U P.10 E10 P.11 E11 - P.12 E12 P.13 E13 ~ .¡== ·- pond 1 6 7 _•1 6 1. '1 4 6 .2 4 6 ·2 -6 ·1.50 7 0.70 ·1.05 2 4 6 :2 7 7 o 5 6 ·1 3 7 .4 ;7 ·1.75 5 0.50 .0.88 3 6 5 -·--1-----··7·- ~6 ~- - 1····;s-- ~1-- --.1· -_4'- 7·- .3 -.2 • ·0.50 - 7 0.70 .035 4 6 4 ·2 7 6• 1 7 •6 1 5 7 ·2 2 0.50 6 060 0.30 5 6 5 1 6 7 ·1 6 7 ·1 6 7 ·1 ·2 ·0.50 7 0.70 .035 6 6 7 ·1 6 6 O• 5 1, ·2 4 6 ·2 .5 ·1.25 6 060 .0.75 7 8 7 . ·1 6 ;1- ;, 6 6 o _.2 5 ·3 .5 ·1.25 6 060 ·1.00 8 4 5 ·1 5 7 ·2 8 5 .1 ·4 6 ·2 .4 ·1.00 8 0.60 .0.80 9 3 6 ·3 8 7 ·1 8 6 o 2 7 .5 -9 ·225 7 0.70 ·1.58 10 4 6 ·2 7 6' 1 6 7 ·1 7 7 o ·2 .050 7 0.70 .035 11 4 5 ·1 8. 5 1 8 7 ·1 6 7 ·1 ·2 .0.50 7 0.70 .035 12 6- ---- .-8_.- ---º 7 __ - a: _1 __ 5:_ ·_7 __ _·2 ·5 6 ·1 ·2 .Q.50 6 060 .0.30 13 4 7 -3 4 6, .2 4 7" ·.3 ··s --e-·- ,1- ·9 •2.25 6 060 ·1.35 14 6 5 .1 ·_4 7 ·3 8 7 _,1 .4 7 .3 -6 ·1.50 7 070 -1.05 15 4 5 ·1 4 7 -3 7 6 1 ·5 7 '1 ·4 •1.00 5 0.50 .050 16 4 7 '.3 6 5 1 5 6 ·1 5 7 ·2 -5 •1.25 7 070 .088 17 6 7 -'1 5 7 ·2 5 7 ·2 4 6 ·2 ·7 ·1.75 7 0.70 ·1.23 16 4 8 ·2 3 7- -4 5 7 •2 3 7 .4 ·12 ·3.00 7 0.70 ·2.10 19 6 7 ·1 6 7 '1 6 7 -·1 4 7 ·3 ·6 ·1.50 8 080 ·1.20 20 6 7 ·1 5 7 ·2 5 6 ·1 -;¡ 7 .5 ·9 ·225 o 060 ·180 21 4 6 :2 6 5 1 4 6 ·2 2- 6 . ·4 ·7 ·1.75 7 0.70 ·123 22 4 5 '1 8 8 o 7 7 o 2 8 -4 -5 •1.25 8 080 ·1.00 23 2 5 .3 4 7 .3 7 il 1 4 8 ·2 .7 -1.75 8 060 ·1.05 24 2 5 -3 8 7 -1 4 7 ·3 2 5 -3 ·10 ·250 6 080 -UIO 25 4 8 -2 6 7 '1 4 7 •3 5 6 ·1 -7 ·1.75 5 050 .088 26 6 7 ·1 4 7 .3 5 7 ·2 6 8 o. ·6 ·150 8 080 -120 27 6 7 -1 6 7 -1 8 7. •1. 5 7. ·2 ·5 ·1.25 8 060 •1.00 28 6 7 ·1 4 6 -2 6 7 -i 5 7 -2 -6 ·1.50 7 070 ·1.05 29 4 6 ·2 5 7 ·2 5 8 - ·1 ·e 7 -1 -6 -1.50 9 0.90 -1.35 30 4 7 .3 4 5 '1 4 7 ·3 5 7 ·2 ·9 •2.25 7 0.70 ·1.58 31 3 ti ·2 3 o .3 o 7 •1 B 6 o -u •1.50 8 080 •1.20 32 4 6 ·2 2 5 -3 5 6 ·1 5 7 ·2 ·6 ·200 8 060 ·1.60 33 2 6 -4 4 7 ·3 6 6 o 4 7 .3 ·10 ·250 8 050 ·1.50 
34 4 7 -3 4 7 -3 6 7 ·1 6 6 o ·7 ·1.75 u 060 ·105 156 205 -49 177 219 ·42 166 223 ·37. 148- 221 ~73 ·201 ·50.25 235 23 5 ·34.73 

Servq no poncktrildo ·1.48 
Sorvq ponderedo CilpaC. oe Re~pue&lA ·1.02 

Se 11 u r 1 d • d 
Uode 
encutstt P.14 E14 P.15 E15 P.16 E16 P.17 E17 11-:- .¡== re~iv pond 

1 4 6 -2 6 7 ·1 4 6 ·2 4 7 .3 -8 ·2.00- 8 o 89 ·1.60 2 4 8 -2 8 8 o 4 7 -3 5 6 ·1 ·6 ·1.50 6 050 -090 3 2 7 -5 4 6 ·2 5 6 ·1 4 6 ·2 ·10 •2.50 8 050 ·200 4 3 6 -3 6 7 ·1 6 7 ·1 6 8 o ·5 ·i.25 7 070 -088 5 4 7 -3 5 6 ·1 7 5 2 4 7 .3 ·5 •1.25 6 060 -O 75 8 3 7 -4 4 5 ·1 6 6 o 5 7 ·2 ·7 ·1.75 6 050 ·1.40 7 8 6 o 4 7 ·3 5 7 ·2 6 7 ·1 --6 ·150 9 o llO ·1 3(1 
8 5 6 -1 3 6 -3 4 7 -3 6 6 o -7 -1.75 9 090 -156 
9 5 6 -1 2 7 -5 4 1 ~3 6 7 ·1 ·10 ·2 50 9 090 -2;!5 
10 6 7 -1 2 5 -3 3 6 ·3 8 7 ·1 ·O ·200 6 060 -120 11 5 7 -2 3 4 -1 4 7 ·3 7 7 o -6 ·150 8 oeo -120 
12 4 7 -3 2 5 -3 3 5 -2 6 7 ·1 ·9 ·2.25 9 090 -2 03 
13 3 7 -4 CI 6 -1 2 5 ·3 5 7 -2 -10 •2.50 10 100 ·250 14 6 6 o 5 6 ·I 5 6 -1 5 6 _, 

·3 .o 75 10 100 -O 75 15 6 6 o 5 4 1 6 7 ·I 5 .8 ·1 •1 -O 25 10 100 -025 16 3 8 .3 4 3 1 5 1 -2 4 8 ·2 ·ti ·150 9 090 -13$ 
17 4 5 ·I 3 6 -3 6 7 -1 7 7 o ·5 ·125 10 100 -125 
18 4 5 -1 6 7 ·1 6 5 1 7 6 1 o 000 6 050 000 19 2 8 .4 6 7 -1 3 6 ·3 7 6 1 ·1 ·1.75 7 070 -123 20 3 6 -3 6 6 o 4 8 -2 7 7 o -5 ·125 9 090 ·1.13 21 6 7 -1 7 5 2 4 4 o 6 7 -1 o 000 10 100 000 22 2 5 -3 CI 5 1 8 7 ·1 6 7 ·1 -4 ·100 10 100 -100 23 o 11 1 5 7 ·2 4 7 ·3 5 8 ·1 .5 ·1 211 9 090 -113 24 2 5 ·3 6 5 1 5 6 ·1 5 6 ·1 .4 •1.00 g o llO -O llO 25 4 7 -3 3 6 -3 5 7 ·2 5 6 ·1 .g ·225 7 070 -158 26 6 7 ·1 4 6 -2 4 6 -2 5 7 -2 .7 -1.75 6 060 -105 27 8 7 ·I 6 5 1 4 5 ·1 5 7 -2 .3 -0.75 10 100 -O 75 28 11 7 ·1 5 6 ·1 3 6 ·3 3 7 -4 .g ·2.25 10 1.00 ·225 29 8 5 o 5 7 -2 4 6 -2 5 7 -2 -6 ·150 10 100 -UIO 
30 11 5 1 8 5 1 6 7 ·1 2 6 -4 ·3 -O 75 8 080 -000 31 4 7 -3 6 4 2 6 6 o 6 6 o -1 .025 g 090 -O 23 3:2 5 7 -2 6 5 1 4 7 ·3 6 7 ·1 -5 ·1.25 9 090 -113 33 4 6 -2 4 6 -2 5 6 ·1 6 6 o -5 -1.25 g 090 •1.IJ 
34 11 1 -1 3 7 -4 6 7 -1 7 6 1 ·5 -1.25 10 100 ·1.25 151 213 -62 1W 195 ·38 156 212 ·54 184 222 .38 -1WO -4750 290 29 -4005 

Sorvq no ponderado lievulldod ·140 
Servq ponderado -1.18 

11 1 



f 
ANEXO E 

Base de datos para ponderar 
Hombres, de base 

No Elemento• Tangible• 
encut P1 E1 P2 E2 P3 E3 P4 E4 y- .¡== relativ pond -

1 7 6 1 6 7 -1 6 7 -1 6 7 -1 -2 -0.50 6 0.60 ·0.30 
2 7 6 1 6 7 -1 6 7 '1 6 7 --1 -2 - ~0.50 7 0.70 .Q.35 
3 7 7 o 6 6 o 4 6 --,2 --7 -7 -=·------o -=-2 ==-0.50 --- 8 0.80 -0.40---
4 6 7 -1 5 6 -1 4 5 ~1 7 6 1 -2 -0.50 8 0.80 ·0.40 5 7 6 1 5 6 -1 4 5 '1 6 7 -1 -2 -0.50 8 0.80 -0.40 6 7 6 1 5 7 -2 5 7 .·2 } 7 o -3 -0.75 7 0.70 -0.53 
7 8 5 1 5 7 -2 4 6 -2 -_5 -:7; -1 - -4 -1.00 6 -Q.60 -0,60 
8 6 5 1 4 7 -3 6 7 -1 7 7 o -3 -0.75 9 0.90 -0.68 
9 6 7 -1 5 7 ·2 6 7 ~1 -- 6 7 '1 -5 -1.25 10 1.00 -1.25 
10 6 7 -1 6 7 -1 7 7 .O - _6 6 ·a -2 -0.50 10 1.00 -0.50 
11 7- - 7 o 4 -5 --2----7 ==- 6-- ~_;_1 '-=6--===-.6c-_, - --eoO -- -1- ---0.25 7 0.70 -o.1e 
12 7 7 o 6 6 o 6 7 -1 7 6 1 o 0.00 7 0.70 0.00 
13 7 6 1 7 7 o 6 6 o. 7 '----7 o 1 0.25 e 0.80 0.20 
14 6 5 1 7 6 1 6 7 -1 7 6 1 2 050 9 0.90 0.45 
15 5 6 -1 6 7 -1 5 7 '2 . 5 7 -2 ·6 -1.50 7 0.70 -1.05 
16 7 5 2 6 6 o 5 6 :1 _,:5 6 O- 1 o 25 10 1.00 o 25 
17 6 7 ·1 7 6 1 4 6 -2 -:,5: 6 o -2 -0.50 10 1.00 -050 
18 5 7 -2 6 5 1 4 5' -.. -1 :_ '7 - 7,_ o -2 -0.50 e o.ea -0.40 
19 6 5 1 5 7 -2 5 7 .,'-2 :6 7· -1 -4 -1.00 e 0.80 -o.ea 
20 7 6 1 5 6 -1 6 7 ,1 7 - 7 o -1 -0.25 8 o.ea -0.20 
21 7 6 1 5 7 c2 6 i ;1 j 6 i -1 -3 ·D.75 9 090 -0.68 
22 7 7 o 7 7 o 6 7 ~1 7 7 o -1 -0.25 10 1.00 -0.25 
23 6 7 -1 6 7 c1 4 6 -2 8 7 -1 -5 -1.25 e 0.80 -1.00 
24 6 5 1 6 6 o 4 7 .3 6 7 _, 

-3 .a.·r5 7 o 70 .Q 53 
25 6 - 7 -1 5 6 -1 5 7 -2 6 7 -1 .5 -1.25 e o.eo -1.00 
26 6 6 o 6 7 -1 6 6 o 7 7 o -1 -0.25 7 0.70 -0.18 
27 6 5 1 5 7 -2 4 6 -2 7 7 o -3 .Q.75 7 0.70 -0.53 
2e 6 7 -1 5 7 -2 5 7 -2 7 6 1 -4 ·1.00 e 0.80 .aeo 
29 6 5 1 4 7 -3 5 7 -2 7 7 o -4 ·1 00 9 0.90 -O 90 

184 176 6 161 190 -29 151 1ee -37 187 195 -8 -68 -17 00 234 23.40 -13.46 

· Servq no ponderado .Q 59 
Servq ponderado Elemontoa Tanglblea -0.46 

Base de datos para po Hombres, de base 
No e o n 1 1 a 11 1 1 d a d 
encut P.5 E5 P6 ES P7 E7 Pll Ee P9 E9 y- : X relati' pond 

1 4 7 -3 6 7 -1 6 7 -1 7 7 o 4 6 -2 -7 -1.40 5 0.50 -0.70 2 5 e -1 5 6 _, 
4 7 .3 8 7 -1 5 7 -2 -e _, 60 6 060 -0.96 3 7 6 1 6 6 o 6 7 -1 6 7 -1 4 7 -3 -4 -0.80 4 0.40 -0.32 

4 6 6 o 6 5 1 7 7 o 5 7 -2 5 6 -1 -2 -O 40 3 030 ·O 12 
5 7 7 o 5 6 -1 6 7 -1 5 6 -1 7 5 2 -1 -020 3 o 30 -006 
6 6 6 o 4 6 -2 6 7 -1 5 6 -1 6 6 o -4 .o 80 4 040 ·O 32 
7 7 6 1 5 7 -2 7 6 1 6 6 o 6 7 -1 -1 -020 5 0.50 ·0.10 6 7 8 1 4 7 -3 4 5 -1 7 6 1 5 7 -2 -4 -080 6 060 -0.48 9 6 7 -1 5 7 -2 6 6 o 6 7 -1 3 6 -3 ·7 -1.40 6 060 -084 10 6 7 ·1 5 6 -1 5 7 ·2 7 6 1 4 6 -2 .5 -1.00 4 040 ·040 11 7 6 1 6 5 1 6 6 o 7 5 2 6 6 o 4 o.ea 8 o.ea o 64 12 6 7 ·1 7 6 1 6 7 -1 7 5 2 6 7 -1 o o 00 5 o 50 000 
13 5 7 ·2 7 6 1 6 7 -1 6 6 o 4 7 -3 -5 -1 00 4 040 .Q 40 
14 5 7 -2 5 7 ·2 7 6 1 5 e ·1 4 7 .3 ·7 -1.40 2 020 ·0.28 
15 8 7 -1 4 6 ·2 6 5 1 5 7 -2 3 7 .4 ·8 -1 ea 6 060 -O 96 16 4 6 -2 4 7 -3 6 5 1 5 1 ·2 7 6 1 .5 -1 00 4 040 -O 40 17 8 8 o 4 7 .3 5 6 -1 5 7 -2 6 5 1 .5 -1 00 5 o 50 -O 50 1e 5 6 -1 4 6 -2 6 6 o 6 6 o 5 7 -2 .5 ·1 00 7 O "/O -o 70 
19 7 6 1 5 6 -1 6 7 -1 5 8 -1 5 7 -2 -4 -Oeo 6 060 ·O 4e 
20 7 6 1 6 7 ·1 6 7 -1 6 7 -1 7 6 1 -1 -020 7 o 70 -o 14 
21 7 6 1 5 6 -1 6 5 1 6 7 -1 5 7 ·2 ·2 --0 40 6 o uo ·O 32 22 6 7 -1 4 5 ·1 6 6 o 7 7 o 5 7 -2 -4 -O 80 4 o 40 -O 32 23 6 7 -1 6 6 ·1 7 7 o 7 (j 1 4 6 -2 -3 -060 5 o 50 -O 30 24 6 B o 4 7 .3 7 6 1 ti fi o 3 7 ·4 ·6 -1 20 9 o 90 _, 08 
25 6 7 -1 5 7 ·2 7 5 2 5 6 ·1 4 6 -2 ·4 -O BO 6 OBO -O 48 
26 5 6 -1 6 6 o 6 6 o 5 6 -1 5 7 -2 -4 -080 3 o 30 -O 24 
27 5 7 -2 7 7 o 6 6 o 4 7 -3 4 6 ·2 -7 -1 40 5 o 50 ·O 70 28 5 7 -2 8 6 o 5 6 -1 4 7 .3 6 6 o -6 -1 20 7 o 70 ·O 84 
29 7 7 o 6 6 o 4 7 -3 5 7 -2 4 7 .3 -e -1 60 5 o 50 -O BO 

172 186 -16 151 182 -31 171 162 -11 165 105 -20 142 1e1 -45 "123 -24 6 152 15 2 -12 6 
Servq no ponderado -0.85 1 _: '> Flabllldad 

"' Servq ponderado -0.43 

---·--· -------



ANEXO E s..., do d<llO< par• pondclw 
Mujefeo,dobno 

No de E m p a 1 1 a 
encueet P.16 E18 P.19 E19 P.2C E20 P.21 E21 P22 E22 y- .¡== r.ulr pond Eoú< Novel EacolandAd 

1 3 7 ---,4 -··a·: :r:·-1 -4--- -- 6 ·cc--2 5 - 8- -1--- 6 - 7 ·1- -9 -180 5 0.50 -0.90 38 COOfd"ll"' Conla<IO< PUbllco 
2 4 6 ·2 7 7 o 4 7 ·.3 6 7 ·1 5 6 -1 .7 ·1.40 6 080 ·1.12 45 COOfd "C" Lic. Adm cid Empr ..... 
3 5 7 ·2 7 6 '.1 3 6 ·3 4 7 -3 5 6 -1 ·6 -160 4 040 ·064 36 Supur .. A• lng Qulm"° 
4 3 6 -3 6 7 ·1 2 6 "" 4 6 ·2 6 7 -1 ·11 -220 5 050 -1.10 27 EapTé< lng. QullT\ICO 
5 3 6 .••3 ·s. .7 ·1 :.2 .5 ·;3 6 5 1 7 5 2 "" ·080 5 050 -O 40 45 E1pAdm líe Adm do Empiea.u 
6 4 1· .3. .5 7 :-2 1 ·5 "" 6 4 2 6 5 1 ·6 ·1.20 5 050 -080 46 E•pAdm l.Jc.Slol Coroputac 
7 4 7 :J 5 7: -2 

.,. 
4 -.3 6 5 1 6 6 -1 ·6 -160 5 050 -080 36 Coord "B" Uc Ot~l\O Gn\fico 

8 5 7 -2 o 7 . : .• 1 3 4 ·1 6 7 -1 6 7 ·1 ·O -120 4 040 ·048 54 EipF~ Contado< PUl>lio:<> 
9 3 8 -3 7 8 1 2 8 . ..¡ 4 7 ·3 5 7 ·2 ·11 -2.20 \O 1.00 ·2 20 50 Eap lli>mln Contador Públlco M Admon 
10 2 -7 

, __ .• 5 __ :4_ .. a:.,__,;2_:;:L 7 ___ .3_ ·s 6 -1 7 6 1 ·10 -200 \O 1.00 -200 48 E•p TI:< lle. Adm da Emp, M FlnM\lM 
11 5 5 o 7 .· 7· o. 3 ~-7 ·-:-4 ··r· ·5 2 6 5 1 ·1 .020 9 090 .o 10 57 E•p T6c Conbdof PUU.CO M Admon 
12 6 6 -.O : 6 5·:•. 1.: 4 5 ·1 4· 6 ·2 6 7 ·1 .3 ·060 5 050 -O 30 4~ Coord ·¡¡· Conl.tdor PUtihco 
13 7 6 1 '6 r ,~/;r 6 ... 4 6 -2 7 7 o ·6 ·1.20 5 050 .ooo 50 Ay\JJ Tuc L.c. Sl..t Comp<.Uc 
14 4 7· .J 7 5 . ..¡ 4 7 .3 7 6 1 -9 ·100 4 040 ·O 72 37 CoorJ ·s- lng Oulm.coMFr~ 
15 4 7· .3; '.7 .. a •. , .. 1:.·4 6 .. ·2 4 7 .3 6 5 1 ·6 -120 6 060 -O 72 ~ CoorJ •A· Ltc;. Cksn do W Comunk:4c 
16 3 5 .·2' : 4 

=·:~:~ 
5 ~3 6 5 1 6 7 ·1 -7 -1.40 4 040 .058 26 Supct •A• Lle Sial CompuUt.c 

17 3 6 .3.' -7 .. 7 ... 1 ·5 5 o 6 7 ·1 -4 -080 9 090 ·072 29 A)'uJ T'--C lle AJm de Empn.:wa 
18 5 6 .•1 :;.s ~-;: .. : '.~ ·: 6 .. .4 4 6 ·2 6 6 o .a -120 5 050 -060 54 Sur.-cr ·A. .. Conlddot Pu~ 
19 6 5'· ·O -.5 '7 .-.3 5 6 -1 6 5 1 ·4 -000 9 000 .o 72 46 C00<J"ll" Conladur Nt.lk.o 
20 6 7." -1- . 5. 7 .'. ·,2•.:-2· 6 -4 4 7 -3 7 5 2 ·B -160 6 000 -Oú6 ~ Avul.Jh·c l te. Adm do Empt:OM11 

21 4 7 .3'. 4 ·.- 7,;- "·3c 2 ;s _-4 6 6 o 7 6 1 -9 -180 o 40 'º 72 2il C<.>01d "D" loe Adm da Empro•k• 
22 3 1· .4 ·2 :: s'/ -4 ;. 3 7 .4 6 7 -1 6 7 -1 -14 ·280 g 000 -2 !;i2 31 E•p H:c; Contador Pu~o 
23 6 7 ·-:,: ,4 ... · -5:"--·-2;:2 5, ;3 ·8 5 1 5 7 -2 .7 ·1 40 5 050 ·070 3J Avw r ... lr.: A.llmd4'E111~uwo 
24 6 6 o·. .. :7, 7·'':_;ci'::'3 6 -3 ,7 7 o 6 7 ·1 ·4 -000 5 050 040 51 E1pS1~ llC s1 ... Computac 
25 4 7-" .J. -.6 . ;.6·.' ·- º'"4 -3; 6 7 ·1 6 5 1 .a ·120 4 040 -048 45 E-.p S1r.t lle CM.:n de La Con~. 

26 4 7 -3,: ;& i:.: '~,.;~~4 -3. 4 6 ·2 6 7 -1 -10 -200 9 090 -1 60 43 Coold "6" Conttóot put,,¿~ 
27 4 s· - -ii· --

·B '' 
··¡;-;. ·f{2 '. s· -.4·· ·7 6 1 7 7 o -6 -120 9 090 .. , 08 50 E1p Acim lng QulmK.o 

28 5 6 ·1: '2 5' ·;.3'i4 .. 5' -1 _4 5 ·1 7 6 1 -5 -100 e 080 -080 45 Etp Cc.lhl lle A,(J¡n Uu E1np1ou• 

29 6 7 ·1-• 4· -,·s-_ -1.\ 6 7 ·-1 4 7 -3 7 6 1 -5 -1.00 4 040 -O 40 53 Cool~ "A" Lk:. Adm 00 Empcoaaa 

30 3 5. -i" •2: 6'. -4_: 4-. 6 ... 2-:. 5 7 :2 6 6 o -10 ·200 9 000 -160 34 Eap F1ac l fe o.s.ooo Grafloo 
31 5 6 -1 '4 ''• 7. :·.3·.-0 6 .o: 6 7 ·1 7 7 o -5 ·1.00 4 040 -O 40 29 Coo<J"A" líe C.cn d@ ~ COfOU0...:41C 

32 e 7 ·1 -.¡:_ 7 -3 '2 6 .. .4· 5 6 ·1 ·s 6 ·1 ·10 -200 5 050 -100 30 Ayud lec lle Adm do Ernpn~ae 
33 4 5 -1· 2 6/ ..¡;2 5 -3 5 7 :2 6 5 1 .g ·180 10 1 00 .¡ 80 .C$ SuP'>f .. A .. lle Min da Ern¡>fo._. 
34 6 7 ·1 2 5 -3 6 5 1 6 7 ·1 6 7 -1 ·5 -1.00 9 090 -090 48 Eop Tl>c Contodor PUblrco 

151 217 -66 175 217 -12 106 200: .¡¡.¡ . 176 210 .34 206 211 .3 -239 0 478 217 21 7 -3112 

SerÍq riO p¡,,w.iodo Empalia 
Servq ponderado -0.82 

113 



No 
encuet P.10 

1 6 
2 6 
3 6 
4 7 
5 7 
6 6 
7 4 
e -6 
9 5 
10 4 
11 6 
12 4 
13 4 
14 4 
15 4 
16 5-
11 4 
18 6 
19 2 
20 4 
21 6 
22 3 
23 4 
24 4 
25 4 
26 4 
27 6 
28 3 
29 2 

137 

No 
encuee P.14 

1 5 
2 6 
3 4 
4 5 
5 6 
6 6 
7 4 
8 3 
9 4 
10 4 
11 6 
12 5 
13 5 
14 6 
15 6 
16 5 
17 3 
18 6 
19 6 
20 5 
21 4 
22 4 
23 4 
24 3 
25 4 
26 3 
27 5 
28 5 
29 6 

138 

( ! ~ 

Homhres, de ba~e 

C/\P/\CID/\D DE RESPUEST/\ 
E10 P.11E11 P:12E12- P.13 E13 

6 o 6 7 -1 6 7 -1 4 6 
7 
6• 
5. 
e' 
7 
7 
7 
7 
7 
6 
7 
7 
7 
7 

7- -1 4 7 -3 6 7 -1 4 
7. -1 6 . 7 c1 6 5 1 5 
6 - ·:·f 7 :r o :7_ 6 1 6 
-6 1 6 7 '1 7- 6 1 4-
5 _1_7 ___ 7 o 6 5 1 __ 6 
5: ~2:' 5: 7 -2 - 6 7. _-_1 __ 3 

--- 5·' c--1- ___ 5 ___ :---13 -:-1- 7 1- o 5.-

5 o 6 7 -1 7 6 1 4 
6 -2 7 6 1 6 5 1 5 
6 o 1,. _ -0 ·,:_1_ 5 5;.; ·o e 
7 ~3 6 7 ~-1 - -5 6 - -1 4 
6 -2 5 6 ~1 7 7 o 5 
6 -2 5 7 -2 7 6 1 4 
6 -2 6 7 ~1 6 7 -1 6 
7-- --1 ·5-----~:-0---""1 CC'6- ---·=-¡--- -,1 6 7 

7 
6 
6 
6 
7 
6 
7 
6 
7 
6 
6 
7 
7 

6 ~2 4 6 '2 5 - 7 '-2 6 
5 1 7 7 o- :; 5 7. -2 4 
5 -3 6 5 - 1 6 7 ·1 4 
6 -2 7_ ·0 1 5 6 -1 4 
5 1 5 ->0 -~1 -1 1 o e 
e :3 e- -1 . _~1 6 7- -1 4 
7 -3- 6' 6 O 6 7 -1 4 
6 ~2 7 7 o 7 6 1 5 
6 -2 5 6 -1 6 5 1 3 
6 -2 6 7 -1 5 6 -1 5 
5 1 6 6 o 6 6 o .6 
5 -2 4 6 -2 7 6 1 4 --
6 -4 2 6 -4 7 6 1 3. 

171 -34 164 188 -24 178 182 -4 - 135 '190 

Sorvq no ponderado 
Servq ponderado Cnpac. Dé Respuesta 

Base de dalos para ponderar 
Hombres, de base SEGURIDAD 

E14 
6 
7 
7 
6 
7 
6 
6 
7 
5 
6 
5 
6 
6 
7 
7 
7 
6 
7 
7 
7 
6 
5 
6 
8 
7 
7 
7 
6 
7 

185 

P.15E15 
-1 3 5 
-1 4 4 
-3 3 4 
-1 2 4 
-1 3 5 
o 2 4 

-2 1 5 
-4 3 6 
-1 4 4 
-2 3 3 
1 4 5 

-1 4 6 
-1 3 4 
_.¡ 5 5 
-1 4 6 
-2 3 5 
-3 2 4 
-1 2 6 
-1 2 5 
-2 4 6 
-2 3 6 
-1 3 5 
-2 2 6 
-3 4 5 
-3 4 5 
-4 5 6 
-2 6 6 
-1 4 5 
-1 4 6 

-47 96 146 

P.16 
-2 6 
o 6 

-1 5 
-2 6 
-2 6 
-2 7 
-4 8 
-3 5 
o 5 
o 6 

-1 5 
-2 5 
-1 5 
o 4 

-2 6 
-2 7 
-2 6 
-4 6 
-3 7 
-2 7 
~ 7 
-2 6 
-4 6 
-1 5 
-1 7 
-1 6 
o 5 

-1 5 
-2 6 

E16 
6 
7 
7 
6 
7 
6 
7 
7 
7 
5 
7 
6 
7 
7 
7 
6 
5 
7. 
6 
6 
5 
6 
7 
7 
6 
7 
7 
6 
7 

P.17 E17 
o 6 7 

-1 7 7 
-2 7 6 
o 7 6 

-1 6 7 
1 6 7 

-1 5 6 
-2 7 6 
-2 7 7 

1 5 6 
-2 6 6 
-1 6 7 
-2 7 7 
-3 6 7 
-1 5 6 
1 6 5 
1 7 6 

-1 7 6 
1 6 7 
1 6 6 
2 7 7 
o 6 7 

-1 6 7 
-2 7 6 
1 5 6 

-1 6 6 
-2 7 6 
-1 6 7 
-1 7 6 

-50 169 187 -18 182 186 
Sarvq no pondor!Jdo 

Sogurldad 
Servq ronderado 

ir-
-2 -4 
-3 -8 

.-1 -2 
1 3 

-2 -1 
-1 1 
-~ -9_ 
;2 -2 
-3 -3 
-2 -2 
o 1 

-3 .a 
-2 -5 
-3 -6 
-1 -5 
-1 -4 
-1 -7 
-2 -3 
-2 -5 
-2 -4 
-1 -1 
-2 -7 
.3 -7 
-1 -2 
-4 -6 
-1 -5 
o 1 

-3 -6 
-4 -11 

-55 -117 

~ 

-1 -4 
o -2 
1 -5 
1 -2 

-1 -5 
-1 -2 
-1 -8 
1 -6 
o -3 

-1 -2 
o -2 

-1 -5 
o -4 

-1 -5 
-1 -5 
1 -2 
1 -3 
1 -5 

-1 -4 
o -3 
o -3 

-1 -4 
-1 -8 
1 -5 

-1 -4 
o -6 
1 -3 

-1 -4 
1 -3 

-4 -119 

.¡== relali\ pond 
-1.00 8 o.ea 
-2.00 5 0.50 
-0.50 9 0.90 
0.75 9 0.90 

-0.25 9 0.90 
0.25 5 0.50 

-2.25 7 0.70 
-O 50 7 0.70 
-O 75 7 0.70 
-O 50 5 0.50 
o 25 9 0.90 

-2.00 9 0.90 
-1 25 7 0.70 
-1 50 7 o 70 
-1 25 6 0.80 
-1 00 9 o 90 
-1 75 9 o 90 
-O 75 9 0.90 
-1.25 5 o so 
-1.00 9 090 
-O 25 6 O 60 
-1.75 9 0.90 
-1.75 7 0.70 
-0.50 6 060 
-1.50 7 0.70 
-1.25 9 0.90 
0.25 4 0.40 

-1.50 3 0.30 
-2.75 4 0.40 

-29.25 207 20.70 

-1.01 

.;== relatl\ pond 
-1 00 10 1.00 
-O 50 6 0.80 
-125 7 070 
-O 50 7 O 70 
-1.25 7 0.70 
-O 50 9 0.90 
-2 00 8 O 80 
-2.00 8 0.80 
-0.75 8 O 80 
-0.50 f.I o 80 
-O 50 8 0.60 
-1.25 6 0.60 
-1.00 10 1.00 
-1.25 6 060 
-1.25 9 0.90 
-0.50 8 0.80 
-0.75 4 0.40 
-1.25 6 0.60 
-1.00 9 0.90 
-0.75 6 0.60 
-0.75 7 0.70 
-1.00 6 0.60 
-2.00 6 0.60 
-1.25 8 0.80 
-1.00 9 090 
-1.50 10 1.00 
-0.75 6 0.60 
-1.00 6 0.60 
-0.15 e 0.00 

-29 75 216 21.60 
-1.03 

-0.80 
-1.00 
-0.45 
o.ea 

-0.23 
0.13 

-1.58 
-0.35 
-0.53 
-0.25 
0.23 

-1 00 
-0.88 
-1.05 
-1 00 
-0.90 
-1.58 
-O 68 
·O 63 
-O 90 
-O 15 
-1 58 
-1 23 
-0.30 
-1 05 
-1.13 
0.10 

-O 45 
-1.10 

-20.43 

-0.70 

-1 00 
-040 
-O 88 
-O 35 
-O 88 
-O 45 
-1 80 
-1 60 
-080 
-O 40 
-030 
-075 
-1.00 
-O 75 
-1.13 
-0.40 
-0.30 
-O 75 
-0.90 
-045 
-0.53 
-0.60 
-1.20 
-1 00 
-0.90 
-1.50 
-O 45 
-0.60 
-0.60 

-22.25 

-0.77 114 



ANEXO E Base dft d11to9 pma pondetar 
HombrttS, reglmen •lndieaHmdo 

No Elemento• Tanglbles lmpor 
ftncueolac P 1 E1 P2 E2 P3 F.3 P4 E4 ;¡-- )(- relatfv pond 

1 4 7 ·3 2 6 • ..¡ 4 7 .3 7 6 1 .g •2.25 6 o.eo -1.35 
2 6 7 -1 3 5 ·2 4 -o- ·2 7 6 1 .4 -1.00 e 0.60 ·060 
3 4 8 ·2 4 e ·2 4 _B ·2 5 7 ·2 ·8 ·200 7 0.70 ·1.40 
4 4 5 ·1 -4 7 .3 5 6' ·1 7 7 o .5 ·1.25 6 oeo -0.75 
5 - B 5--- --1- --3 -7-~-- ·4 -- 2- - ---_Be--- - ,.4- ---4 - 6 ·2 .g ·2.25 6 o.eo - - .,1.35 
e e 7 ·1 2 o .4 5 e ·1 4 7 .3 ·9 ·225 7 0.70 -158 
7 5 7 ·2 2 5 .3 4 e ·2 3 6 .3 ·10 ·2.50 B o.eo· -2.00 
e 4 e ·2 4 5 ·1 e .. e o 4 e ·2 ·5 ·1.25 o 0.60 -1.00 
9 4 7 ·3_ 1 6 .5 4 7 - :3 5 7 -2 ·13 ·3 25 9 0.90 - '2.93 
10 e e o 2 8 -4 4 6 ·2 6 7 -1 .7 -1.75 8 0.60 -1.05 
11 e 7 -1 2 5 .3 4 6 ·2 7 7 o ·6 ·150 7 0.70 -1.05 
12 e 5 1 4 7 .3 4 7 .3 7 7 o ·5 ·I 25 5 o.so -O.B3 
13 e e o 3 7 .4 3 7 .4 5 6 ·1 .g ·2.25 7 0,70 _-1.58 
14 4--- -----T-- -.3-- -4 5 -- ---1 4 -- ---7---- - "3- -~-4 7 '3 ·10 ·2 50 e o:eo ;,:50 
15 e 7 ·1 2 8 -4 4 6 -2 4 6 -2 -9 -2.25 9 090 -2.03 
16 3 6 "3 3 5 -2 e 5 1 5 7 ·2 -6 -1.50 10 1.00 -1.50 
17 4 e -2 4- 5 ·I 4 5 ·1 3 7 -4 .a ·200 6 0.60 -1.20 
16 5 5 o 4 7 -3 5 5 o 3 6 ·3 ·B ·1.50 8 0.60 ·090 
19 5 7 -2 4 7 .3 4 e -2 e ·2 -9 -2.25 7 0,70 -1.58 
20 5 7 -2 4 e -2 4 7 .3 4 e ·2 ·9 ·2.25 e o.eo .·1.eo 
21 4 5 ·1 2 6 .4 2 7 ·5 6 7 ·1 ·11 ·2.75 6 060 --1.65 
22 4 e ·2 5 6 ·1 6 7 ·1 6 6 o .4 -1.00 5 0.50 ·050 
23 e e o 4 7 .3 4 e ·2 5 7 -2 ·7 ·1.75 5 0.50 -0.BB 
24 6 7 ·1 e 5 1 2 6 .4 4 7 -3 ·7 ·1.75 6 0.60 -1.05 
25 2 6 -4 2 e -4 4 5 ·1 4 e ·2 ·11 ·2.75 7 0.70 ·1.93 
28 5 e ·1 4 e ·2 4 5 ·1 5 7 ·2 ·B ·1.50 o 0.60 ·090 
27 5 6 ·1 4 7 .3 2 4 ·2 6 7 -1 ·7 ·1.75 5 0.50 ·O.BB 
26 B 7 ·1 5 6 ·1 2 4 ·2 4 6 ·2 ·6 -1.50 6 060 ·0.90 
29 e 7 ·1 2 7 .5 2 5 -3 3 6 .3 ·12 ·300 8 o.eo -2.40 
30 5 7 -2 4 8 ·2 3 7 -4 4 6 -2 ·10 ·2.50 7 0.70 -1.75 
31 6 8 -1 2 7 -5 4 8 -2 5 5 o .a ·2.00 6 0.60 -1.20 
32 5 8 ·1 2 7 ·5 4 4 o 5 4 1 -5 ·1.25 5 0.50 -0.63 
33 e 7 ·1 4 5 ·1 3 5 ·2 4 e -2 -6 ·150 7 0.70 -1.05 
3'4 4 6 ·2 5 6 -1 4 5 -1 4 e -2 -6 -1.50 7 0.70 -1.05 
35 4 7 -3 5 6 -1 4 5 -1 4 7 -3 ·6 ·2.00 e o.eo -1.20 
38 5 e -1 4 7 .3 3 6 .3 o e o ·7 ·1.75 8 o.eo -1.05 
37 4 o ·2 3 7 .4 2 e .4 5 5 o ·10 ·2.50 8 o.eo ·200 
38 8 7 -1 4 5 -1 3 7 -4 e 5 1 .5 -1.25 8 060 -0.75 
39 5 7 ·2 4 5 -1 4 6 ·2 6 7 -1 -6 -1.50 7 0.70 -1.05 
40 4 6 ·2 4 e ·2 5 7 ·2 5 6 ·1 -7 ·1.75 5 o.so -0.88 
41 4 e -2 B 8 ·1 3 5 ·2 5 7 ·2 ·T ·1.7!1 7 0.70 -1.23 
42 e 6 o 4 T .3 4 T -3 e e o -6 ·1.50 9 0.90 -1.35 
43 6 7 -1 3 e .3 3 e .3 4 5 ·1 .a -2.00 8 0.80 -1.20 
44 5 5 o 4 e -2 2 e -4 5 6 -1 -7 ·1.75 9 0.90 ·1.56 
45 8 e o 4 e ·2 3 5 ·2 ·4 e -2 -6 ·1.50 T 0.70 -1.05 
46 6 7 ·1 3 7 -4 2 4 ·2 6 e o -7 -1.75 7 0.70 ·1.23 
47 e 7 -1 3 5 ·2 2 4 -2 4 7 .3 .a -2.00 e 0.60 -1.20 
48 5 T ·2 5 e ·1 3 e ·3 5 e -1 ·T -1.75 7 0.70 -1.23 

240 304 -84 167 291 -124 173 279 -106 234 301 -67 -361 -90.25 322 32.20 -6Í.4B 

Bervq no ponderado -1.81 
Bervq ponderedn Elementos T mvtblt!s -1.28 

115 



ANF.XOF. ª""" tM dn~ parw pondernr 
Hombres, r4glM4'n "ln<fir.p!f1Rdo 

No F 1 a b 111 d ~ d Impar 
encunladc P, 5 E5 P6 E6 P7 E7 P6 E6 pg E9 ~ 'x rolatr. pond 

1 2 6 .4 4 7 .3 5 6 -1 3 6 .3 4 7 .-3 -14 ·280 5 050 ·1 40 
2 4 B- ·2 , B - 7- -.1 -O 5 1 2 5 .3 4 -7 .3 ·6 ·1 60 7 0.70 ·1 12 
3 2 4 ·2 6 e o 4 o ·2 3 6 .3 3 6 .3 -10 ·2-00 5 0.50 ·100 
4 e 7- -1_ 7 -6, 1 3 7 -4 1 4-. ·3 -7 ·3 ·10 ·2.00 7 070 -1.40 
5 6, 7~-- _,t, _,_I,. ------ª 

___ , __ _, 4_ 7 ---·3 
__ , 

4_ _.3 _ ___ 4 ___ ,_ __ 6. - -2 -8 ·160 7 0.70 ·1. 12 
6 4 5 -1 ·a 7: -1 4 7 .3 3 7 ·4 5 6 ·1 -10 ·2.00 6 0.60 -1.20 
7 6 7 ·1 5 6 -1 5 6 ·1 4 7 .3 3 7 -4 -10 ·200 7 o 70 ·1.40 
8 6 6 o 6' 6 o 6 7 ·1 4 7 .3 3 7 -4 ·6 ·1.60 5 o so ·080 
g B- - 7_ - ':L 5,- '_7' -2_ - 4 ·7 .3 3 ª- ·3 4 ·e -2 -11 ·2-20 4 040 ·066 
10 4 7' .3 6 6 o 2 5 .3 3 7 .4 3 6 .3 ·13 ·260 a 060 ·206 
11 2 8 ,4 _ 5 -7 ·2 n 4 2 2 6 .4 3 7 .4 ·12 ·240 5 050 ·120 
12 6 5 1 7 6 4 5 ·1 3 7 .4 4 B -2 -5 ·100 e 000 ·060 
13 8 7 .1 5 5 o i e 1 3 B ·3 3 7 .4 .7 ·1 40 B 080 ·1 12 
14 a---- -- - 7--- ·-1- -~7~---- ---5,=--2--- 5"-- -5- --- o - 2--- e ----c.4 -- 3 - s- -2 .5 ·100 5 o r-0 -050 
15 4 7_ -3 -7_ - 6_ - 1 6_ 7 ·1 2 6 .4 4 8 ·2 .g -1 00 6 060 ·1 00 
16 4 e '2 e: 6 o ·4- 7 ·3 3 6 ·3 2 e .4 -12 ·2 40 6 000 _, 44 

17 8 7 -1· 5 -0, -1 6 6 o 3 7 .4 2 5 .3 -9 ·1 80 5 050 ·090 
18 8 e. o 5 7 -2 8 7 -1 4 5_ ·1 2 5 -3 ·7 -140 5 050 -O 70 
19 6 7 + 7 6 1 6 7 ·1 3 o ·3 3 o -3 -7 ·1 40 a o 00 -0.84 
20 6 5:. 1 5 6 -1 6 7 -1 2 6 .4 2 7 -5 -10 ·200 7 070 -1 40 
21 4. 7 -:3 e: 7 -1, 2 5 -3 2 6,: .4 4 5 ·1 -12 ·2 40 B oeo -1 92 
22 6 5 1 -o 5 1 4 7 .3 2 5 .3 4 5 ·1 -5 ·1 00 8 o 80 o 80 
23 8 7 1 7 8 1 2 8 .4 1 5 -4 4 5 -1 -7 ·1.40 8 060 -O 84 
24 4 5 -1 7 6 1 2 7 -5 2 5 -3 3 6 -3 -11 ·2.20 5 o 50 -1.10 
25 4 8 ·2 5 7 ·2 2 7 - .5 '2 6 ·4 4 7 ·3 -10 ·320 5 o !SO ·'-60 
28 4 e ;2 6 5- 1 3" 6 -3 -1 8 .5 3 8 ·3 -12 -2.40 7 0.70 ·1.68 
27 5 7 -2 Íl 7 -1 4-:- 5 -1- 1 5 -4 4 6 -2 -10 -2.00 6 oeo -1.00 
28 5 7 ·2 6 7 -1 _2 __ 6 -4 3 5 ·2 4 7 -3 -12 ·240 6 080 -192 
29 6 e o 7 6. 1 4 7 :3 2 6 -4 4 7 -3 -9 -1.80 6 060 -1.06 
30 8 7 -1 6 5 1 2 4. ~2 1 5 -4 3 7 -4 -10 ·200 8 0.60 ·1 20 
31 4 5 -1 6_ 5 1· 3 4 -1 1 5 -4 3 o -3 -8 -1 60 5 050 ·080 
32 4 8 -2 6 8 O: 3 5 ·2 :2 5- -3 2 7 -5 -12 -240 7 o 70 ·166 
33 5 6 ·1 5 7 -2 - 2: 5 ·3 1 8 -5 2 6 -4 -15 ·300 8 oeo ·2 40 
34 B 7 ·1 5 8 -1 4 6 -2 3 7 -4 3 7 -4 -12 ·240 5 o so -1 20 
35 4 7_ -3 e 7 ·1 3 5 ·2 2 5 -3- 4 5 -1 -10 ·200 B 080 ·1 60 
36 4 5 .j 5 7 ·2 2 7 ~5 1 5 _,¡ 4 8 ·2 ·14 ·2 00 7 o 70 ·196 
37 5 4 1 -7- 6 i i 6 _,¡ 3 4 ·1 3 i -4 -7 ·1 40 6 060 ·O 84 
38 B 5 ,- 5. 6 -1_ 2._- --e .;¡_ 3 5 ·2 2 7 .5 -11 ·2 20 5 050 ·110 
39 e 6 o 5 7. -2 2 7 .5 2 e ._4 4 5 ·1 ·12 ·240 6 060 -1.44 
40 4 -; -3 e 7 -1 3 7 ·4 4 6 ·2 3 6 -3 ·13 ·2.60 7 o 70 ·1 62 
41 3 8 ·3 e 7 -1 3 5 ·2 2 7 .5 3 e -3 -14 ·280 6 080 ·166 
42 4 s -1 8 5 1 4 6 ·2 2 8 ·4 3 7 -4 -10 ·200 7 070 -1.40 
43 3 5 -2 5 7 ·2 3 7 -4 3 6 -3 4 5 -1 -12 ·2.40 5 050 -1.20 
44 5 e ·1 4 8 '2 2 7 .5 3 5 ·2 4 6 ·2 -12 ·2.40 7 070 ·166 
45 5 7 ·2 8 7 -1 2 6 .4 2 6 .4 3 8 -3 -14 ·2.60 8 060 •1.66 
48 3 7 -4 e 7 -1 3 7 -4 3 5 ·2 5 7 ·2 -13 ·260 5 050 -1.30 
47 3 6 -3 5 7 -2 4 7 .3 3 6 -3 4 7 -3 -14 ·2.00 8 060 ·2.24 
48 5 7 -2 6 7 ·1 3 e -3 1 6 ·5 3 6 -3 -14 _,60 5 050 ·1 40 

229 295 -66 279 302 -23 176 293 -117 112 275 -163 161 296 ·137 -SOIS -101 '° 300 3000 -6334 

S•rvq no pondl!flldo ·2.11 
Flab111ded 

SHVq pond,...edo -1.32 
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/\NEXO E Ba•n do da!O'O pnra pondentf 
Hombr.,.., reoimen sfnáicaír<a<lo 

No C•r .. alrf•d "" R" • puc. 11 t" lmpor 
encuesh P.10 E10 f'.11 E11 P.12 E12 P.13 E13 -,¡- .¡= rolativ rond 

1 4 7 ·3 2 6 .4 5 7 ·2 4 6 ·2 ·11 -275 4 0.40 ·1.10 
2 2 6 .4 4 e ·2 2 e ·4 3 7 ·4 ·14 - -350 3 0.30 ·1.05 
3 4 7 ·3 4 7 .3 2 e .4 3 7 ..,, ·14 .3 50 2 020 -0.70 
4 4 7 .3 o 7 ·1 4 7 ·3 4 6 ·2 ·9 ·2.25 4 0.40 ·0.00 

_5 6 - -- 6 o 6 ·2 4 7 .3 2 5 - .-.3 ----e--- ·2.00 4 0.40 -060 
e 4 5 ·1 4 7 ·3 5 5 o 3 6 .3 ·7 ·1.75 5 050 -088 
7 4 7 .3 3 e .3 2 e .4 3 5 ·2. ·12 .300 3 030 -000 
8 5 7 ·2 2 5 .3 3 7 .4 3 6 ·3 ·12 -300 e 0.60 ·100 
9 5 5 o 3 5 ·2 3 6 ·3 5 ,7 -2-- .7 ·1.75 3 0.30 ·0.53 
10 e 5 1 6 6 o 4 7 .3 4 7 ·3 ·5 -1.25 5 0.50 -0.63 
11 2 o .4 4 8 ·2 2 7 .5 4 7 .3 ·14 ·3.50 4 0.40 ·1.40 
12 6 7 ·1 3 7 .4 3 6 ·3 4- 7 .•3 ·11 ·2.75 2 0.20 -055 
13 6 7 ·1 4 7 ·3 5 6 ·1 3 5 ·2 ·7 ·1.75 6 0.60 ·1.05 
14 7 7 o- 4 -e ----.2 4·= -~5- ·---,2·· T 6 ---=:.::.¡··- ·6 -2.00 4 0.40 ·0.60 
15 5 5 o 5 7 .·2 4 7_ . C3 .. 4 .6 ·_: .• 2 ·7 -1.75 7 070 ·1.23 
16 3 6 .3 5 6 ·1 3 6 .3 4 6 ·2 .9 ·2.25 5 0.50 ·1.13 
17 4 5 ·1 4 5 ·1 ,2 5 :3 4 .. 7 .3 ·B ·2.00 3 0.30 -0.60 
18 4 7 .3 4 6 ,2 2 e . ..,, 4 7 ·3 ·12 -3.00 4 0.40 ·1.20 
19 4 5 ·1 4 e ·2 3 •7 . . ..,, .4 7 .3 ·10 ·2.50 4 0.40 ·1.00 
20 5 6 ·1 3 7 • 4 '4 .. ;._7 '3 '3 ·e .·3 ··11 ·2.75 6 060 ·1.65 
21 4 7 .3 2 5·, '3 5· 7 ·2 -,2. .:.::e ""· ·12 -3.00 3 0.30 -0.90 
:n 4 7 .3 4 6 ·2 ·5 .-.e :-.1 2: B -4• ·10 -2.50 4 0.40 ·1 00 
23 o 6 1 4 ,6 .·1 ,2 , •. 7 -,5 2 ,, 7 ·5 ·-10 ·2.50 4 o 40 ·100 
24 6 5 1 3 7 ·'" 3 '5 

·:t~ 
·5· 6 ·1 ·6 ·1.50 7 0.70 ·105 

25 6 7 ·1 2 6 .. ":4 .4 5 4.· 7 .3 .g -2.25 3 030 ·066 
29 3 6 ·3 3 5 c2 '.·4-. ·a '.:! _3, -·"7 

"" ·11 ·2.75 8 060 ·2.20 
27 3 6 .3 4 8 .,•;2 ::.¡, ''7 -... ,3 4' :.' 6 ·2 ·10 ·2.50 7 o 70 .175 
28 2 7 .5 5 6 ."1 3_' ·:5: ~2 4 6 ·2 ·10 -2.50 5 0.50 ·1.25 
29 5 7 ·2 4 6 '2 •5--. 7 :2 3 6 ·3 .g ·2.25 7 070 ·1.56 
30 4 7 -3 4 5 _;¡ •;¡·. 'e .-'.2· 2 ·e "" ·10 -2.50 6 060 ·200 
31 3 5 ·2 3 5 ·,2 2 6 ·...¡ 3 7 .4 ·12 ·3.00 7 0.70 ·210 
32 3 e ·3 3 e '3 3 .B "'·3 2 5 ·3 ·12 -300 e 060 ·1.60 
33 2 7 .5 2 5 ;3 ·;4, -6 .• 3 2 5 ·3 ·14 -3 50 e 060 ·2.10 
34 4 5 ·1 4 7 .3 2· 6 . .¡ 3 7 "" ·12 -300 8 0.60 ·240 
35 2 7 .5 2 o + 3 7 "" 4 6 ·2 ·15 .3 75 5 050 -1 88 
36 2 5 ·3 5 5 o .4 5 .¡ 4 7 ·3 .7 -1.75 5 050 -088 
37 3 e .3 3 ª ·3 ·2 o .4 3 7 .4 ·M .350 7 o 70 ·245 
38 5 e ·1 2 e ·4 ·2 7 .5 2 8 "" 

.14 .350 8 060 -2 eo 
39 4 6 ·2 2 6 ·4 2 7 .5 3 6 .J ·14 .3 f-0 5 o 50 ·1 75 
40 3 7 .4 2 6 .4 3 7 .4 4 5 ·1 ·13 -325 e 060 -1 95 
41 2 7 -5 4 7 -3 4_' 5 ·1 4 5 ·1 ·10 -250 8 O BO ·200 
42 2 6 .4 3 .e .J 2 6 .4 4 7 .3 ·14 -3 50 6 060 -210 
43 3 8 .3 3 7 ·4 ~ o -2 4 5 ·1 ·10 ~2 50 8 OBO -700 
44 4 7 ·3 5 -6 ·1 3 7 -4 3 7 -4 ·12 .300 e 060 -1 80 
45 4 5 ·1 4 6 ·2 3 7 .4 2 6 .4 ·11 -2 75 9 090 -2.46 
46 3 5 ·2 2 7 .5 2 o .4 3 6 ·3 .14 3 so 8 060 -280 
47 2 6 .4 2 5 .3 4 6 ·2 2 6 ·4 ·13 -3 25 5 050 ·1.63 
46 2 7 .5 2 7 .5 4 6 ·2 3 7 .4 ·16 ..,, 00 6 060 ·240 

188 296 ·110 166 290 -124 157 300 ·143 1513 299 -143 ·520 -13000 259 10.50 -70.56 

a.,,vq no pondor•do -2.71 
Cap11e. 09 R09~1ta 

SPrvq pondtH'edO ·1.41 
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ANEXO E Bose do dalo9 pant pondornr 
Homb<M, régimen •lndlcaffzedo 

No s e:g u r· 1 d • d lrnpor 
encuetP.1'1 E14 P,15 E15 P.16 E1B P.17 E17 y- ir- relaliv pond 

1 2 B· -4 3 .4 ·1- 3· 6 -3 3 6 -3 -11 -2.75 7 o 70 -1.93 
2 4 7 ,_3 ·5 6. :1''- 2- -6 -4 2' 5 .3 -11 -2.75 8 o.eo ·2.20 
3 4 6 -2 7 8 1 2 5 .3 2 6 -4 -8 ·2.00 9 0.90 -1.eo 
4 3 7 -4 •4 .-5 -1 3 :4 -1 2 6 -4 -10 ·2.50 10 1 00 -2.50 
5 3 5 ----·2 -----5---- .4 •. ~1-- 4-" - ~-e ----, -2 ----3 :.---- 5- .-- ·2· _- --.5 -- -1.25 9 0.90 -1.13 
8 

"' 
o ··2 3 "' •1 

"' 
·o ·2 2 5 -3 ·8 ·2.00 11 O.BO -1.80 

7 2 6 -4 2 5 -3 3 7 -4 2 o -4 -15 -3.75 9 090 -3 38 
6 2 6 -4 4 6 -2 2 5 -3 ., 7 .3 -12 -3.00 10 100 -3.00 
9 5 7 -2 5 , e- 0t: 2 

.. o --4-. 2:,: 5 ·-3 -10 -2.50 10 1.00 -250 
10 3 7 .4 

"' 
8 --?. 2 5 -3 2 5 -3 ·12 -3.00 9 0.90 ·2.70 

11 2 6 -4 3 6 -2 4 5 -1 2 6 -4 -11 -275 B 060 ·220 
12 2 5 -3 3 5 -2 5 B -1· 6 .. 6 o -6 -1.50 9 oeo -1.35 
13 6 5 1 4 5 -1 · 3 4 -1 5 7 -2 -3 -0.75 9 090 -068 
14 4 6 -_ ··;2 --2 .- "8''"'4'• '4"" ~- '4 ~·-·o - 4·-c-- ··7· ---.3 - -9 ·2.25 B 000 ·1 60 
15 5- 6 -1 5 6 ·1 2: 5 ·3 5. 7 '2 .7 -1.75 5 050 -o.ea 
16 3 7 -4 4 5 ~1 3 ::·6 -3 2 6 -4 -12 ·3.00 9 000 -2 70 
17 3 6 -3 5 6' -1 2 6 .,¡•:: 4 ·a -2 -10 -250 8 080 ·200 
18 2 7 -5 5 8 ~1 2: 7 -5 2 5 . -3 -14 -350 6 080 ·280 
19 3 5 ~2 6 4 .-2· 3·:_ .. :1 ·-4 · .. · ª·. 6 o "" -1.00 9 090 -090 
20 3 6 - '3 2 5 -3 2:- 8 -4' . a· 5 1 -9 -2.25 9 090 -203 
21 4 6 ·2: 4 3 .1· .4 .6 -2 2:: 7 .5 ·B ·2.00 10 1 00 ·200 
22 5 7 -2 5 4 .1 3 .. :5 -2 8 5 1 -2 -050 9 090 ·0.45 
23 2 8 -4 3 5. ci· 3. 8 -3 8 6 o ·O -2.25 7 070 ·1.58 
24 2 1 -5 2 5 -3 4._ .-7 -3 4'., 5 -1 -12 -300 B 080 -240 
25 3 6 -3 2 6 ....... 5 .1 -2 4 5. -1 -10 -2.50 9 0.90 -225 
26 3 7 -4 3 7 -4 2 .5 -3 5- 8 -1 -12 -3.00 9 090 -2.70 ... 
27 3 7 -4 3 ti C3:~ 3 •:-5 -2 4 7 -3 -12 -3.00 6 060 -1.80 
28 2 7 -5 3 7 ...,. 2-.- ,7 -s·.- 4. 7 -3 .17 ·4.25 7 0.70 -2.98 
29 4 5 -1 3 7 ·4. 2 6 ·:·4.' 4 7 -3 -12 -3.00 9 090 •2.70 
30 2 5 -3 4 6 c2 3 6 -3 a· 7 -1 .9 ·2.25 10 1.00 ·2.25 
31 4 5 "1 5 5 .O 4 .. 5 -1 5 6 -1 ·3 ·0.75 6 060 -060 
32 4 6 -2 3 4 - ~1 4 7 -3 4 5 ·1 -7 -1.75 9 090 -1 58 
33 4 5 ~1 3 5 ~2'. 4 6 -2 ·4 5 -1 ·6 -1.50 9 090 -1.35 
34 2 7 -5 .. 5 6 :1 2 6 -4 4 5 -1 -11 ·2.75 B 000 ·1.65 
35 2 e -4 4 é -2 2 .e ·4. 6 5 1 -9 -225 9 090 ·203 
38 4 5 -1 2 8 '" 3' 5 -2 6 6 o -7 -1.75 10 100 -1 75 
37 2 8 -4 2 .5 • -3:- 3.' "ª -3 5 5 o -10 -2.50 9 090 -2.25 
38 3 5 ,2 3 , e -3 2 5 -3 3 7 -4 -12 -300 10 100 ·3.00 
39 5 7 -2 4 5:- -1 3 7 -4 3 7 -4 -11 ·2.75 10 100 -2.75 
40 3 1 -4 4 5 -1' 4 5 -1 4 5 -1 -7 -1.75 9 090 -1.56 
41 3 8 -3 2 8 _,¡. 3 6 -3 3 5 -2 -12 -3.00 5 050 -1.50 
42 2 e -4 3 7 :,¡· 2 5 -3 5 6 -1 -12 -3.00 8 080 -2.40 
43 2 5_ c3 5 5 o 2 5 -3 3 4 -1 -7 -1.75 7 070 -1.23 
44 4 e- -2 4 ª -2· 2 5 -3 5 6 -1 -8 -2.00 6 0.80 -160 
45 4 7 -3 3 5 -2 2 5 -3 6 5 1 ·7 -1.75 10 1.00 -1.75 
48 4 1 -3 3 5 -2 2 6 -4 6 5 1 -8 -2.00 6 0.60 ·1.20 
47 3 7 -4 3 8 -3 3 6 -3 4 6 -2 -12 -3.00 7 0.70 ·2.10 
48 4 8 -2 4 1 -3 4 6 -2 5 7 -2 .g -2.25 9 090 -2.03 

81.00 15-4 -73 175 261 -86 139 274 -135 192 279 -87 -448 -112 404 40.40 -9348 

Sltfvq no ponchtrado -2.33 
seour1dad 
SMvq pondl!f!MfO -1.95 
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ANEXO E B••• de dlllos f>MA f'O"dt'I"' 
Hombr1'fl, rltgimon olnclicnllllKfn 

No E m P a t 1 a lmpor 
MJCUetP.18 E18 P.19 E10 r.:10 E<'O P.21 E21 pn F.22 ,.-- .¡= rl'fotiY pt'<td Edoc NI,,.,¡ E~Mklad 

1 6 6 o 4 6 ·2 4 6 ·2 4 6 ·2 3 e .3 ·9 -1.eo e o.eo .1 44 25 Oflclnl•t• Prep1>101o<la 
2 7 e- 1 3 7--- ·4 5 7 -.2 ·c3 -7 ;4 -~-3 7 .4 ·13 .2eo 10 100 ·2 l30 47 Orlclnhlt:i Prop111ntorio 
3 6 5 1 4 7 ·3 4 7 .3 4 7 ·3 2 6 .4 ·12 ·2.40 10 1.00 ·2.40 37 Aux.Fimr ConlPl'Mldo 
4 e 7 ·1 2 7 .5 6 .. 6 o ·-·4 e ·2 .: 2 6 .... ·12 ·2.40 9 0.90 ·2.18 42 AU>t."A" Uc /\dm.do Emp<•• 
5 7 1 .... 0_= 2 5---- ·3-:-5= ----6 -----·1 .c3- -c---6 ----:_.3---2 6 -4 ·11 ·2.20 e 0.80 ·1 76 35 AU'C Flnnr Cont PrM!do 
e 5 7 ·2 3-. 6. :3 4• 7 :3 3 5 ·2 ... 3 5 ·2 ·12 ·2.40 3 0.30 .o 72 27 Aux rinor Cont Privndo 
7 5 e ·1 2 6 ·4 e '7 ·1 5 7 ·2 3 5 ·2 ·10 ·2.00 2 0.20 ·O 40 30 Oíocinktl! Cont Privado 
e 5 7 ·2 2 6 .4 6 .. 7 :1 5 6 .•1 3 7 .4 ·12 ·2.40 4 040 ·000 22 Oftcinhl:tn Preparatorta 
g 6 7 ·I .. 2: __ . 5 ·:3_-. 9- 5 -1 --3· o ·3· 3 7 -4 ·10 ·200 6 080 ·1 60 31 AWt'.Flrmr Cont.f'rlvDdo 
10 6 7 ·I 4· 7 .3 6 ·a ·º 4 7 ·3 3 7 -4 ·11 ·220 4 040 -088 30 AuxºB" Con!Ddor Público 
11 6 5 1 4 7 ·3 2 ·7 :5 :4 5 ·1 2 o -4 ·12 ·2.40 3 030 ·0.72 45 Aux"A" Lic. Sist Comp 
12 6 6 o 3 7.' -4 5•" 7 ·2 4 5 ·1 4 7 .3 ·10 ·2.00 e 0.BO .1 00 52 flux.Con Lic Sist Comp. 
13 5 7 ·2 2 -- 6'' '4 s:- !;_ 1 -_4-: 7 .3 4 6 - ·2 ·10 ·2.00 3 030 ·060 21 Of~stn Pr"Pftfatorin 
14 4 -r ·.3~-1~- ·¡f: --:3 ·=7-:~c-- 5· 2 6 7 ·:1 3 7 .4 .g -1 eo 2 O:>O -O 36 25 Of1dn~~ Pr~atorb 
15 6 6 o ··1 - 5:~ "4'. 7:: .··_6 1 5· -: ___ 6 .. ·1 3 7 .4 -a ·1.60 3 0.30 -O 48 20 Ofx:ln~tn Pr"'P'Matoria 
16 4 7 .3-,- 3 

--
. 1. '.4 5- .1 ·2 

•-3-, 
6 '3 -4 7 .3 ·15 -300 7 o 70 ·2.10 ?O orx:inl~t- PrttpWRtc.t+. 

17 6 6 o 4 ._:._-:._ 5:7. :r 5 . . -1 :2 '4 6 '2 "' 6 ·2 -a ·1 00 2 020 -O 32 32 Oflcin••tv Cont.PrMldo 
16 7 6 1 . 2.:----, e-- 5 7 ·2 -.3 6 -_.3' 5 6 ·1 -9 ·1.f!O 2 020 -030 27 Auw Cori Lic lldmdoEmpntt 
19 4 7 - ·:Í 2i'' 5:•' .. (. B:-· . ·0 ~o 3 6 ·3 4 6 ·2 ·12 ·2.40 3 030 ·0.72 33 Aux.Firmr Proper.lfofin 
20 e 7 -v:2 ._.:·-7_ •. ;5- 5:· ·0 '.·1 :2 5 ·3 4 5 ·1 ·11 ·2.20 5 050 ·I 10 22 Ollcini'lln P""""u!o<ia 
21 e 5,-. 1 .'2 ;'..7;;'; ·5_ .• ~:; 6 .·.2 2 e '-'-4 4 5 ·1 ·11 ·2.20 9 090 ·I 96 40 Aux íinor Lic Si•t.Comp 
22 e 6; o; :3 

. -. -; 7;,. ;.¡., 4; . 7 '3 2 5 ·3 3 7 -4 ·14 ·290 10 100 -2 00 36 Aux Con Pr!'PQratNia 
23 5 7'- •2<· 2 ·····f:;, ,.¡ __ ; :Í" >íi -3 3 4 ~1 3 7 -4 ·M ·2.BO 2 o 20 ·O Sil 32 l\1N"8" Pr~ 
24 5 7. ··2-- ;2 • 5; 5; . 

7 o? 6 5 1 4 6 ·2 ·10 ·200 9 090 -1 80 33 l\rnc ·9• F'rtlparatoria 
25 6 5· 1i 3 a·::, ~,:f El 5 .1 ·5 ·_7 ;·:2 4 6 ·2 .5 ·100 6 060 ·O 60 22 AU)( Con Pr~ratnna 
28 5 e'- ·1·-· 2 6,-·. :( 3_; ·••e . ·3 •3· 5 ·2 3 o -3 ·13 ·280 10 1 00 .;> 00 313 Attt.A" l.lc lldmdo E"""°' 
27 8 5:- -· 

1 '2 :,: 7::•- .5: •3 .. .'5:: '.,:~ 4 5 ·.-.,,. 
4 7 .3 ·10 ·200 9 090 ·1 BO '16 Attt Con P~rlltoria 

28 6 1:- ·1 ·.3.-. .• ·. 7,Ó -4;;; 
4 ·-

_.5- i3i _. 4 :-~¡ ··2 7 ·5 ·12 ·240 10 100 ·2 40 50 Atn. Con Cont Privndo 
29 4 ~ ·1 4 : : 7; ';::V: 5;• 6 ; -~1 2 5 ·3 2 5 .3 ·11 ·220 10 100 ·2 20 25 /lux ·11· Conl Privttdo 
30 5 e ·1· 2 6 } 4:. .:7' ·:a 4.- fl. ·.·2 4 6 ·2 ·12 ·2.40 9 090 ·2 16 52 1\10<"11" Lic lldm do En1>f"' 
31 5 B:" ·1' 2 ·---~· í(· 5 "º 3 6 • .,3-. 3 7 .4 ·11 ·220 9 090 -t 98 45 /lux Con Lic lldm do Empra1 
32 5 7- ·2 3 5. ... ·2-' ª"' i . •- (i 3 4 ·1 5 7 ·2 ·8 -1 eo e 060 ·1 2B 32 l\loc"B" Lic. lldm do Empntt 
33 e 7 ·1 2 6 '~- 4• "5· :1 2 .. 7 ,5. 2 o -4 ·15 ·300 10 1 00 .300 28 l\U)( Fltiar COl"lt PriV'Qdo 
34 4 7 • 3 2 . s· ._:¡,. :!• .. .. ( ·1 2 e ;.e 2 8 -4 ·15 -3.00 9 090 -270 27 Au':C' rtn~r CDnt. Privado 
35 5 B ·1 3 e .3" 2-.- ·0 ,;¡. 4_ 5 ·1 3 8 -3 ·12 ·2 40 7 o 70 -1 6B 37 Ame "A .. Lic lldrn de E""'"" 
3B B 7 ·1 4 7:. -:j, 3 ... · '.7, :4 3_. 7 -4 2 6 ·4 ·16 ·320 9 090 -2 ea 45 lllrx Firw ContJclc.r Público 
37 7 7 o 3 5; ·2-' 3 - 5· :2 2 -6 .4 " 7 .3 ·11 ·220 10 100 ·2 20 36 Atr:t. F'in::tr l W: Slst Comp 
38 4 5 ·1 2 !Í :., 4'-: ',7 ·3 4 e ·2 3 5 ·2 ·12 ·240 9 090 -2 18 38 AUlC "/\" Lic Sist Comn 
39 5 5 o 2 5 -3 3' ._5 ·2 3 7 -4 2 5 .3 ·12 ·2 40 9 000 2 16 '.30 l\UlC"Bº Lic Sist.Comp 
40 5 5 o 2 7. .i; 4 6 ·2 2 5 .3 2 e .4 ·14 ·200 10 1 00 .2 60 23 Oftelnl<!a rr!'(lal'!rtorla 
41 6 5 1. 3 e_ -3. 5 7 ·2 2 G .4 2 7 .5 -13 ·260 9 090 -2 3'1 31 .ftuxCon Lle Sl<>tComp 
42 B 5 1 3 5 ·2 2 7 .5 2 7 .5 4 7 .3 ·H -2eo 10 1 00 .2 60 "15 Aux Ffn1n F're>p."1r~toda 
43 5 7 ·2 2 B ·4 4 5 ·1 3 7 ·4 4 o ·2 -13 ·2 fJO 9 o 90 -2 3·1 26 A11V Firt:1r Proplr':J'tof Pi 
44 4 5 ·1 4 5 .j 4 6 ·2 4 7 -3 3 7 .4 ·11 ·270 10 1 00 -2 20 '18 /\1-y Con Pr~arstt1'fia 

45 4 6 ·2 3 7 .4 5 6 ·1 4 6 -2 3 5 ·2 ·11 -2 20 a O O'l ·1 7G 45 Au'X Cr-:.r1 Lic lldmd~ tlTIP'"' 
46 5 o ·1 4 o ·2 4 5 ·1 2 5 .3 ' 6 4 ·11 220 'I o <JO -1 96 ~ /\Ull' Í ft~r rn•f'IOf~fOfÚI 
47 8 7 ·1 2 B -4 5 6 ·1 3 13 ·3 4 6 ·2 ·11 -220 9 000 -1 90 75 l\ux."A." Lic lld1T1 da Emp<M 
48 5 7 ·2 4 7 .3 4 5 ·1 2 5 .3 3 7 .4 ·13 ·2.00 a 060 .2 00 7.l /IV'<"/\" Cont Privado 

260 298 ·38 127 294 -167 :ne 291 .75 160 2t'2 ·122 62 209 ·149 -551 -110.2 350 3500 -6250 

8 ervq no pondttodo ·2.30 
Empotl1 
s .. rvq pond•rltdo .1.12 
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ANEXO F 
CUADRO DE CALIFICACIONES 

(PONDERADAS Y NO PONDERADAS) 

-------------- ---·--
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ANEXO F 

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por régimen y por sexo 

Mujeres sindica1izadas Hombres sindicalizados 

Elementos tangibles 
Fiabilidad 
Capacirlarl rle respuesta 
Scguridarl 
r:mpi'lt Í.n 

Mujeres de base 

r:Jem011tos tnnc¡.ibles 
l"i nb.i l i dad 
cara~ldad de respuesta 

- 1.65 
- 1.91 
- J.. íl4 
- 1. 91¡ 

1.30 

- l. 65 
- l. 1.2 

Elementos tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
F.mpatia 

Hombres de base 

F.lementos tangihles 
Fiabilidad 

- l.4R C;1pacicü1cl de respuesta 
- l.'10 Seguridad Segu 1· i dad 

Empu tía . ----~~---1_. 4 ~.__:::;;1pa ti a 

Calificaciones SERVQUAL ponderadas 
Por régimen y por sexo 

- 1. 88 
- 2.11 
- 2. 7 l 
- 2.33 

2.30 

- 0.59 
- o. 85 
- l. o 1 
- l.03 
-- 1.10 

Mujeres sindica1izadas Hombres sindica1izados 

F.l0m0ntos tnnq.ihl0s 
F'i ahi 1 i clnrl 
1::1pa,.:icl:1cl dc0 respuesta 
Sr.>•_¡11r i rJ,1d 
f,Tfll "°l l la 

Mujeres de base 

- 1. o 1 
- 1 . 53 
- l. 2 3 
- 1.72 
- l.03 

F.]Pmentos t¿¡nqJbles 
l".i abi 1 i r1nd 
Cap,1cidéld ele respuesta 
S"'gur i.clad 
Empat·in 

Hombres de base 

- 1. 28 
- 1.32 
- l. 47 
- 1.95 
- 1.72 

F:l0me11tos L<ngibl<'S - 0.90 l':l0rnent·os L<Htc¡i.blc>s -1 0.03 
Finbil.idnci - 0.8.1 F'iabilicl;icl - 0.'13 
Capacidad ele respuesta - l.02 Capacidad de r<>spuesta - 0.70 
Seguridad - 1.18 Sequr.idad + 0.74 
Empatía - 0.92 Empatía - 0.81 
"--"-~~~~~~~~~~~~~~~~~~ ....... ~~~~~~~~~~~~~ 
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ANEXO F 

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por puesto y por sexo 

Mujeres sindicalizadas 
Aux. "A" y "B" 

Elementos t.ang.ibles 
F'iabi l i d;icl 
Capa e .i dad de respuesta 
r-;.2guridad 
Empalia 

- ] . 81 
- 1.90 
- 1.79 
- 2.0'1 
- 1.38 

Mujeres sindicalizadas 
Aux. Contabilidad 

Elementos l:anc¡i b.Les - l. 84 
Fi.ahiliclad - 1.91 
Capacidacl de respuesta - 1.70 
Seguridad - 2.06 

Em~~.t ia~~~-~~-~~~---1_. _4~1-

Mujeres sindicalizadas 
Aux, Financiera 

F.lem,,.ntos tangibles 
Fiabi 1 i.di1cl 
Capacidad de respuesta 
Seg11 r i dad 
Empa tia 

- l.. 30 
- 1 . 88 
- 1.93 
- l. 75 
- 1.48 

Mujeres sindicalizadas 
Oficinistas 

E 1 eomentos Li111g i.b1 <':S 

F.i abi l ida el 
- 1.50 
- l. 93 

Capacidad de respuesta - 1.97 
Seguridad - 2.04 

~~E~. tía -~-~--~-~~~-~. -~~~~2..:..2 3 

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por puesto y por sexo 

Hombres sindicalizados 
Aux. "A" y "B" 

Elementos tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
F.mpatía 

- t. 77 
- 2.2'1 
- 2.82 
- 2.63 
- 2.33 

Hombres sindicalizados 
Aux. Contabilidad 

E:JemPntos tangibles - .1..84 
Fiabilidad - 1.91 

Hombres sindicalizados 
Aux, Financiero 

F.lem<"11tos tangibles 
F'iabilidad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
F'.mpa tí. <1 

- 1.30 
- 1.88 
- 1.93 
- 1.75 
- 2.51 

Hombres sindicalizados 
Oficinistas 

F:l~'lll"'llr''S l>>1tqibles 
Fiabi lidctd 

- l. 95 
- 1. 91 

r:apacidad di'> respuest.a - 1.70 ri1par-idacl de re>sp11es1·.a - 2.41 
Sequt:idad - 2.06 Seg111:i.cl,•d - 2.55 

E~él tiª- ~·---~· ·-~~-~-1~·~4-l~~~F'-~T-~: í "----~-~-~~-·~· ~ -_ 2 • 16 



ANEXO F 

Calificaciones SERVQUAL ponderadas 
Por puesto y por sexo 

Mujeres sindicalizadas 
Aux. "A" y "B" 

ElemPntos t:rinqi.bles 
F'.i nhi J i.clncl 
Capa~iciaci ele respuesta 
Seguridad 
Empatja 

- 1. 00 
- l. 55 
- l. 13 
- 1.76 
- 1.18 

Mujeres sindicalizadas 
Aux. Contabilidad 

Mujeres sindicalizadas 
Aux, Financiera 

Elementos tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Empa tía 

- 0.85 
- 1.60 
- 1.28 
- 1.36 
- 1.05 

Mujeres sindicalizadas 
Oficinistas 

Elementos tnngibles 
Fiabilidad 

- 1.14 Elementos tangibles - 0.94 
- 1.47 Fiabilidad - 1.57 

Capacidad de respuesta - 1.17 Capacidad de respuesta - 1.33 
Seg11riclnd - l.85 Seg11ridad - 1..75 

_Em¡:ia L_!:_~- ____ ---~~---~--~--:....,_~.:J.J_~--~!!'.J::~~_:ía _ --~---~------------.,::_ __ ?_~_8 __ ~. , 

Calificaciones SERVQUAL ponderadas 
Por puesto y por sexo 

Hombres sindicalizados 
Aux. "A" y "B" 

Elementos tangibles 
F'iabi .1 i clñd 
Cñpaciclad de respuesta 
Seg11ridad 
F.mpél t Í.ét 

- 1.13 
- l. 43 
- 1. 64 
- 2.32 
- 1. 7'1 

Hombres sindicalizados 
Aux. Contabilidad 

Hombres sindicalizados 
Aux, Financiero 

Elementos tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Empa tía 

- 1.49 
- 1.33 
- 1.50 
- L.¡)) 

- 2.08 

Hombres sindicalizados 
Oficinistas 

Elementos tangibles 
Fiabi .1 Lc!acl 

- 1.08 Elementos tangibles - l .40 
- l. 31 Fiabilidad - J. 18 

Capcicidarl c!P respuesla - 1.48 Capacidad de respuesta - 1.20 
- l.71 Seguridad - 2.01 Seguridad 

Empalia ·~~~~=---~l_._7_B __ E~··1_11¡:::.,.'~~~-!_a--~~-~-~=-~-~=~-~--~-1~·-2_0-'· 

1~3 



ANEXO F 

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por edad y por sexo 

Mujeres sindicalizadas 
19 - 28 

Mujeres sindicalizadas 
31 - 39 

E: l.emenl:t'S tflll<Jih.J es 
Fiabi l i cl21d 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
F.rnpatia 

- l. '1 l 
- 1.96 
- 1.95 
- 1.70 
- 1.07 

1':1 emcntos t;;inq i hl.es 
F'iabi J. id ad 
Capacidad ele respuesta 
Seguridad 
Empatia 

- l. 63 
- 1.97 
- 1.95 
- 2.42 
- 1.48 

Mujeres sindicalizadas 
44 - 49 

Mujeres sindicalizadas 
50 - 57 

F.lement:os tangibles 
Fi21bi.lidad 

- 1.90 
- 2.03 

Elementos tang.ibles 
Fiabi lidacl 

Capacidad de respuesta - 1.73 Capacidad ele respuesta 
SAqu1:idad - 1.77 Seg111·ic!acl 

Empa ti ª-··-----·----·----=-1-:-~--~~E'.~ L i a 

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por edad y por sexo 

- 1.80 
- 1.52 
- 1.53 
- 2.00 
- 1.44 

Hombres sindicalizados 
20 - 28 

Hombres sindicalizados 
30 - 38 

Elementos tangibles 
Fiab.i] i ciad 
C'of'·"" i.d"!d rlc respuesta 
~~0911 r i d.--1cl 
F:mpci l .í ,, 

- 2.00 
- 2.22 
- 2.69 
- 2. 32 
- 2.26 

Elementos tangibles 
Fiabilidad 
r~ap.>ciclnrl dP respu,,.si·a 
;,0ri 1 11 iclarl 
Fmpa L ia 

- 1.90 
- ] . 99 
- 2.65 
- 2.35 
- 2.27 

Hombres sindicalizados 
42 - 48 

Hombres sindicalizados 
50 - 52 

F.lPmentos tang.i b] es - 1. 68 Elementos tanq i.bles - 1. 7 5 
Fiabilidad - 2.20 Fiahilidarl - 1.80 
Capacidad de respuesta - 2.88 Capac.ic!acl ele respuesta - 2.58 
Seguridad - 2.23 Segur.idad - 2.67 
Ernpatía - 2.42 Empatia 

~~~~~~~~~~--~~~~~~~-~~~~~~~-~~~~~~~~~--' 
- 2.27 
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ANEXO F 

Calificaciones SERVQUAL ponderadas 
Por edad y por sexo 

Mujeres sindicalizadas 
19 - 28 

Elementos tangibles 
F'i ilbi.l i dad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
F:mpa t: í a 

- 0.92 
- 1.58 
- 1.30 
- l. '17 
- 0.87 

Mujeres sindicalizadas 
44 - 49 

Elementos tangibles 
F'inbi .1 iclacl 

- l. 11 
- 1. 62 

Mujeres sindicalizadas 
31 - 39 

Elementos tangibles 
F'iabi 1 i ciad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Ern¡v1 t í. i'l 

- 0.96 
- l. 54 
- 1.32 
- 2 .11 
- 1. 20 

Mujeres sindicalizadas 
so - 57 

Elementos tangibles 
F'iabi l i ciad 

- l. 13 
- l. 07 

Capacidad de respuestn 
S0g1ir i dñd 

- 1.15 Capacidad de respuesta - 0.99 
- 1.57 S"'qu1-i.clñcl - 1..59 

Emp_'.:,_t;..0_.~---------· - o_. _9_3_~-E~'~!?.~ ~ J;_~-----~ .. ·---.. ~ ·--·-~--:~.1-....:.2-J. 

Calificaciones SERVQUAL ponderadas 
Por edad y por sexo 

Hombres sindicalizados 
20 - 28 

Hombres sindicalizados 
30 - 38 

Elementos tangibles 
F'i abil idnd 
r"ñpaci dCld dr~ respuesta 
Sequ r i dad 
E:mp" ti ,1 

- l. '11 
- 1.33 
- 1. 58 
- 1.86 
- 1. 5'1 

Elementos tangibles 
F'iabi l.idad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Ernpa tía 

- 1.28 
- l . 23 
- l. 36 
- 2.rllt 
- 1.63 

Hombres sindicalizados 
42 - 48 

Hombres sindicalizados 
50 - 52 

El0rne11tos lnngibles 
F'ial,iliclnd 
~apClcidild de respuesta 
SPquriclad 

~r.:1Pªt~a 

- 1. 12 F..I ementos tangibl,,-,s - 1. 09 
- l.118 F'.ial:-ilidad - l.24 
- 1.5 11 C;ipacidacl ele respuesta - l.27 
- 1.88 Seguridad - 2.19 

-~--2_._0_9 ___ ~!'.1;;pa ti a-~----~·-~~~~--·~-~~-~-,?~ 
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ANEXO F 

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por escolaridad y por sexo 

Mujeres sindicalizadas 
L.A.E. 

Elementos tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad ele respuesta 
Seguridad 
Empa t.í i1 

- l. 50 
- 2.08 
- 1. fl7 
- l.G7 
- 1.51 

Mujeres sindicalizadas 
D.G. LSC 

Elementos tangibles 
Fi ahi] i d.-irl 

- l. 6 3 
- 1 .en 

Mujeres sindicalizadas 
L.C.C. 

Elementos tangibles 
Fiabi li.clacl 
Capacidad de respuesta 
Segur .idad 
r~rnpa t ja 

- 1.81 
- 1.73 
- 1.91 
- 2. 4'1 
- 1.25 

Mujeres sindicalizadas 
Preparatoria 

F:l 0 11101Jt"os tangibles - 1.71 
Fºial··i]irlrid - l.º2 

c,,pacicl;id de> 1-P.spuest.n - L.!iíl C.'lpa•.-ir.lad el<'-' respur->sta - 1.99 
Seguridad - 2.38 Scc111rid'1rl -- l.90 

Empa tí a _-_l_._3_7 ___ E~m-"p~a~t ~E~~---~~-~~~-~1~. ~1~3__, 

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por escolaridad y por sexo 

Mujeres sindicalizadas 
C.P. 

Mujeres sindicalizadas 
Contador Privado 

ElernGntos tangibles 
Fiabi J 1 clAcl 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 

Emp.!:_t:_~~--~-~--~.-

- l.•lS f,]r;mr::-11tos \-.¿¡nc¡ibles - 1.68 
- ?.08 FiabiliclMI - 1.71 
- J .65 Capacidad de respuesta - 1.70 
- 2.40 Seguridad - 1.86 

- 1 ~· 8~8~~-E_m_,p~a~t~í~ª~~~-~-~~~~-~---l~·~l=l-.-.-1 



ANEXO F 

Calificaciones SERVQUAL ponderadas 
Por escolaridad y por sexo 

Mujeres sindicalizadas 
L.A.E. 

Elementos tangibles 
F.iabilidacl 
Capacidad de respuesta 
Seguridnd 
Emratía 

- 0.92 
- 1.62 
- 1.19 
- 1.54 
- l. 2] 

Mujeres sindicalizadas 
D.G. LSC 

Mujeres sindicalizadas 
L.C.C. 

Elementos tangibles 
Fiabi U clac! 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Empatía 

- 1.09 
- 1. 4 o 
- 1. 32 
- 1. 98 
- 0.92 

Mujeres sindicalizadas 
Preparatoria 

Rlementos tangibles - 0.89 Elementos tangibles - 1.10 
Fiabi lidacl - J. 52 Fi.¿1bi 1 i dad - l. 56 
Capaci.dad ele r"!spuesta - o.gs Cil¡v1r:i.dacl ele respuesta - 1.33 
Seguridad - 2.08 Sec¡ur.idacl - 1.65 
Empilti_c_3~~~~~~~~~·~--~1~·-1_9~~-E~n::p.atí_a~~~~~~~~~~~--~0~·-9~4_,., 

Calificaciones SERVQUAL ponderadas 
Por escolaridad y por sexo 

Mujeres sindicalizadas 
C.P. 

Mujeres sindicalizadas 
Contador Privado 

Elementos tangibles - 0.84 Elementos tangibles - 1.02 
Fiabíl idad - 1. 73 Fiabilidad - 1. 40 
Capacidad de respuesta - 1.24 Capacidad de respuesta - 1.15 
Se>gurirlad - 1.98 Seguridad - 1.60 

~TI1!J.:;'.': ~;;;.,, ····~~~-~--~~-~~? -~.~~r-~P.C:~.í~él__ __ ,~~-~~~~~~--~~--.. ·~-=~9 ·.~~~~ 
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ANEXO F 

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por escolaridad y por sexo 

Hombres sindicalizados 
L.A.E. 

Hombres sindicalizados 
L.S.C. 

Elementos tangibles 
F'iab.i l idricl 
Capaciclrid de respuesta 
Segur idncl 
F:rnpa t .ia 

- 1.72 
- 2.16 
- 2.92 
- 2.31 
- 2.20 

Elementos tangibles 
Fiabíliclacl 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Empalia 

- 1.79 
- 2.08 
- 3.18 
- 2.50 
- 2.31 

Hombres sindicalizados 
C.P. LSC 

Hombres sindicalizados 
Contador Privado 

Elementos tangibles 
FiAbi l.i<fod 

- 1.75 
- 2. '70 

8lementos tangibles 
F'i;ib i l iclilcl 

Capa e i rléld ele res pues t:a 
Seguridad 

- 1. 50 
- 2.38 

C<ipacidad ele respuestn 
Seguriclild 

Emr;;a tía - 2.70 ~1P30:°:~-

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por escolaridad y por sexo 

Hombres sindicalizados 
Preparatoria 

Elementos tnngibles - 1.86 
Fiabilidad - 1.99 
Capaciclnd de respuesta - 2. 59 
Seguridnd - 2.17 

Empa t}.~~·~~~~~.--~~,.,,, __ ~-~--2_. 7 __ 2_6~-» 

- 2.14 
- 2.18 
- 2.66 
- 2.50 
- 2.35 
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ANEXO F 

Calificaciones SERVQUAL ponderadas 
Por escolaridad y por sexo 

Hombres sindicalizados 
L.A.E. 

Hombres sindicalizados 
L.S.C. 

Elementos tangibles 
Fiabi l idrid 
Capacidrid de respuesta 
S<eq11r.idnd 
Ernpnt ta 

- 1.06 
- l. tJtJ 
- 1.80 
- ?..03 
- 1. 77 

Elementos tangibles 
Fi abi 1 ic!ad 
Capacidad ele respuesta 
Seg11 r. .i.c!<1c! 
Empa tí a 

- l. 19 
- l. 25 
- l.6q 
-· 2. 15 
- 1.88 

Hombres sindicalizados 
C.P. 

Hombres sindicalizados 
Contador Privado 

!:: 1.<"'mP11tos langib.l es 
Fi ill'i 1 .i cl,y¡ 

- 1.05 
- 2.0~ 

~lem0nt0s tangibles 
F' i ,,¡-, i .1 ick1cl 

- l. 55 
- 1. 3? 

Capncidad de respuesta 
Segur iciñd 

- 0.75 
- 2.23 

Cap;ir:idad de resr-uesla - 1.28 
Seguridad - 2.10 

Empa_L_í~c-'l~~----~~ - 1.88 ~mP_é,1..~¿._,;:_,,~-~-----·~-:: l. 7 8 

Calificaciones SERVQUAL ponderadas 
Por escolaridad y por sexo 

Hombres sindicalizados 
Preparatoria 

Elementos tangibles 
Fiabil ida el 
Capacidad ele respuesta 
Seguridad 

~':1.12~~1::~'.'. --·---~-·---···~ ~- " 

- 1.28 
- l. 21 
- 1.42 
- 1.71 
- 1.587 



ANEXO F 

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por puesto y por sexo 

Mujeres de base 
Aux. Ayudante Téc. Sup. "A" 

Mujeres de base 
Coordinador "A" y "B" 

Elementos tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Empat.í.a 

- l. 86 
- 1.38 
- 1.92 
- 1.42 
- 1.44 

Elementos tangibles 
F'.i abi l iclnd 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Empnt..í.a 

Mujeres de base 

- 1.53 
- 1. 32 
- l. 35 
- 1.20 
- 1.36 

Mujeres de base 
Especialistas Esp. Técnico Coordinador "C" 

Elementos tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad ele respuesta 
Seguridad 
Empat.í.a 

- 1.67 
- 0.53 
- 1.58 
- 1.58 
- 1. 29 

Elementos tangibles 
Fiab i.lidacl 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Empatía 

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por puesto y por sexo 

- 1.54 
- 1.30 
- 0.88 
- 1.42 
- 1.60 

Hombres de base 
Especialistas 

Hombres de base 
Ayudante Tec. Sup. Coor. 

Elementos tangibles - 0.65 Elementos tangibles - 0.54 
Fiabilidad - 0.73 Fiabilidad - 0.93 
Capacidad de respuesta - 0.92 Capacidad de respuesta - 1.07 
Seguridad - 0.98 Saguridad - 1.06 

Ernp_'.'l_t;;.~!1~ _ ·~~~~-~~---~-º-·-9_7_~~Empatía - 1.19 
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ANEXO F 

Calificaciones SERVQUAL ponderadas 
Por puesto y por sexo 

Mujeres de base 
Aux. Ayudante Téc. Sup. "A" 

Mujeres de base 
Coordinador "A" y "B" 

E:lementos tangibles - l. 09 
Fiabilidad - 1.10 
Capacidad de respuesta - 1.32 
Se~11ll:iclilcl - l.?.9 
Empri t í a - O • 8 4 

F:lementos tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad de respuesta 
Segut: .i.dad 
Empatí.a 

Mujeres de base 

- 0.72 
- 0.92 
- l. 01 
- 1.00 
- 0.75 

Mujeres de base 
Especialistas Esp. Técnico Coordinador "C" 

Elementos tangibJ.es - O. 94 EJ ementos tangibles 
Fiabilidad - 0.39 Fiabilidad 
Capacidad ele respuesta - 1.05 Capacidad ele respuesta 
Seguridad - 1.34 Seguridad 

E:mpa !_ í ~~-~-~--~-- -~---~~º~·~9~1 __ . _!"~~1:112.~~ i ª~ --~~~~~-· 

Calificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por edad y por sexo 

Mujeres de base 
26 - 29 

F:lementos tangibles 
Fiabilidad 
C:ri¡v1< 1c!ad de respuesta 
Sequ 1· i clrici 
l'~lllpél t i ,, 

Mujeres de base 
43 - 49 

Elementos tangibles 
Fiah.i l.i clcid 
Capacidrid de respuesta 
Segu 1: iclild 
Empatía 

- l . '15 
- J.52 
- 1 . 15 
- 0.85 

1. tJtl 

- l. 73 
- l. 07 
- 1.36 
- l.) 5 
- l. 25 

Mujeres de base 
30 - 38 

EJ.ementos tangibles 
Fi ahi 1i ciad 
Capacidilcl de respuesta 
Seguridad 
Empatí.a 

Mujeres de base 
50 - 57 

Elementos tanqibles 
F'iabili.dad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
Empatía 

- 0.84 
- o. 8'1 
- 0.55 
- 1 . 07 
- 1. 30 

- 1 . 61 
- 0.82 
-- l. 4'1 
- l. 2 5 
- l . 80 

- 1.72 
- 1.27 
- 1.83 
- 1 . 4 2 
- l. 18 
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ANEXO F 

Ca1ificaciones SERVQUAL no ponderadas 
Por edad y por sexo 

Hombres de base 
25 - 28 

Elementos tangibles 
F.iab.il.idad 
Capacidad de respuesta 
Seguridad 
F:mpa tia 

Hombres de base 
42 - 49 

- 0.53 
- 0.73 
- 1.31 
- 1.03 
- 1.09 

Hombres de base 
32 - 38 

Elementos tangibles 
Fiabi.1 idad 
Capacidad ele respuesta 
Seguridad 
Empa tia 

Hombres de base 
50 - 52 

Elementos tangibles - 0.63 Elementos tangibles 
Fiabilidad - 0.88 Fiahilidad 
Capacidad de respuesta - 0.66 Capacidarl de respuesta 
Seguridad - 0.97 Seguridad 

E~pa~~-~~~~~~~~·~~-~º~·-9_B~~-E~11~1palla 

Ca1ificaciones SERVQUAL ponderadas 
Por edad y por sexo 

Mujeres de base 
26 - 29 

F.lementos tangibles 
Fiabilidad 
CnpacicJ.=1ci ele respuesta 
Seguridad 
Empatía 

Mujeres de base 
43 - 49 

- 0.67 
- 0.98 
- o. 85 
- 0.74 
- 0.70 

Mujeres de base 
30 - 38 

Elementos tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad ele respuesta 
Seguridad 
E:mpa tia 

Mujeres de base 
50 - 57 

- 0.64 
- 0.84 
- l. 11 
- 1. l 9 
- 1.07 

- 0.50 
- 1.13 
- 0.75 
- 0.67 
- 1.53 

- o. 76 
- 0.58 
- 1.02 
- 1.09 
- 1.09 

Elementos tangibles 
F'iabi liriad 

- 1.02 Elementos tangibles - 1.02 
- 1.07 Fiabilidad - 0.95 

Capacidad ele respuesta - 0.86 Capacidad ele respuesta - 1.31 
- 1.34 Seguridad - 1.31 Sec.11n iclad 

Empatia ~~~~~~~~--~-º-·-9~9~~~-n_i~p_a_t_i_a~~~~~~~~~~--~-º-·-7_7.__.. 



ANEXO F 

Calificaciones SERVQUAL ponderadas 
Por edad y por sexo 

Hombres de base 
25 - 28 

Elementos tangibles 
F'iabilidad 
Capctcidad de respuesta 
s~g11rJcl<td 

Empatía 

Hombres de base 
42 - 49 

Elementos tangibles 
Fiabilidad 
Capacidad de respuesta 
Sequriclad 
Ernpa _Lía_ 

- 0.44 
- 0.39 
- 0.82 
- 0.72 
- 0.84 

- 0.50 
- o. 4 5 
- 0.55 
- ü.72 
- 0.64 

Hombres de base 
32 - 38 

Elementos tangibles 
F'iabilidad 
Capacidad de respuesta 
Segui. l c.lttd 
Empatia 

Hombres de base 
50 - 52 

Elementos tangibles 
t~íabilídad 

Capacidad de respuesta 
Seguridad 

.. ...2'.:mp~;;_i~·--~~--

TESIS CON-1 
FALLA DE OR1Qfillj 

- 0.50 
- 0.42 
- 0.84 
- 0.9~ 

- o. 72 

- 0.35 
- ü.59 
- 0.38 
- 0.58 
- l. 4 5 
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TESIS 
CON 

FALLA DE 
ORIGEN 



t•ond. ~r ¡.ou•~to MuJ"11.1~ ~1.0.J A'a1hwr "A" y ''li" 

{ 1 

14 
22 
27 
2a 
82 
5 

34 
37 
54 
55 
83 

1 2 J ·I X 
3 4 ·1 3 6 ·l 3 4 ·1 4 4 
7 5 2 1 5 ·4 4 -3 3 4 
5 7 ·2 3 6 -3 4 .3 6 7 
7 6 1 2 4 ·2 2 5 -3 2 5 
6 6 o 1 3 -2 3 7 .4 4 7 
5 7 -2 3 5 -2 2 5 -3 6 5 
5 4 1 2 4 -2 3 4 -1 6 7 
6 6 o 2 5 ·3 3 3 o 7 7 
5 6 -1 2 4 -2 2 5 ·3 3 6 
2 6 -4 2 6 -4 2 5 .3 4 5 
4 7 -3 4 6 -2 2 4 -2 3 6 
4 7 -3 3 7 -4 3 5 -2 6 5 

ú 
·1 
-1 
-3 
-3 
1 

-1 
o 

-3 

·5 
-6 
-9 
-7 
-9 
.a 
-3 
-3 
-9 

-1 -12 
-3 -10 

·8 

·I 25 
-150 
·225 
-1.75 
-225 
-1.50 
-075 
-075 
-225 
-300 
·2.50 
-200 

IH 
50W 
7 o 70 
5 050 
7 070 
5 050 
5 050 
6 060 
9 090 
5 050 
5 050 
6 060 
4 040 

( 

a 
9 
15 
19 
21 
29 
31 
3l 
44 
51 

·21.75 

SERVQUAL NO f -1.51 

SERVQUALPONDERADO 

Ponder•clOn por p1 MujarH 81ndlc.LllndH 
4 4 o 3 5 -2 3 4 -1 6 5 
4 5 -1 2 4 -2 4 -3 7 7 
5 5 o 2 4 -2 4 -3 3 6 
64214-343157 
6 4 2 2 4 ·2 4 7 -3 7 7 
6 6 o 2 6 -4 2 4 -2 5 5 
6 5 1 1 3 -2 2 3 -1 2 6 
5 4 1 2 4 -2 2 3 ·1 4 6 
5 4 1 1 4 -3 2 4 -2 3 5 
4 6 ·2 4 7 ·3 3 -2 5 7 

AuAlll.ar fln.lncloru 
1 -2 ·O 50 4 O 40 
o .a ·1 50 6 o 00 

-3 .a -2 00 8 o 60 
·2 -2 -O 50 9 O 90 
o .3 .on; :; 050 
o .a ·1 50 6 o 60 

.4 ·6 -1 w 4 o 40 
·2 ·4 ·100 B 080 
-2 ·6 -1 50 9 000 
·2 .9 ·2 ;¡5 8 o 80 

-1300 
Eh.1f1wr1tob 
Tangit.tn 

5ERVQlJAL llU 1 -1.30 

:;~RVOlJAL f'OllDEHAUü 

Ponderación por P' Mujeres lilndlcallLMJH AuilUllr Cont.lllle 
5 5 O 2 4 -2 1 3 -2 5 7 ·2 ·S -1 50 6 O SO 

10 5 7 ·2 3 6 -3 4 -3 7 7 O ·6 ·2 00 5 O 50 
12 5 6 ·1 2 5 .3 4 -3 6 6 o .7 -1 75 6 o 00 
u 3 2 1 2 4 ·2 5 -4 6 6 o -5 -1 25 6 o so 
20 4 4 o 1 5 -4 2 5 -3 5 7 -2 -9 -2 25 4 o 40 
23 4 7 -3 3 5 -2 1 4 -3 6 6 o .a -2 00 5 o 50 
24 4 6 ·2 2 5 -3 1 4 -3 5 7 -2 -10 ·2 50 7 o 70 
25 5 4 1 2 8 ..¡ 3 5 -2 4 6 -2 . 7 · 1 75 6 o bO 
u s 4 2 2 5 -3 3 4 -1 5 1 -2 -4 -1.00 8 o so 
35 6 4 2 2 5 -3 3 4 -1 5 7 -2 -4 · 1 00 4 o 40 
3e 6 4 2 1 4 -3 2 5 ·3 5 7 -2 ·6 -1.50 5 o 50 
40 B 6 O 2 4 ·2 4 7 -3 B 7 -1 -6 -1 50 6 O 60 
42 7 5 2 2 5 -3 1 5 ·4 4 5 ·1 .a -1 50 6 o 60 
43 7 4 3 2 5 .3 2 4 -2 5 5 o -2 -O 50 7 o 70 
.UI 3 5 -2 2 5 -3 1 3 ·2 2 6 -4 · 11 -2 75 5 O 50 
60 5 7 ·2 4 7 -3 1 5 ·4 3 7 -4 -13 -3 25 6 o so 
51 4 5 ·1 4 5 -1 2 4 ·2 6 7 ·1 .5 ·1.25 5 o 50 
52 6 7 -1 2 8 -4 3 5 -2 B 7 -1 -8 -2 00 6 O 60 
56 6 7 ·1 4 7 -3 1 5 -4 3 7 -4 -12 .3 00 5 o 50 
aa 3 6 .3 2 s -<1 2 2 o 3 5 -2 -9 -2 25 6 o 60 
69 4 6 -2 4 7 -3 3 4 -1 2 7 -5 -11 ·2 75 7 o 70 
110 e 1 -1 4 5 -1 4 s -1 4 a .2 -5 -1 25 e o so 

-4050 
Elomentos SERVQlJAL NO PON -1.&4 
Tang1blo& 

SERVQUALPONDERAOO 

MIJ.Jt;rd:~ ~llÜI 

PvoJau •'-liliU1 ¡;ur i-H MUJtoíUft ~.Undl¡;"UzNJ~¡¡ 
(.~t 'ILH~-.l ~1'4U 

Au.dJi.lr ''A'' y "H. 
Pond 

·063 
·1 05 
-1.13 

b 6 7 8 a X IR Pon 
3 4 -1 5 -2 4 6 -2 5 6 -1 4 6 ·2 ·11 ·I 00 6 080 
4 6 -2 2 5 -3 6 6 o 4 6 -2 
4 7 -3 2 4 -2 5 5 o 5 7 -2 
55 047-336-337-<4 
3 7 ·4 6 7 -1 6 6 o 4 6 -2 
3 7 -4 4 4 o 3 4 -1 3 5 -2 
3 5 -2 2 6 -4 2 4 -2 3 5 -2 
2 4 -2 3 4 -1 . 4 7 -3 4 7 -3 
2 5 -3 s s o 4 -5 -2 5 e -1 

3 4 -1 -a -1.60 9 ooo 
6 6 o -7 -1.40 7 o 70 

-1 23 
-1.13 
-O 75 
-O 45 
·068 
-1.13 

4 7 -3 -13 -260 B 060 
4 7 -3 -10 -2.00 10 1.00 
3 7 -4 -11 -2.20 7 070 
6 7 -1 -11 -220 9 090 
3 6 -3 -12 -240 10 1.00 
4 6 -2 ·8 -1.60 7 070 

-1.50 4 5 -1 2 7 -5 4 4 o 5 6 -1 
7 -5 2 6 -4 5 4 1 4 5 -1 
5 -2 5 6 -1 2 5 -3 4 5 -1 

3 5 -2 -9 -1 60 7 o 70 
-1 so 2 5 4 1 ·8 -1 60 9 o 90 
-060 3 3 5 -2 ·9 -1.BO 6 060 

-1195 

-1.00 

·020 
-090 
-1.20 
-045 
·O 3ll 
·090 
-060 
·060 
·1 35 
·180 
·858 

-0.86 

·22.60 

SERVQUAL NO PONDERADC -UO 
Fiabilidad 

Pondua<:lón P"' puesto 
3 4 -1 5 6 -1 2 5 
2 3 -1 3 6 -3 2 5 
5 7 -2 2 4 -2 3 3 
3 5 -2 3 6 .3 3 6 
3 4 -1 1 4 -3 2 4 
3 5 ·2 4 5 ·1 6 6 
5 7 -2 4 6 -2 4 6 
2 3 -1 2 5 -3 2 6 
4 5 ·1 3 6 ·3 2 4 
5 6 ·1 3 6 -3 4 4 

SERVQUALPONDERADO 

MujotH Slndlc.tliada1 
-3 4 5 -1 2 5 
-337-<424 
o 6 7 -1 5 6 
-257-246 
-2 5 8 ·1 2 6 
o 5 6 ·1 4 7 
·2 4 5 -1 4 6 
-4 4 6 ·2 5 6 
-2 5 7 -2 4 7 
o 5 6 -1 5 6 

SEHVQUAL tm POND 

Awilllar FlnAnclero 
-3 ·9 ·1.BO 7 
-2 -13 -2.60 7 
-1 -6 -1 20 6 
-2 -11 ·2.20 10 
-4 ·11 -2.20 8 
-3 -7 -1.40 9 
·2 -11 ·1.BO 6 
-1 ·11 -2.20 9 
-3 ·11 -220 10 
-1 ·6 -1.20 9 

-1860 
-1.51 

F1•1'llidoid 
SERVQlJAL PONDERADO 

070 
0.70 
060 
1 00 
o llO 
090 
o llO 
090 
1 00 
000 

Ponderac;lón l'<H' P""•l Muj~ru Slndk:allud•• 
·1 20 1 5 ·4 3 6 ·3 5 3 2 3 6 ·3 
-1 00 1 4 -3 4 6 ·2 6 6 o 5 7 ·2 
·1 40 5 o ·1 5 6 ·1 3 ·1 4 7 ·3 
-1 00 3 6 ·3 3 6 ·3 1 5 -4 5 7 ·2 
·O 90 3 5 -2 2 4 -2 6 6 O 4 ~ ·1 
·1 00 4 7 -3 3 5 ·2 2 6 -4 6 7 -1 

AuxlllM Cont.11.He 
8 1 -1 -9 -1 BO 9 090 

• 1 75 2 6 -4 3 6 -3 6 6 o 5 7 ·2 
-1 05 4 7 -3 4 6 -2 3 3 o 5 6 -1 
-O 60 6 6 O 5 6 ·1 4 6 -2 3 6 -3 
-O 40 2 5 -3 4 7 -3 6 5 1 4 6 -2 
·O 75 3 6 -3 5 7 -2 4 5 -1 3 6 -3 
-1 20 4 4 o 5 7 -2 6 7 -1 4 7 -3 
-O 00 2 4 -2 4 6 -2 5 -1 4 5 -1 
-O 35 5 5 o 4 6 -2 7 -3 3 5 -2 
· 1 38 4 6 -2 3 6 -3 4 6 -2 3 6 -3 
-2 60 3 6 -3 2 3 -1 4 6 -2 4 5 -1 
-O 63 3 6 ·3 3 4 -1 3 6 -3 3 6 -3 
-1 20 4 7 -3 4 5 -1 3 4 -1 3 5 -2 
-1.50 5 6 -1 5 7 -2 3 5 -2 5 5 o 
·1 35 4 7 -3 3 5 -2 2 6 -4 6 6 o 
-1 93 4 7 ·3 3 6 -3 4 6 ·2 4 6 -2 
·O 75 4 5 · 1 2 5 -3 5 5 o 6 5 1 

-2503 

5 7 -2 
4 6 -2 
3 6 -3 
3 5 -2 
5 6 -1 
5 6 -1 
3 6 -3 
4 6 -2 
3 5 -2 
4 6 -2 
6 7 -1 
4 6 -2 
2 5 -3 
3 5 ·2 
2 5 -3 
3 6 -3 
3 6 -3 
4 5 -1 
4 7 -3 
4 7 -3 
5 5 o 

·9 ·1 00 9 
·8 ·1 60 9 

-15 -300 9 
-7 -140 9 

-11 -220 6 
-10 ·200 9 

-9 -1 00 7 
.a ·1 60 9 
-9 ·1 so 6 

-11 -2 20 7 
·7 -1 40 9 
·8 -160 8 

-10 -2 00 8 
-12 -240 7 
·10 -200 6 
·13 -260 7 
-10 ·2 00 7 

SERVQUAL NO PONDERADO 
Fwblltdad 

.a -1 20 8 
·12 -2 40 8 
-13 -280 5 

·3 -060 7 
·4200 

-1.11 

-1.14 SERVOUAL PONDEHADO 

090 
090 
090 
090 
060 
090 
070 
090 
060 
o 70 
090 
060 
080 
070 
060 
070 
o 70 
080 
080 
050 
070 
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-1<11 
·1.44 
-098 
-206 
-200 
-1.54 
-196 
-240 
-1.12 
·1 26 
-144 
-100 

·1860 

-1.55 

-1.26 
-1 82 
-096 
-220 
-176 
·1 26 
-1.44 
-1 96 
·2 20 
·106 

·1~ !l6 

-1.CIO 

·1 82 
·1 62 
-1 44 
-2 ·10 
-1 26 
·1 78 
-1 60 
·1 26 
-1 44 
-1 Otl 
-1 54 
·1 26 
·1 28 
-1 60 
-166 
·1 20 
-1 62 
·1 40 
-O l<6 
·1 92 
-1 XI 
-O 42 

-32 36 

-1.47 



,J 1 
' 2 

4 
8 
11 
18 
17 
18 
26 
30 
38 
311 
-41 
46 
47 
48 
4D 
53 
57 

7 5 2 3 4 
& 6 ·1 3 4 
7 7 o 3 4 
5 3 2 2 5 
37-423 
4 7 -3 1 4 
7 7 o 2 5 
7 5 2 3 6 
4 6 -2 1 3 
7 6 1 2 5 
7 6 1 2 4 
6 4 2 3 6 
7 4 3 1 4 
6 4 2 2 4 
6 7 ·1 1 4 
5 7 ·2 2 4 
4 6 ·2 3 5 
4 5 -1 4 7 
4 7 ·3 5 6 

·1 3 5 
·1 3 5 
·1 2 5 
-3 1 4 
·1 2 5 
-3 3 6 
-3 3 5 
.3 2 3 
·2 3 5 
·3 2 2 
·2 2 4 
.3 3 5 
.3 1 5 
·2 2 4 
-3 1 5 
·2 1 5 
·2 2 5 
.3 3 4 
·1 2 3 

·2 7 7 o ·1 
·2 7 o ·4 
·3 ti 6 o .4 
·3 6 7 ·1 .5 
·3 7 7 o ·6 
·366 o -9 
-2 4 6 ·2 -7 
-1 4 7 -3 .5 
·2 5 6 -1 -7 
036-3-5 

·2 6 6 o .3 
-2 5 7 -2 -5 
-4 6 3 3 -1 
-2 2 5 -3 -5 
-4 3 6 -3 -11 
·4 4 6 -2 ·10 
·3 4 5 -1 -a 
·1 3 6 -3 -6 
·1 4 ·3 ·B 

SERVQUAL tm POND 
E~montoa 

Tan¡¡iblc SERVQUAL PONDERADO 

-0~5 

-1 00 
-1.00 
-1.25 
-200 
-225 
-1.75 
·125 
-175 
-1.25 
·075 
·1 25 
-025 
-1 25 
-275 
-250 
-200 
·200 
·200 

-2850 
-1.50 

60W 
5 050 
5 050 
8 o llO 
5 050 
7 070 
5 050 
8 080 
8 080 
5 050 
7 o 70 
7 o 70 
5 050 
5 050 
6 060 
7 o 70 
6 o t.O 
5 o 50 
7 o 70 

Ponderación por .. <:olarkl., Mujaraa 51ndk:allzadH 
31 6 5 1 1 3 ·2 2 3 -1 2 6 -4 
3-4 6 6 o 2 5 .3 3 3 o 7 7 o 

Ccm~or PilbllGo 
·6 ·150 4 04U 
-3 -075 9 090 

44 5 1 1 4 ·3 2 4 -2 3 5 ·2 ·6 -1 50 9 o 00 
62 5 -2 3 5 -2 2 5 ·3 6 5 1 -6 -1 50 5 o 50 
83 -3 3 7 -4 3 5 -2 6 5 1 -8 -2 00 4 o 40 

-7.25 

Elementoo SERVQUAL tm PON() -1.ü 
Tang1blü 

SERVQUAL PONDERADO 

Pom.ler.c.km por pu~•Lo 
·O 1~ 2 5 -3 :; 6 ·1 2 3 
·O :;o 3 5 -2 4 6 ·2 4 4 
·O 50 3 6 -3 4 6 -2 3 4 
-1.00 2 4 -2 3 5 ·2 4 6 
·1.00 5 7 -2 1 3 ·2 5 5 
-1.58 3 5 ·2 2 4 -2 4 4 
-088 3 6 .3 1 4 -3 1 6 
-1 00 3 4 ·1 1 4 -3 2 4 
-1.40 4 6 -2 3 6 ·3 3 3 
·O 63 2 4 ·2 5 6 ·1 4 4 
·O 53 3 3 O 4 7 -3 4 7 
-O 88 1 4 -3 s 6 -1 6 7 
·O 13 3 4 -1 3 6 -3 4 6 
·O 63 3 6 -3 5 6 ·1 6 7 
· 1 65 4 6 -2 2 5 .3 2 4 
-1 75 5 7 ·2 2 5 .3 2 4 
-1 "° 4 7 -3 5 5 o 3 5 
·1 00 4 6 -2 3 6 -3 2 5 
·1 40 tl 6 o 6 6 o 3 5 

-17 '(6 

filUjOIVi Slndl<;.illu<IAO 
·1 5 6 -1 4 6 
o 5 7 -2 5 6 
-1 5 6 ·1 5 7 
-2 3 7 -4 5 7 
o 5 6 -1 3 6 
o 4 6 -2 4 6 
-5 3 6 -3 '3 6 
-2 2 5 -3 2 5 
o 5 6 -1 .. 7 
o 5 6 -1 5 7 
·3 4 6 ·2 3 B 
·1 5 6 -1 4 6 
·2 5 6 -1 5 7 
-1 6 7 -1 4 6 
·2 5 6 -1 3 7 
-2 5 6 -1 3 6 
-2 5 7 -2 4 7 
·325-345 
-2 5 7 -2 4 6 

Ollcinl•C.• 
-2 ·O ·1 60 

-7 ·1 40 
.9 ·1.60 

. -1 
-2 
·2 
-3 
-2 
-3 
-3 
-3 
-2-
-3 
·2 
-2 
-2 
-4 
-3 
-3 
-1 
-2 

·12 ·2 40 
-a ·1.60 
-8 ·1.80 

-17 -340 
·12 -2.40 

-9 -1.80 
-a -1.20 

-11 -2.20 
-a ·1.80 
-9 •1.80 
·6 ·160 

-12 ·2.40 
-11 -220 
-10 -200 
·12 -240 

·6 ·120 
-3660 

11 080 
11 080 

10 1 00 
9 0.00 
9 090 
6 0.80 
6 0.80 
9 000 
6 0.60 
7 0.70 
8 060 
9 000 
6 060 
9 000 
6 080 

10 1 00 
7 070 
11 000 
6 060 

SERVOlJAL NO PONDERADO 
Fiabilidad 

-1.113 

-0.114 SERVQUALPONDERADO 

Ponder&<:lón por escot.rld•d MujarH 61ndlGAHz.ad.u 
·O 60 5 7 -2 4 6 ·2 4 6 -2 4 5 ·1 4 6 
-O 68 2 4 -2 3 4 -1 4 7 -3 4 7 -3 3 6 
·1 35 4 5 -1 3 6 .3 2 4 ·2 5 -2 4 7 
·0.75 3 7 -4 4 4 o 3 4 -1 3 5 -2 3 7 
·O 80 3 5 ·2 5 6 -1 2 5 -3 4 5 -1 3 5 
-416 

SERVOUAL NO POUDERADO 
Fiabilklad 

SERVOUAL PONDERADO 
-0.84 

Con~or Pill*c:o 
-2 -e -1 80 e o 60 
-3 -12 -2.40 10 1 00 
-3 ·11 -2 20 10 1 00 
-4 -11 ·220 7 070 
·2 -9 -1.80 6 o 60 

-1040 
-a.~ 

Pondtra<:lón por escolarldaa Mujeres Blndlc<!Uzadas Llc. Adm, de Empre.a• Ponderación por esc<>Urld•d MUjues 51ndi.:.JizadH 
-2 3 5 -2 6 7 

Llc. Adm, de Empruu 
6 5 4 1 2 4 -2 3 4 ·1 B 7 ·1 
B 4 0 3 5 ·2 3 4 ·1 6 5 1 
• 5 -1 2 4 ·2 1 4 ·3 7 7 o 

14 5 2 1 5 ·4 4 -3 3 4 -1 
19 6 4 2 4 -3 4 3 1 5 7 -2 
28 6 6 o 1 3 -2 3 7 -4 4 7 -3 
37 5 6 -1 2 -2 2 5 -3 3 6 -3 
40 6 6 o 2 -2 4 7 -3 6 7 ·1 
43 7 4 3 2 5 ·3 2 4 -2 5 5 o 
01 4 5 -1 4 5 -1 2 4 ·2 6 7 -1 
52 6 7 -1 2 6 -4 3 5 -2 6 7 -1 
58 3 6 -3 2 B ·4 2 2 O 3 5 ·2 
59 B -2 4 -3 3 4 -1 2 7 -5 

Eklmenlos SERVQUAL NO POND 

SEFNQIJAL PONDERADO 

·3 ·O 75 6 O LO ·O 45 3 5 -2 2 6 ·4 2 4 
-2 -O 50 4 o 40 -O 20 3 4 ·1 s 6 -1 2 5 
-6 -1 50 6 O 60 ·O 90 2 3 ·I 3 6 -3 2 5 
-6 -1 50 7 o 70 -1 05 4 6 -2 2 5 ·3 6 6 
-2 -O 50 9 o 00 -O 45 3 5 -2 3 6 -3 3 5 
.9 ·2 25 5 o 50 ·1 13 3 7 ·4 6 7 -1 6 6 
-9 -2 25 5 o 50 -1 13 5 ·3 6 6 o 4 6 
-6 -1 50 B O 60 ·1 20 4 4 O 5 7 -2 6 7 
-2 -O 50 7 O 70 ·O 35 5 5 O 4 6 ·2 4 7 
·5 -1 25 5 O !>O ·O 63 3 6 -3 3 4 ·1 3 6 
·8 -200 6060 -120 4 -3 5 ·1 3 4 
.9 -2 25 6 o bO -1 35 -3 3 5 -2 2 6 

-11 -2 75 7 o 70 -1 93 4 -3 3 6 -3 4 6 
-18 50 ·11 95 

-3 4 5 -1 2 5 
-337-424 
046-234 
-2 5 7 -2 4 6 
046-247 
·2 5 6 -1 4 6 
·1 4 7 -3 6 7 
·3 3 5 -2 2 5 
-3 3 6 -3 3 6 
-1 3 5 -2 3 6 
·466047 
-2 4 6 -2 4 7 

-1.60 SERVOUAL NO PONDERADO 

-0.92 
F"'lldldad 

SERVOUALPONDERADO 

·1 -11 -2 20 9 o 00 
-3 -9 ·1.60 7 o 70 
-2 -13 -2 60 7 0.70 
·1 ·8 ·1.80 9 0.00 
-2 -11 -220 10 1.00 
-3 -10 -200 10 100 
-2 .a -1 60 7 o 70 
-1 -7 -1 40 9 o 90 
-3 -10 -2 oo a o 80 
·3 -13 -280 7 070 
.3 ·10 -200 7 070 
-3 ·12 -240 B 060 
.3 ·13 -260 5 050 

-2700 
-2.~ 

Porll.l ?01 et•c.olorldad 
22 5 7 ·2 3 ti 
23 4 .3 3 5 

Mujares 6ind Lic. Clen<;los de la Comunlcac.lón Pond por escolarld4<1 MUjeru Slrid Lle CLan de la CornunlcAc:IOn 
5 o 5 7 -2 6 6 o -7 -1 40 1 

26 5 
32 6 
33 
40 ¡¡ 
54 2 ü 
61 (¡ 

1 2 6 
2 
1 2 
'J. 2 4 

.4 2 6 
2 4 

-3 1 4 -3 ti 7 ·1 ·O ·2 25 5 O 50 
2 1 4 -3 s s o .a -2 oo s o so 
4 3 5 ·2 4 G -2 · 7 ·1 75 6 O 60 

·3 3 4 ·1 5 7 ·2 ·4 ·1 00 6 o 80 
-2 2 3 · 1 ¡¡ ·2 . 4 -1 00 8 o 00 
2 2 4 ·2 5 .3 .5 · 1 25 5 o~ 

·4 2 5 3 5 -1 12 . 3 00 5 o 50 
·3 3 ·2 5 ·2 9 -2 ~(¡ u (J bO 

·14 50 

Elúll'•mlo• SERVQUAL NO PüNCJ 
Tany1Uus 

-1.61 

S<.RVQlJAL POffü~HAUU 

·1 13 4 7 -3 2 4 .¿ 5 
. t 00 4 7 .3 3 5 ·2 2 
·1 05 4 7 .3 4 6 ·2 3 
-O 80 6 6 o 5 6 ·1 4 

6 -4 6 7 -1 5 6 -1 -11 -2.20 B 
3 o 5 6 ·1 3 6 -3 .9 -1 llO 7 
6 ·2 3 6 -3 4 6 -2 .a -1 60 9 

-4 4 6 -2 5 6 ·1 ·11 ·2 20 D 000 2 
063 3 
·1~ 4 
·1 00 ti 
·S 70 

·l.OU 

3 
6 
5 
6 

·3 2 6 ·1 2 ti 
-3 5 6 
·1 2 7 
1 3 ó 

· 1 ti I 
·5 4 4 

-1 tl 7 ·1 4 6 ·2 ·8 ·1 60 9 
o 5 6 ·1 3 5 ·2 -9 -1 60 7 

.3 4 o 5 6 ·1 5 6 ·1 -6 -1 20 9 

SEHVQUAl. NO POt~DERADO 
F...i.ildaiJ 

SERVQUALPONDERAOQ 

TESlS CON 
FALLA DE OB:LQfü~~ .. 

·1380 

·1.73 

o 70 
060 
o 70 
090 
090 
000 
o 70 
000 

·1 :11 
-112 
·1 llO 
·216 
·1.44 
·1.28 
-272 
-2.16 
·108 
-064 
-1.76 
-144 
-1 08 
·1 44 
-1.92 
-2 20 
-1.40 
-192 
-O 72 

·29713 

-1.67 

-1 44 
-240 
-220 
-154 
·108 
.a 66 

-1.73 

·198 
·126 
-1.62 
-144 
·220 
-200 
·112 
-126 
·160 
-162 
-1 40 
·192 
-130 

-2112 

-1.62 

-O 96 
·1 76 
·126 
·144 
-1 00 
·1 44 
-1 2" 
-108 

·11 20 

-1.40 



Pomlar ... :lón poi' "'col.11 MuJ Slnd Ll.l. 1:11 lll• Grólloo y l k>.on Slawmu 
.. 7 :; 4 ·1 3 6 ·3 3 4 ·1 .¡ .¡ o ·5 ·1 25 5 o;,¡¡ 
\ 27 7 6 1 2 4 ·2 2 5 ·3 2 5 ·3 ·7 ·1 75 7 o 70 

21 6 4 2 2 4 ·2 4 7 .3 7 7 o .3 -O 75 5 o 50 
40 3 5 ·2 2 5 .3 1 3 ·2 2 6 ·4 ·11 ·2. 7b 5 o 50 
5S 4 5 ·1 4 7 .3 3 4 ·1 3 6 ·3 ·6 ·2 00 5 o 50 
60 6 7 ·1 4 5 ·1 4 5 ·1 4 6 ·2 .5 · 1.25 6 o 60 

.975 
SERVQUAL NO POND -1.63 

E lomen toa 
Tangible• SERVQUAL POtmERADO 

Pond por eacolollrlded Mujoraa Slndk;allzadaa con proparalcrla 
1 7 5 
4 7 7 
6 5 3 
10 5 7 
11 3 7 
16 4 7 
17 7 7 
18 7 5 
20 4 4 
24 4 6 
25 4 6 
30 7 6 
38 7 6 
39 6 4 
41 7 4 
47 6 7 
.u 5 7 
49 4 6 
50 5 7 
57 4 7 

2 3 4 
o 3 4 
2 2 5 

·2 3 6 
-4 2 3 
-3 1 4 

-1 3 5 ·2 7 
·1 2 5 -3 6 
·3 1 4 .3 6 
-314·37 
·1 2 5 .3 7 
-336·36 
·335-24 
-3 2 3 -1 4 

7 o ·1 -0.25 
6 o -4 ·1.00 
7 ·1 .5 ·1.25 
7 o ·8 ·2.00 
7 o ·8 ·2.00 
6 o .9 ·225 

6 0.60 
5 0.60 
6 080 
5 050 
5 0.50 
7 070 
5 0.50 
6 060 
4 040 
7 0.70 
8 060 
5 050 
7 o 70 
7 070 
5 000 
6 060 
7 070 
6 060 
8 080 
7 070 

o 2 5 
2 3 6 
o 1 5 

·2 2 5 
-2 1 3 
1 2 5 
1 2 4 
2 3 6 
3 1 4 

·1 1 4 
·2 2 4 
·2 3 5 
·2 4 7 
·3 5 6 

-425·35 
-314-35 
-235·25 
.3 2 2 o 3 
·2 2 4 -2 e 
.3 3 5 ·2 5 
-315-46 
-315-43 
·2 1 5 -4 4 
·2 2 5 .3 4 
.3 1 5 ·4 3 
·1 2 3 ·1 4 

6 ·2 ·7 ·1.75 
7 .3 .5 -1.25 
7 ·2 ·9 ·2.25 
7 ·2 ·10 ·250 
6 ·1 ·7 ·1.75 
e .3 -6 -1.25 
6 o .3 -0.75 
7 ·2 .5 ·1.25 
3 3 ·1 -0.25 
6 .3 ·11 ·275 
6 ·2 -10 -2 50 
5 ·1 -6 ·200 
7 .4 ·13 .325 
7 .3 -8 ·200 

·34 25 
Eieme<1toe SERVQUAL NO POllD 
Tangiblo5 

·1.71 

SERVOUAl POllDERADO 

Ponderación por ucolarld11 MuJtr•• SlndlC411zad.. Contador Prl,.ldo 
2 5 6 ·1 3 4 ·1 3 5 ·2 7 7 o -4 ·1 ()() 5 o 50 
3 5 5 o 2 4 ·2 3 ·2 5 ·2 ·6 ·1 50 8 o 80 
12 5 6 ·1 2 5 -3 4 ·3 6 6 O ·7 ·I 75 6 OtlO 
13 3 2 2 4 ·2 5 -4 6 6 o .5 ·1 25 8 o 80 
15 5 5 o 2 4 ·2 .3 3 6 -3 ·6 ·2 00 6 o 60 
29 6 6 o 2 6 ·4 2 4 ·2 5 5 o 6 ·1 50 6 o 60 
35 6 4 2 2 5 .3 3 4 · 1 5 7 ·2 ·4 · 1 00 4 o 40 
311 6 4 2 1 4 .3 2 5 .3 5 7 ·2 ·6 ·1 50 5 o 50 
42 7 5 2 2 5 .3 1 5 -4 4 5 · 1 ·6 · 1 50 6 o 60 
55 7 .3 4 6 -2 2 4 ·2 3 6 .3 ·10 ·2 50 6 o 60 
511 6 7 ·1 4 ·3 5 .4 3 .4 ·12 .3 00 5 o w 

17 
39 
2 

50 
4 
38 
46 
26 
6 

111 
25 
t 

11 
35 
41 
18 
19 
29 
311 

Elemuntoa. SERVQUAL 110 POND 
Tan¡¡ibles 

SERl/QUAL PONUERP.00 

Pondenoci&í por - Mujeres Blndk:aUzadH 
7 7 o 2 5 ·3 3 5 ·2 4 6 2 
b 4 2 3 6 .3 3 5 2 5 ·2 
5 8 ·1 3 4 ·1 3 5 ·2 7 o 
5 7 ·2 7 ·3 1 5 ·4 3 -4 
7 o 3 4 ·1 2 5 ·3 6 b o 

6 1 2 4 -2 2 4 ·2 6 6 o 
é ·2 2 4 ·2 1 5 -4 4 6 ·2 
5 1 2 6 -4 3 5 ·2 4 6 ·2 
5 3 2 2 5 ·3 1 4 .3 6 7 ·1 

7 .3 t 4 ·3 3 6 ·3 6 6 o 
4 6 ·2 1 3 ·2 3 5 -2 5 6 ·1 
7 5 2 3 4 ·1 3 5 ·2 7 7 o 
3 7 .4 2 3 ·1 2 5 ·3 7 7 o 
6 4 2 2 5 ·3 3 4 ·1 5 7 ·2 
74 314-315-463 3 
7 5 2 3 6 .3 2 3 ·1 4 7 .3 
6 4 2 , 4 ·3 4 3 1 5 7 ·2 
6 6 o 2 6 -4 2 4 ·2 5 5 o 
6 4 2 t ·3 2 5 .3 5 7 ·2 

ElemontCAI SERVQUAL NO POND 
T al'lgible6 

SERVCIUAL POl,lDE~9.9 ... 
'\ L< .. J' 

1 Li
1(\i : . l J. - -~'-L .. 

·18 50 
·1.&a 

de 19 a 28 ai101 
-7 -1 75 5 o(>() 

-5 ·1 25 7 o 70 
-4 ·1 00 5 o w 
13 ·325 8 060 
·4 -1 00 5 o 50 
.3 -075 7 070 

·10 ·250 7 070 
·1 .. 175 BOBO 
·5 ·1 25 6 o 60 
.9 ·2 25 7 o 70 
·1 ·175 8060 
·1 -02b 6 060 
·8 ·200 5 o 50 
-4 ·1 00 4 o 40 
·1 -O 25 5 o!>() 

.5 ·1 25 8 o 60 
·2 -O 50 9 o 00 
·6 ·1 50 6 o(,() 

6·15050b0 
-26 75 

-1.41 

Pond•rKk.n p.>r .. cúlouldi MuJ Slnd l.l.l. En Ota Gral\co y Lle.en Si•l~m•• 
·O 63 3 4 · 1 5 '/ ·2 4 6 ·2 5 5 • 1 4 6 ·2 ·8 • 1 !Al ti O 80 
·1 23 5 5 o 4 7 ·3 :; 6 -3 3 7 ·4 4 7 ·3 ·13 ·2 60 8 o 60 
-O 38 3 4 ·1 1 4 ·3 2 4 ·2 5 6 ·1 2 6 -4 ·11 ·2.20 6 o 60 
·138 4 6 ·2 3 6 ·3 4 G ·2 3 6 .3 3 5 -2 ·12 ·2.40 7 O 70 
·1.00 4 6 ·2 3 6 .3 2 5 ·3 2 5 .3 4 5 ·1 ·12 ·2.40 6 o 60 
·O 75 4 5 ·1 2 5 ·3 5 5 O 6 5 1 5 5 O ·3 -0.60 7 0.70 
.535 -1160 

SERVQUAL NO PONDERADO ·1.117 
Fiubilidad 

.Q.19 SERVQUAL PONDERADO 

Pond por eacourldad M!4erea 6lndk;alludu con pnip.uawna 
-O 15 2 5 .3 5 6 ·1 2 3 -1 5 6 ·1 4 6 ·2 ·6 ·1 60 6 0.60 
-0.50 3 6 .3 4 6 ·2 3 
·1 00 2 4 ·2 3 5 ·2 4 
·1.00 1 4 -3 4 6 ·2 8 
·1.00 5 7 ·2 1 3 ·2 5 
·1 58 3 5 ·2 2 4 ·2 4 
-0.68 3 6 -3 1 4 .3 1 
·1 00 3 4 ·1 1 4 .3 2 
-0.90 3 5 ·2 2 4 ·2 6 
·1 75 2 6 .4 3 6 .3 6 
·1 40 4 6 ·2 3 6 .3 3 
-O 63 2 4 ·2 5 6 ·1 4 

4 ·1 5 6 ·1 5 7 ·2 .9 ·1 60 10 
6 ·2 3 7 ·4 5 7 ·2 ·12 ·2 40 9 
6 o 5 7 ·2 5 7 ·2 .9 -1 60 9 

100 
090 
090 
090 
060 
060 
090 
0.90 
090 
oeo 
o 70 
oeo 
090 
060 
080 
1.00 
o 70 
060 
080 

5 o 5 6 ·1 3 8 -3 -8 ·1 60 9 
4 o 4 6 ·2 4 6 ·2 ·8 ·1 60 8 
6 .5 3 6 ·3 3 6 -3 ·17 .3 40 6 
4 -2 2 5 ·3 2 5 .3 ·12 ·2 40 9 
6 o 4 5 ·1 3 5 ·2 ·7 ·1.40 9 
6 o 5 7 ·2 5 6 ·1 ·10 ·2.00 9 
3 O 5 6 ·1 4 7 ·3 ·9 ·1.BO 6 
4 o 5 6 ·1 5 7 ·2 ·6 ·1 20 7 

-O 53 3 3 o 4 7 .3 4 7 ·3 4 6 ·2 3 6 ·3 ·11 ·2 20 B 
-O B8 1 4 ·3 5 6 ·1 6 1 -1 5 e -1 4 e -2 ..a ·1.60 9 
-0.13 3 4 ·1 3 6 ·3 4 
·1.65 4 6 ·2 2 5 .3 2 
·175 5 7 ·2 2 5 .3 2 
·1 20 4 7 .3 5 5 o 3 
·2 60 3 6 .3 2 3 -1 4 
-1.40 6 6 o 6 6 o 3 

6 ·2 5 6 ·1 5 7 ·2 .9 ·1.60 6 
4 ·2 5 6 ·1 3 7 -4 ·12 ·2 40 6 
4 ·2 5 6 -1 3 6 -3 ·11 ·2 20 10 
5 ·2 5 7 -2 4 7 .3 ·10 ·2 00 7 
6 -2 4 5 ·1 2 5 .3 ·10 ·2 00 6 
5 ·2 5 7 ·2 4 6 -2 ·6 ·1 20 6 

·2190 ·38 40 
SERVQUAL tm PONDERADO ·1.82 

-1.10 SERVQllAL PONDERADO 

Ponduaclon por aacolarldad 
·O 50 3 5 ·2 4 6 ·2 4 4 
·1 20 1 5 -4 3 6 .3 5 3 
·1 40 5 6 ·1 5 6 ·1 3 4 
·1 ()() 3 6 .J 3 6 -3 5 

MuJeru Slndk;all.tadaa 
o b 7 -2 5 6 
236·367 
-1 4 7 .3 4 6 

Contador Privado 
·1 ·7 ·1 40 8 o 80 
·1 -9 ·1.BO 9 O 90 
·2 ·6 ·1 60 9 o 90 

-4 5 7 ·2 3 6 ·3 ·15 ·300 9 090 
· 1 20 5 7 ·2 2 4 ·2 3 3 
·O 00 3 5 ·2 4 5 · 1 6 6 
-O 40 2 5 -3 4 7 .3 o 5 

o 6 7 ·1 5 6 ·I -6 ·1 20 6 O 60 
o 5 6 ·1 4 7 .3 .7 ·1.40 9 o 90 

4 6 ·2 3 5 
36·346 
4 5 ·1 4 6 
4 5 ·1 5 4 
5 5 o 4 5 

·2 ·9 · 1 60 6 o 60 
-O 75 3 6 .3 5 7 ·2 4 5 • 1 
-O 00 2 4 ·2 4 6 -2 4 5 ·1 

·2 ·11 ·220 7 070 
·2 ·8 ·1 60 8 o 60 

·1 50 2 7 .5 2 6 .4 5 4 1 
-1 50 5 e -1 5 -2 3 5 -2 

t -8 ·1 60 9 o 90 
-1 -e -1 20 a o eo 

·11 25 
SERVQlJAL NO PONDERADO 

F..O.llWJ 
-1.02 SERVQUAL POtfüERADO 

Pondorací6ñ por edad Mujeres Blndk;allzadaa de 18 a ze al\01 
O 66 3 6 ·3 1 4 -3 1 6 -5 3 G ·3 3 6 ·3 -17 

-O 88 -3 5 6 · 1 6 7 · 1 5 6 · 1 4 6 ·2 .a 
·O 50 3 5 ·2 4 O ·2 4 O 5 7 ·2 5 6 ·1 -7 
-2 60 3 6 .3 2 3 ·1 6 ·2 4 5 ·1 2 5 .3 -10 
·O 50 3 6 3 4 6 ·2 3 4 ·1 5 6 -1 5 7 ·2 ·O 
·O 53 3 3 O 4 -3 4 7 -3 4 6 ·2 3 6 ·3 ·11 
1 75 5 ·2 2 5 -3 2 4 ·2 5 6 -1 3 6 ·3 -11 

· 1 05 4 ·3 4 6 ·2 3 3 o 5 6 ·1 3 6 ·3 ·9 
·1 00 2 4 ·2 3 5 ·2 4 6 ·2 3 7 -4 5 7 ·2 ·12 
-1 56 3 5 ·2 2 4 ·2 4 4 o 4 6 ·2 4 6 ·2 ·6 
-1 40 4 6 ·2 3 6 ·3 3 3 o 5 6 -1 4 7 ·3 .9 
o 15 2 5 -3 5 6 ·1 2 3 ·1 5 6 ·1 4 6 ·2 ·6 

·1 00 5 7 ·2 1 3 -2 5 5 o 5 6 ·1 3 6 .3 ·8 
·O 40 2 ó -3 4 7 ·3 6 5 1 4 6 ·2 3 5 ·2 ·9 
-O 13 3 4 ·1 3 6 ·3 4 6 ·2 11 6 ·1 6 7 ·2 ·9 
·1 00 3 4 ·1 1 4 .3 2 4 -2 2 5 -3 2 5 .3 ·12 
o 45 3 5 ·2 3 6 ·3 3 5 ·2 5 7 ·2 4 6 -2 ·11 
o 00 3 5 ·2 4 5 -1 6 6 o 5 6 ·1 4 7 ·3 ·7 
o 75 3 6 3 5 1 -2 4 fl ·1 3 6 ·3 4 u ·2 ·11 

·17 43 
SE.HVQUAl. NO PONDERADO 

Fiabil1J.od 
, ·O 92 SERVOUAL POIWEHADO 

·1600 
·1.71 

.3 40 e o 60 
-160 9 000 
.140 e oeo 
·2 00 6 o 60 
·1 60 10 1 00 
-2 20 a o so 
-220 'º 100 
·1 00 7 o 70 
·2 40 
·160 
·1 60 
·1 60 
·160 
·1 BO 
·1 00 
-2 40 
·2 20 
·1 40 
-220 

.37 20 
-1.96 

9 000 
6 080 
6 060 
e o 80 
9 090 
6 060 
6 060 
9 090 

10 , 00 
9 o 00 
7 o ·10 

13G 

·1 Le 
·2 08 
·1 76 
-1 68 
·1.112 
-O 42 
.¡¡ 14 

·1.U 

·1 28 
·1 80 
·2.16 
·162 
·1 44 
-128 
-272 
-216 
·128 
·1 80 
·1.0B 
-064 
-1 76 
-1.44 
·1.0B 
·192 
-220 
·1 40 
-120 
-072 

·3116 

·1.1141 

·112 
·1 62 
·1.44 
·270 
-O 96 
·126 
·1 06 
·1 b4 
·1 28 
·1.44 
-O 96 

·1540 

·1.40 

·2'f2 
·1 44 
·112 
·1 20 
·1 60 
·1 76 

-2 "° 
·1 26 
·216 
·1 26 
·1 06 
·1 26 
·1 44 
·1 08 
·1 06 
·216 
·2 20 
-1 26 
1 b4 

·3008 

.ua 



Ponderación por edMI Mujera. Sl1ldk:41UiK.lu d• 31 a 3& a/101 Ponderación p<>r edad MujerH lilndk:alludn de 31 a 311 al\01 
55 4 7 ·3 4 6 ·2 2 4 ·2 3 6 .3 ·10 ·250 6 o llO ·150 2 7 .5 2 6 .4 5 4 1 4 5 ·1 5 4 1 ·8 ·l.bll 9 090 ·1 44 
62 5 7 ·2 3 5 ·2 2 5 -3 6 5 1 -6 ·1.50 5 050 -0.75 3 7 -4 4 4 o 3 4 ·1 3 5 ·2 3 7 .... ·11 -220 7 070 ·154 
a 4 4 o 3 5 ·2 3 4 ·I 6 5 1 ·2 -0.50 4 040 -0.20 3 4 ·I 5 e ·1 2 5 ·3 4 5 ·1 2 5 -3 .9 •1.80 7 0.70 ·1213 

47 e 7 ·1 1 4 .3 1 5 ·4 3 6 -3 ·11 ·2.75 6 080 ·165 4 6 ·2 2 5 ·3 2 4 ·2 5 6 :1 3 7 .... ·12 ·2.40 8 080 ·1 92 
57 4 7 .3 5 6 ·1 2 3 ·I 4 7 .3 -6 -200 7 070 ·1.40 6 6 o 6 6 o 3 5 ·2 5 7 ·2 4 6 ·2 -6 ·1.20 6 060 -072 
3 5 5 o 2 4 ·2 1 3 ·2 5 7 ·2 -6 ·150 8 080 ·1.20 1 5 .... 3 6 ·3 5 3 2 3 8 .3 6 7 ·1 .9 ·1.80 9 090 ·1.62 

H 4 8 ·2 4 7 -3 3 4 ·1 2 7 .5 ·11 ·2.75 7 070 ·1.93 4 7 .3 3 e .3 4 B ·2 4 e ~2 4 7 -3 ·13 ·2.60 5 050 ·130 
5 5 4 1 2 4 ·2 3 4 ·1 8 7 ·1 .3 -0.75 6 060 -0.45 3 5 ·2 2 e .... 2 4 ·2 3 5 ·2 e 7 ·1 ·11 ·2.20 9 090 ·1.98 
23 4 7 -3 3 5 ·2 1 4 .3 6 e o -6 ·2.00 5 050 ·100 4 7 -3 3 5 -2 2 6 -4 e 7 -1 5 8 ·1 -11 ·2.20 8 080 ·1.76 
:w 7 e 1 2 •5 .3 2 2 o 3 6 .3 .5 ·1.25 5 050 -063 2 4 ·2 5 6 ·1 4 4 o 5' 6 ·1 5 7 ·2 -6 ·1.20 7 070 -084 
10 5 7 ·2 3 e ·3 1 4 ·3 7 7 o ·8 ·200 5 050 ·1.00 1 4 .3 4 e ·2 6 e o 5 7 ·2 5 7 -2 ·9 ·1.80 9 090 ·162 
21 6 4 2 2 4 -2 4 7 .3 7 7 o -3 -0.75 5 050 -O 38 3 4 ·1 1 4 -3 2 4 ·2 5 6 ·1 2 6 .... ·11 ·2.20 8 060 -1.78 
51 4 5 ·1 4 5 ·1 2 4 ·2 6 7 ·1 .5 ·1.25 5 050 -063 3 6 ·3 3 4 ·1 3 e -3 3. -6 -3 3 6 ·3 ·13 ·2.60 7 0.70 ·162 
7 3 4 ·1 3 6 .3 3 4 ·1 4 4 o .5 ·1.25 5 050 -063 3 4 ·1 5 7 ·2 4 e ·2 5 6 ·1 4 6 ·2 -6 ·160 B 080 ·1.28 
« 6 4 2 2 4 ·2 2 4 ·2 2 5 .3 .5 ·125 5 050 -063 3 6 ·3 5 6 ·1 e 7 ·1 6 7 ·1 4 6 ·2 ·6 ·1.60 9 0.90 ·I 44 
63 4 5 ·1 4 7 .3 3 4 ·I 3 6 -3 ·6 -200 5 050 ·1.00 4 6 ·2 3 6 ·3 2 5 ·3 2 5 -3 4 5 ·1 ·12 ·2.40 6 080 -1.92 
18 3 6 ·3 2 6 -4 2 2 o 3 5 ·2 .9 ·2.25 6 0.60 ·135 4 7 -3 3 5 ·2 2 e -4 6 6 o 4 7 -3 ·12 ·2.40 8 060 ·192 
32 e 4 2 2 5 .3 3 4 ·I 5 7 ·2 .... ·1 00 B 080 -060 e e o 5 e ·1_ 4 -_ 6 _·2 3 B -3 4 6 ·2 -6 ·1.60 9 090 ·1 44 
34 e 6 o 2 5 -3 3 3 o 7 7 o ·3 -0.75 9 090 -068 2 4 ·2 3 4 ·1 4 7 -3 4 7 -3 3 6 ·3 ·12 ·240 10 1.00 ·2.40 
37 5 6 ·1 2 4 ·2 2 5 .3 3 6 .3 .9 -225 5 050 ·1.13 2 5 -3 8 8 o 4 6 ·2 5 e ·1 4 e ·2 -6 ·1.60 7 0.70 •1.12 
48 4 6 ·2 3 5 -2 2 5 .3 4 5 ·1 -6 ·2.00 6 060 ·1.20 4 7 .3 5 5 o 3 5 ·2 5 7 ·2 4 7 ·3 ·10 ·200 7 070 ·I 40 

·34.25 ·20.10 -41.40 ·3250 
Elementos SERVQUAL NO POtlD -1.U Fiabilidad SERVQUAL NO PONDERADO -1.87 
Tan¡¡¡U... 

SERVQUALPDNDERADO --0.96 SERVQUALPONDERADO ·1.65 

Ponderación por edad Mujer11 Slndk:altzadao de 44 a 49 año1 Pondtrrac:lón por odad Mujera.. Slndk:alWKIH de 44 a 48 añoa 
44 5 4 1 1 4 .3 2 4 ·2 3 5 ·2 -6 ·1.50 D 090 ·I 35 4 5 ·1 3 6 ·3 2 4 ·2 5 7 ·2 4 7 .3 ·11 ·2.20 10 1.00 ·2 20 
13 3 2 1 2 4 ·2 1 5 ·4 6 6 o .5 ·I 25 6 080 ·I 00 3 6 .3 3 e ·3 1 5 ·4 5 7 ·2 3 e .3 ·15 ·300 D 090 ·2 70 
20 4 4 o 1 5 -4 2 5 ·3 5 7 ·2 ·B ·225 4 o 40 -090 3 5 ·2 2 4 ·2 6 6 o 4 5 ·I 3 5 ·2 ·1 ·1.40 9 090 ·I 2tl 
24 4 6 ·2 2 5 ·3 1 4 ·3 5 7 ·2 ·10 ·250 7 o 70 ·1 75 2 6 ·4 3 6 .3 6 e o 5 7 ·2 5 6 ·1 ·10 ·200 9 090 ·I 80 
52 6 7 ·1 2 6 .... 3 5 ·2 6 7 -1 ·8 ·200 6 080 ·120 4 7 .3 4 5 ·1 3 4 ·1 3 5 ·2 3 6 ·3 ·10 ·200 7 070 ·1 40 
22 5 7 ·2 3 6 ·3 1 4 ·3 e 7 ·1 .9 •2.25 5 050 ·1.13 4 7 .3 2 4 ·2 5 5 o 5 7 ·2 6 6 o ·7 ·1.40 7 070 -000 
31 6 5 1 1 3 ·2 2 3 ·I 2 6 ·4 -8 ·150 4 040 -060 5 7 ·2 4 6 ·2 4 6 ·2 4 5 ·1 ... 6 ·2 .9 ·1.80 6 080 -1 44 
64 2 B .... 2 6 -4 2 5 -3 4 5 ·1 -12 -300 5 050 ·I 50 4 5 ·1 2 7 .5 4 4 o 5 6 ·1 3 5 -2 .9 ·1.60 7 0.70 ·I 26 
8 4 5 ·1 2 4 ·2 1 4 .3 7 7 o ·6 -1 50 6 060 -O 90 2 3 ·1 3 6 -3 2 5 -3 3 7 ·4 2 4 ·2 ·13 ·200 7 0.70 ·1 82 

43 7 4 3 2 5 -3 2 4 ·2 5 5 o ·2 ·050 7 o 70 ·035 5 5 o 4 6 ·2 4 7 -3 3 5 ·2 2 5 -3 ·10 ·200 B oeo ·160 
46 3 5 ·2 2 5 -3 3 ·2 2 6 .4 ·11 ·275 5 050 -1 38 4 6 ·2 3 6 ·3 4 6 ·2 3 B -3 3 5 ·2 ·12 ·2.40 7 070 ·168 
15 5 5 o 2 4 ·2 1 4 .3 3 6 ·3 -a ·200 6 060 ·1 20 5 7 ·2 2 4 ·2 3 3 o e 7 ·I 5 6 ·I -6 ·1.20 8 060 -000 
27 7 6 1 2 4 ·2 2 5 ·3 2 5 .3 .7 ·1 75 7 070 ·1 23 5 5 o 4 7 ·3 3 6 .3 3 7 -4 4 7 -3 -13 ·280 6 060 -200 

·24 75 ·14 48 ·26 40 ·21 16 
Elementos SERVQUAL 110 PDtlD -1.llO SERVOUAL NO PONDERADO -2.03 
Tangible$ Fiabtlldad 

SERVQUALPONDERADO ·1.11 SERVQUAL PONDERADO ·1.6J 

Ponderac:IOn por edad Mujeres Slndk:<IUzadas de 60 a 67 allo• Ponder11<>1t>n por edad Mujeru 811\dk:allzadaa de 60 a 67 al\01 
12 5 B ·I 2 5 -3 1 4 -3 6 6 o .7 ·I 75 B 080 -1.40 5 B -1 5 6 ·I 3 4 ·1 4 7 -3 4 6 ·2 -6 -160 9 090 ·1.44 
42 7 5 2 2 5 ·3 5 ·4 4 5 ·1 -6 -1 50 ll 060 -090 2 4 ·2 4 6 ·2 4 5 -1 4 5 ·I 4 e -2 -8 ·1 60 6 060 -1 26 
14 7 5 2 1 5 ·4 1 4 ·3 3 4 -1 -8 ·1 50 7 070 ·I 05 4 6 ·2 2 5 -3 6 6 o 4 6 ·2 3 4 ·1 -8 ·180 9 090 ·1 44 
33 5 4 1 2 4 ·2 2 3 ·I 4 6 ·2 -4 ·1 ()() B 060 -080 2 3 -1 2 5 ·3 2 6 ·4 4 6 ·2 5 6 ·1 ·11 ·220 9 090 -1 98 
40 6 6 o 2 4 ·2 7 -3 6 7 -1 ·6 -1 50 B 080 ·I 20 4 4 o 5 7 ·2 e 7 ·1 4 7 ·3 6 7 ·1 -7 -1 40 9 090 ·I 26 
56 6 7 -1 4 7 .3 5 -1 3 7 -4 ·12 -300 5 050 ·150 5 6 ·I 5 7 ·2 3 5 ·2 5 5 o 4 5 ·I -6 ·I 20 6 080 -000 
60 6 7 ·I 4 5 -1 4 5 ·I 4 6 -2 .5 ·1 25 6 000 ·075 4 5 ·1 2 5 .3 5 5 o 6 5 1 5 5 o .3 -O liO 7 070 -O 42 
28 6 6 o 1 3 ·2 3 7 ·4 4 7 .3 9 ·2 25 5 050 -113 3 7 .4 6 7 ·1 6 6 o 4 6 ·2 4 7 .3 ·10 ·200 10 1 00 -200 
63 7 -3 3 7 -4 3 5 ·2 6 5 1 8 ·200 4 o 40 ·OSO 3 5 ·2 5 6 ·I 2 5 ·3 4 5 ·I 3 5 ·2 .9 ·I 60 6 060 -1 oe 
61 6 ·2 4 7 .3 1 3 ·2 5 7 ·2 ·O ·2 25 6 o tlO ·I 60 5 6 ·1 3 6 .3 4 4 o 5 6 ·1 5 e ·1 -6 ·1 20 9 090 ·1 06 

-1600 -11 33 ·15 2ll -ll94 
Elem~ntos SERVQUAL NO POtlD -1.ao Fw¡;¡tod.od SERVQUAL NO POtlDERADO ·1.62 
Tangible& 

SERVQllAL PONDERADO -1.13 SERVQUAL POUDERADO ·1.01 
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1.td,t:.n1..;;. ~111l.1 Ml.JJt:til.~:llWJ 

Pom.ttractOn ¡:,ar ~·t MuJc-r•~ SluJli.'--tluJw:. Auxu~~r "'A" y •·e .. Pündor acli>n por P""ll Mujtru lllndlc .. Uuda$ AUr.UW( "A" y "11" 
10 11 12 13 X IR PON 14 15 16 17 X IR PON 
4 6 ·2 3 7 .... 6 7 ·1 4 6 ·2 ·9 ·2.25 6 060 ·1.35 ;¡ 6 .... 6 6 o 4 6 ·2 6 7 ·1 ·1 ·175 9 090 ·1 56 
4 6 ·2 4 6 ·2 4 6 ·2 4 6 ·2 -a ·200 6 060 ·1 20 4 6 ·2 3 6 ·3 4 6 ·2 6 5 1 ·6 ·150 6 060 ·120 
4 5 ·1 6 7 -1 6 7 ·1 5 7 ·2 -5 -125 6 060 -0.75 4 5 ·1 2 5 -3 4 5 -1 3 8 -3 ·8 -2.00 9 0.90 ·160 
8 7 -1 6 7 ·1 4 7 -3 e 7 -1 -ó -1.50 6 060 -090 2 4 ·2 4 7 ·3 4 7 .3 8 7 ·1 .g ·2.25 9 0.90 -203 
3 5 ·2 6 7 ·1 4 7 ·3 5 7 ·2 -a ·2.00 6 060 ·1.20 5 6 ·1 6 5 1 4 6 -2 6 7 ·1 .3 ·~-0.75 9 0.90 -066 
5 7 -2 6 5 1 3 4 ·1 5 7 ·2 -4 -1.00 9 090 -000 3 7 -4 4 7 -3 ·4 5 -1 3 5 -2 '10 - -~2.50 10 1.00 ·2.50 
6 6 o 4 6 -2 5 6 -1 4 6 ·2 .5 -1.25 5 0.50 -063 4 5 -1 5 6 -1 6 5 1 3 6 -3 -4 -1.00 8 0.60 -060 
3 5 -2 2 5 ·3 5 7 ·2 4 6 ·2 .g -225 7 070 -1.58 4 1 -3 4 7 -3 4 7 -3 · 2 6 :.e -13 -3.25 e 060 ·2.60 
3 7 -4 2 5 -3 4 7 -3 4 7 .3 -13 ·325 6 060 -1.95 5 6 -1 6 7 -1 -7 e 1 3 e- -3--- -4 - - -1.00 9 090 -0.90 
5 5 o 3 7 .4 4 6 ·2 4 6 ·2 ·8 ·200 6 0.60 ·1 20 4 7 -3 3 4 -1 3 5 ·2 2 7 -5 ·11 ·2.75 9 0.90 ·2 48 
4 4 o 4 5 -1 4 7 .3 4 5 -1 -5 ·1.25 7 0.70 -088 3 6 .3 3 5 ·2 3 6 -3 3 5 ·2 ·10 -2.50 6 0.80 ·200 
4 7 .3 4 7 ·3 5 6 ·1 6 5 1 -ó ·150 7 0.70 ·1.05 2 7 .5 2 4 ·2 2 5 -3 2 5 ·3 ·13 ·325 e o.so ·260 

·2150 ·1358 -2450 ·21.15 

SERVQUAL NO PONDF.RADO •1.78 SERVQUAL NO PONDERADC ·2.04 

{ Capocldad de Rospuü•IB Seguridad 
SERVQUALPONOERADO -1.u SERVQUALPONDERADO ·1.71 

Ponderación por puesl Mujeres Blodlo;ollu<IH Aualllat Financiero PonderolCión por puesto Mu,jete1 8lndlc•llzMl•1 Aüxlll.ar Financiero 
5 6 -1 4 5 -1 5 7 -2 3 6 .3 ·1 ·1.75 6 060 ·1 05 4 5 ·1 5 6 ·1 4 5 -1 4 5 -1 -4 ·100 e 060 -OBO 
3 6 .3 6 7 ·1 5 7 ·2 4 6 ·2 -a -200 5 0.50 ·1.00 4 6 ·2 4 6 ·2 7 4 3 1 4 ·3 .4 ·1.00 e 060 -060 .. 6 ·2 5 e -1 3 6 -3 4 6 -2 ·8 -2.00 7 070 -1.40 5 7 -2 4 4 o 4 6 -2 2 5 .3 -7 ·1.75 9 090 -1.56 
3 e -3 3 e -3 5 7 -2 4 6 ·2 -10 -250 7 0.70 -1.75 3 5 ·2 4 6 -2 7 6 1 4 5 ·1 -4 ·1.00 e 0.00 -O 60 
4 7 ·3 6 7 -1 4 6 ·2 3 6 ·3 .9 ·2.25 6 060 -135 4 6 -2 6 7 -1 4 6 -2 2 6 -4 -9 ·225 9 090 -203 
4 6 -2 4 6 ·2 5 7 ·2 4 7 ·3 .9 -225 7 0.70 -1.58 3 e -3 6 6 o 5 6 -1 3 6 -3 .7 -1.75 6 060 -1.40 
4 6 -2 5 6 -1 5 6 -1 4 6 -2 -6 -1.50 7 o 70 -1.05 4 5 -1 5 4 1 6 5 1 4 7 -3 ·2 -0.50 9 090 -O 45 
4 6 -2 3 6 .3 4 7 ·3 4 6 ·2 -10 ·250 7 070 -1.75 3 6 -3 4 6 -2 3 6 -3 4 5 ·1 .9 -2.25 10 1 00 -225 
2 6 -4 5 7 ·2 6 7 -1 5 G ·1 ·8 ·2.00 6 000 -1.60 4 7 .3 4 5 ·1 4 7 -3 4 7 -3 -10 -2.50 7 070 -1 75 
5 6 -1 7 5 2 5 6 ·1 5 1 ·2 -2 -050 6 060 ·030 2 o -4 3 o -3 3 6 -3 3 7 ·4 -14 -350 5 o:¡() -1.15 

-1925 -12.63 -17.50 -1360 
SERVQUAL NO PONDERADO -1.83 6ERVQUAL NO PONOERAOC -1.76 

Cap;ocidad de Re-ta Segurklild 
SERVQUAL PONDERADO -1.U SERVQUAl. PONDERADO -1.3' 

Poflder.clón por puul Ml)Jere& Sloolc•ll«Odaa Au•Uior Cootabkt PooJ•n1cl4n fKl' puulD Mujor"• Blnd~lludaa Auxia.r Cont;ible 
3 B .3 6 7 ·1 2 4 ·2 6 7 ·1 -7 .175 ., 070 -1 23 5 6 -1 3 6 .3 4 6 -2 2 6 ·4 ·10 ·250 10 1 00 ·2 50 
2 6 .4 5 7 ·2 5 6 -1 2 6 ·4 ·11 -2 75 6 000 ·1 65 6 7 -1 5 6 ·1 4 7 .3 4 5 ·1 ·6 ·1 50 o 080 ·1 20 
3 6 .3 6 7 ·1 5 6 ·1 6 7 ·1 -a ·150 6 O GO -000 4 5 -1 5 6 -1 4 5 -1 3 6 .3 ·6 -1 50 7 o 70 -1 05 
5 6 ·1 4 7 .3 6 ·2 6 7 ·1 -7 -1 75 7 o 70 ·I 23 3 5 ·2 4 6 ·2 4 6 ·2 6 5 .5 -1.25 10 100 · 1 ?.> 
4 5 ·1 4 7 -3 5 7 ·2 4 5 ·1 -7 -1 75 a 080 ·1 40 3 b -2 5 4 1 5 6 -1 4 6 -2 -4 -1 00 10 100 -1 00 
4 5 ·1 5 7 -2 4 7 .3 4 6 ·2 ·B ·200 6 060 ·1 20 4 5 ·1 3 5 -2 3 6 ·3 4 5 -1 .7 -1.75 7 o 70 -1 23 
4 6 ·2 6 7 ·1 5 7 ·2 3 7 .4 .9 -225 6 060 -1 35 4 5 -1 5 6 -1 5 7 -2 4 6 -2 -a -1 :¡() 6 080 ·1 20 
2 6 -4 4 6 ·2 4 6 ·2 5 6 ·1 ·9 ·2 25 ll 080 -1 60 4 6 -2 6 6 o 3 8 -3 4 6 -2 ·1 ·1 75 9 090 ·1 56 
3 6 ·3 5 6 ·1 4 6 -2 3 6 .3 .9 ·225 7 o 70 -1 58 2 6 ·4 3 6 .3 4 6 -2 4 7 ·3 -12 -300 10 1 00 -300 
4 6 ·2 6 -2 6 7 ·1 2 6 .4 .9 -225 7 o 70 -1 56 4 6 ·2 3 5 -2 4 6 -2 4 5 -1 -7 -1.75 9 000 -1 56 

6 ·2 5 ·1 6 7 ·1 6 7 -1 .5 -1 25 6 O&l ·O 75 3 6 .3 4 6 -2 5 6 -1 4 6 -2 -a ·2.00 9 090 -160 
3 5 -2 4 7 .3 4 6 ·2 5 6 ·1 -8 -200 7 070 ·1 40 3 6 ·3 4 5 -1 6 7 -1 3 6 -3 ·6 -200 10 1 00 -200 
4 5 ·1 5 6 ·1 5 6 -1 1 4 .3 ·6 -150 7 o 70 -1 05 4 5 ·1 5 6 -1 4 5 -1 5 4 1 ·2 ·050 9 090 ·O 45 
5 6 ·1 6 7 -1 5 6 -1 4 s ·1 ·4 ·1 00 6 o 60 -060 3 5 -2 2 4 -2 4 5 -1 4 .¡ o -5 -1.25 9 090 -113 

6 ·2 6 7 ·1 4 6 ·2 6 7 -1 -6 -1 50 6 o 00 000 4 6 -2 3 6 -3 1 6 -5 3 6 -3 ·13 .325 9 0.00 -293 
J 7 .4 4 5 ·1 5 5 o 5 6 1 ·B ·150 9 OGO ·1 35 3 7 -4 4 6 -2 5 6 -1 3 7 .4 ·11 -2.75 7 070 -1 93 
4 b ·I 5 6 ·1 4 6 ·2 5 7 ·2 ·6 -1 50 6 060 -090 4 7 .3 6 7 -1 2 6 ·4 4 6 -2 ·10 ·250 10 1.00 ·2 (>() 

2 5 ·3 5 7 -2 3 5 -2 6 7 ·1 ·B ·200 8 080 ·1 50 2 5 .3 4 7 -3 5 6 -1 4 5 -1 ·8 ·200 10 1 00 -200 
5 -1 3 6 .3 3 5 -2 5 6 ·I .7 -175 6 oso -1 05 2 5 .3 2 5 -3 2 5 -3 3 5 -2 -11 -2 75 7 070 -193 

3 6 .3 6 7 ·1 4 6 -2 6 7 ·I -7 -1 75 7 070 -1 23 4 7 -3 4 7 -3 2 7 -5 5 6 -1 ·12 ·300 10 100 -300 
3 5 ·2 6 5 1 5 7 ·2 5 7 ·2 ·5 -1 25 6 080 -1 00 3 6 ·3 2 7 ·5 2 5 ·3 3 7 -4 -15 -375 9 000 ·3 36 
4 o 7 6 6 ·2 6 5 1 o 000 o o 80 000 2 5 -3 5 5 o 3 6 -3 4 6 -2 ·B ·200 10 100 -200 

-37 50 -2573 -4525 -4060 
SERVQUAI. NO PllNDERAOC -1.70 SERVQUAL ~10 PotlDERAOO ·2.111 

Capacidad de R~ta &¡¡urldad 
SERVQUALPONDERADO -1.17 SERVQUAl PONDERADO -1.H 
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6 
4 
4 
4 
2 
5 
2 
3 
4 
3 
6 
4 
6 
3 
3 
4 
3 
3 
5 

Pondoraci.:in por p ... •l MuJ•I' .. lilndlc•li"'.d•a Oholnl»l.a• 
7 ·1 4 6 ·2 5 7 -2 4 6 ·2 .7 -1.75 7 
6 ·2 6 7 -1 6 7 -1 4 6 -2 -6 -1.50 7 
6 ·2 3 6 .3 5 7 ·2 5 7 -2 -9 -2.25 6 
5 -1 4 7 -3 4 5 ·1 4 7 -3 ·8 -2.00 8 
5 -3 4 7 -3 4 6 -2 3 6 -3 -11 -275 6 
7 -2 5 7 -2 3 7 -4 6 -7 '1 ·9 •2.25 5 
4 ·2 5 8 -1 6 7 ·1 4 - 8 -·2 -8 ·1.50 8 
4 ·1 4 7 -3 4 6 -2 4 6 ·2 ·8 -200 7 
6 ·2 4 6 ·2 4 7 ·3 4 6 -2 -9 ·2.25 7 
8 ·3 4 -6 -2 --3 --5- - ·2 3 6 .3 ·10 ·2.50 6 
7 ·1 3 6 .3 4 6 ·2 4 6 -2 ·6 -200 8 
5 ·1 5 6 -1 6 7 ·1 5 6 ·1 .4 ·1 00 8 
7 -1 3 8 ·3 3 6 -3 4 6 -2 .9 ·2.25 7 
6 .3 4 7 -3 4 6 -2 4 8 ·2 -10 -2.50 8 
5 ·2 6 8 o 3 8 -3 4 8 -2 .7 ·1 75 7 
8 -2 5 6 -1 5 8 ·1 4 8 ·2 ·6 ·1 50 6 
6 -3 3 7 -4 3 5 ·2 4 7 -3 -12 -3.00 9 
4 ·1 5 7 ·2 3 8 -3 5 7 ·2 -8 -2 00 6 
5 o 5 5 o 4 6 ·2 8 7 ·1 -3 ·075 6 

.3750 
SERVQUAL NO PONDEHADO ·1.87 

Capacidad do Respueata 
SERVQUAL POtlOERADO 

0.70 
o 70 
060 
0.60 
0.60 
0.50 
060 
070 
0.70 
0.60 
060 
060 
0.70 
060 
0.70 
060 
0.00 
060 
080 

Ponderación por Hcoiarld• Muj~H Slndlcallzadu Contador Publico 
4 6 ·2 5 6 -1 5 6 ·1 4 6 -2 -6 ·1.50 7 O '/O 
3 5 -2 2 5 -3 5 7 ·2 4 6 ·2 -9 ·2 25 7 o 70 
2 6 -4 5 7 ·2 6 7 ·1 5 6 ·1 -B ·2.00 B O 60 
s 1 -2 e 5 1 3 4 -1 s 1 -2 --1 -1.00 9 o oo 
4 7 -3 4 7 ·3 5 6 ·1 6 5 1 -6 ·1.50 7 o 70 

·6.25 
C•fl"C'<lad de Rei;¡>< SERVQUAL NO PONDER• -1.&5 

SERVQUAL POtlDERADO 

Ponder6Clón por eacolarkl• MuJerea Slodlcall.<Jltlaa Lic. Adm, de Empre""' 
6 6 o 4 6 -2 5 6 -1 4 6 -2 .5 ·1 25 5 o 50 
5 6 -1 4 5 ·1 5 7 -2 3 8 -3 -7 -1 75 6 o 60 
3 6 ·3 6 7 -1 5 7 -2 6 ·2 -O ·2 00 5 O W 
4 6 -2 4 6 -2 4 6 ·2 4 G -2 ·8 ·2 00 6 O 60 
3 6 -3 3 6 -3 5 7 .;¡: 4 o -2 ·10 2 60 7 o 70 
3 5 ·2 6 7 -1 4 7 -3 5 7 -2 ·8 -2 00 6 o bO 
3 7 -4 2 5 -3 4 7 .3 4 7 -3 -13 ·3 25 6 o 60 
3 5 -2 4 7 -3 4 6 ·2 5 6 -1 ·B -2 00 7 O 70 
5 6 -1 6 7 -1 5 6 -1 4 5 -1 -4 -1 00 6 o 60 
4 5 -1 5 6 -1 4 6 -2 5 7 ·2 -6 -1 50 8 o óO 
2 5 -3 5 7 -2 3 5 ·2 6 7 -1 -8 ·2 00 8 o 60 
3 6 -3 8 7 -1 4 6 -2 6 7 -1 .7 ·1 75 o 70 
3 5 -2 6 5 1 5 7 ·2 5 7 -2 -5 -1 25 B O 00 

-24 25 
SERVOUAL NO PONDER• -1.17 

Cap;>cid<ld da R•"PU8•1a 
SERVQUAL POtlOERADO 

Pood po< escolarldad M"oru Blnd lle. En Clanclu tlo la Comunlc&<;lon 
4 5 ·1 6 7 -1 6 7 ·1 5 7 -2 -5 ·I 25 6 O 60 
4 5 ·1 5 7 -2 4 7 -3 4 6 -2 -8 -2 00 6 o 60 
2 6 -4 4 6 -2 4 6 -2 5 6 ·1 -O ·2 25 8 O 60 
3 6 -3 5 6 -1 4 8 ·2 3 6 -3 -9 ·2 25 7 o 70 
4 6 -2 3 8 .3 4 7 -3 6 -2 ·10 ·2 50 7 o 70 
3 8 -3 4 7 -3 4 6 -2 6 -2 -10 -2 50 8 o 80 
5 5 o 3 7 -4 4 6 -2 4 6 ·2 -8 -2 00 6 o 60 
5 6 -1 7 5 2 5 6 -1 5 7 -2 ·2 -O 50 8 o 60 

-15 25 
SERVQlJAL NO PONDERADO -1.81 

Capacidad da R-.puM1a 
SERVQUALPONDERADO 

-1.23 4 
-1.05 4 
·135 3 
·1.20 4 
-1.65 4 
·113 6 
-0.90 2 
-1.40 4 
-1.58 4 
·150 4 
-120 3 
-060 5 
-1.58 4 
-2.00 3 
-123 4 
-000 4 
-2.70 3 
·1.20 4 
-060 2 

·2518 

•1.33 

Pomler.¡clón por .,.. .. , Mi.;JorH tilndk:<IJU.da¡¡ Ollc:ll~»Úa 
8 -2 e 1 -1 5 8 -1 ·a e o -4 -1.00 e 
6 -2 4 8 ·2 4 8 ·2 . 2 5 ;3 ·9 - - -2.25 9 
6 .3 4 6 ·2 7 6 1 . 8 7 ·1 ·6 . •l,25 9 
7 -3 5 8 -1 5 7 -2 - 4 7. -3' .9 -2.25 10 
s -2 e 3 3 1 e -.1 4. e :2 o ·_o.oo e 
7 -1 4 6 ·2 4 7··'_3,-·4: 6 ·-2 ._-a-_.· ·2.00-' 9 
5 -3 2 4 -2 4 7 <3 ,,.2 :· ·4 . ~2-- -- - ;10·· ·- ·;2_50·--- 9 

6 -2 6 4 2 3 6 --3 - 4 4. o -3 -0)5 10 

: :~ : -: ~- : :-:~,i-~~l~--¡~------ ::. ~::~- : 
e -3 6 1 -1 3 a ... 3:·.e 1. -1 -6 -200 e 
6 -1 3 5 ·2 4 6 . -2 4 6 ·2 -7 ·1.75 6 
6 -2 4 6 -2 4 6 ·2 - 4 6 ·2 -8 -2 00 9 
7 -4 4 6 -2 6 7 -1 4 7 -3 ·10 ·2.50 7 
7 .3 1 4 .3 4 6 ·2 2 6 -4 ·12 -3 00 9 
7 -3 3 6 ·3 4 6 -2 5 6 ·1 -9 -2 25 9 
6 -3 3 5 -2 3 7 -4 4 7 -3 -12 -3 00 8 
6 -2 4 7 -3 5 ·4 5 7 -2 ·11 -2.75 7 
7 -5 2 6 -4 7 -8 2 6 -4 ·19 -4 75 9 

SERVQUAL NO PONDERADO 
S<>guriddd 

SERVQUALPONDERAOO 

·38.75 
-2.04 

090 
090 
090 
1.00 
0.60 
0.90 
090 
1.00 
090 
090 
090 
060 
0.90 
070 
090 
090 
080 
070 
090 

Pond•r•clón por eaoo1Mld1 MuJer•• Blnd'"'ILadaa Coni.lor Pilbllco 
-1 05 4 5 -1 5 4 1 8 5 1 4 7 -3 -2 -O 50 9 O!lO 

8 080 
7 070 

10 1 00 

-1 58 4 7 -3 4 7 -3 4 7 ·3 2 6 -4 ·13 ·3 25 
-1 60 4 7 -3 4 5 -1 4 7 -3 4 7 ·3 ·10 -2 50 
·O 00 3 7 -4 4 7 -3 4 5 -1 3 5 -2 ·10 -2 50 
-1 05 2 7 -5 2 4 -2 2 5 -3 2 5 -3 ·13 -3 25 8 080 
-818 -~ 

Sugurid.id SERVQUAL NO PONDERADC -8.60 

-1.24 SERVQUALPONDERADO 

Pond.,aclon por HCulMIJ, Mujer .. Slnd...,.liZlldaa Lic. Adm, de Empreaas 
-O 63 4 5 -1 5 G -1 6 5 1 3 6 ·3 -4 -1 00 6 O 80 
-1 05 4 5 -1 5 6 -1 4 5 ·1 4 5 -1 -4 -1 00 8 080 
-1 00 4 6 ·2 4 6 -2 ., 4 3 1 4 -3 -4 -1 00 6 060 
-1 2() 4 6 -2 3 6 -3 4 6 -2 6 5 1 -6 -1 50 8 o 60 
-175 J G ·2 4 6 ·2 7 6 1 4 5 ·1 -4 -100 6 080 
-1 ~-o 5 6 -1 6 5 1 4 6 -2 6 7 ·1 -3 -075 9 090 
-1 95 5 a -1 e 1 -1 1 e 1 3 e -3 -4 -1 oo s o so 
-1 40 3 6 -3 4 5 -1 8 7 ·1 3 6 -3 -8 -2 00 10 1 00 
-O 60 3 5 ·2 2 4 -2 4 5 ·1 4 4 O -5 -1 25 9 O 00 
-O 90 4 7 -3 6 7 -1 2 6 -4 4 6 -2 -10 -2 50 10 1 00 
· I 60 2 5 -3 4 7 ·3 5 6 ·1 4 5 ·1 -8 -2 00 10 1 00 
-1 23 4 .3 4 7 .3 2 7 ·6 5 6 ·1 -12 ·3 00 10 1 00 
-1 00 3 6 -3 2 7 -5 2 5 .3 3 7 -4 -15 -3 75 9 o 00 

-15 50 -21 75 

-O 75 4 
·I 20 4 
-1 80 4 
·I Sil 2 
-1 7!> 3 
-2 00 3 
-1 20 4 
-O 30 2 

-10 !>8 

-1.32 

S<>gurl<la ScRVOUAL NO PONDERADO 

SERVQUAL PONDERADO 

-1.87 

Pond por aacolarltl.ad MuJ 81nd Lic. En Cltonclü d• la Conwnlc.M:IOn 
5 -1 2 5 -3 4 5 -1 3 6 -3 -8 -2 00 9 o 90 
5 -1 3 5 -2 3 6 -3 4 5 -1 -7 -1.75 7 o 70 
6 ·2 6 6 o 3 6 -3 4 6 -2 -7 -175 9 o 90 
6 
6 
7 
7 
6 

-4 
-3 
-4 
-3 
-4 

3 
4 
4 
3 
3 

6 
6 
6 
4 
6 

.3 4 8 -2 4 7 -3 -12 ·3 00 10 1 00 
-2 3 8 ·3 4 5 -1 -9 -2 25 10 1 00 
-2 6 7 ·1 4 7 -3 -10 -2 50 7 o 70 
·1 3 5 -2 2 7 -5 ·11 -2 75 9 o 00 
-3 3 6 -3 3 7 -4 -14 -3 50 5 o f>O 

-1950 
ScRVQUAL NO PONDERADO 

Segurlddd 
·2.4-4 

SERVQUAL POllOERADO 

1 '~ (1 
\..' ; ' 

-090 
-203 
-1-13 
-2 25 
000 

-160 
·225 
-075 
-1.13 
-1.35 
-180 
·105 
·180 
-1.75 
-270 
-203 
-240 
•1.93 
-4 28 

-3330 

·1.71 

-045 
·260 
-1 75 
-250 
-260 
-9 00 

·1.H 

-O llO 
-{) 60 
·O flO 
·1 20 
·O llO 
-066 
-O 90 
-200 
·1 IJ 
-2 f>O 
·200 
-300 
-338 

-19&8 

-1.M 

·I 60 
-1 23 
-158 
-300 
-2 25 
-1 75 
·248 
-1 75 

·1563 

-1.H 



Pon por oac:olarldad MuJ lllnd Lle:. Dl•.,l\o GrUl.;o 'I Lle.en llllllem•S 
4 6 -2 3 7 ...¡ 6 7 -1 4 o -2 -9 -2 25 6 o 60 

! 6 7 ·1 6 7 ·1 4 7 .3 6 7 -1 -6 -1.50 6 o 60 
4 7 ·3 6 7 ·1 4 6 ·2 3 6 -3 ·9 ·2.25 6 o 60 
4 6 -2 6 7 ·1 4 6 ·2 6 7 ·1 -6 ·1.50 6 0.60 
3 4 ·1 5 7 ·2 3 6 .3 5 7 -2 -6 ·2.00 6 o 60 
4 .. o 7 6 1 4 6 -2 6 5 1 o 0.00 8 0.80 

.950 
Capacidad de Resp< SERVQUAL 110 PONDER. -1.U 

SERVQUALPONDERADO 

Pond por escolaridad MuJerwa Slnd~lll.adaa con preparatoria 
6 7 ·1 4 6 -2 5 7 -2 4 6 ·2 -/ -1.75 7 o 70 
4 6 -2 3 6 ·3 5 7 -2 5 7 ·2 -9 ·2 25 6 0.60 
4 5 ·1 4 7 ·3 .. 5 -1 4 7 ·3 -6 ·2.00 6 o 60 
2 6 .... 5 7 ·2 5 6 ·1 2 6 .... ·11 -2.75 6 o 60 
2 5 ·3 4 7 ·3 4 6 ·2 3 6 -3 ·11 ·2.75 6 0.60 
5 7 ·2 5 7 ·2 3 7 .... 6 7 ·1 -9 ·2.25 5 0.50 
2 4 ·2 5 6 ·1 6 7 ·1 4 6 ·2 -6 ·1.50 6 o 60 
3 .. ·1 4 7 .3 4 6 ·2 4 6 ·2 ·6 -2 00 7 o 70 
4 5 ·1 4 7 .3 5 7 ·2 4 5 ·1 .7 ·1.75 8 o 80 
4 6 ·2 6 7 ·1 5 7 ·2 3 7 .... -9 ·2.25 6 o 60 
4 6 ·2 4 6 ·2 4 7 ·3 4 6 ·2 -9 ·2.25 7 O. 70 
3 6 .3 . .. 6 ·2 3 5 ·2 3 6 .3 -10 ·2.50 6 o 60 
6 7 ·1 3 6 .3 4 6 ·2 .. 6 ·2 -6 ·2.00 8 o 60 
4 5 ·1 5 6 -1 6 7 ·1 5 6 ·1 -4 ·1.00 8 o 80 
6 7 -1 3 6 .3 3 6 -3 4 6 -2 .g ·2.25 7 0.70 
3 5 ·2 6 6 o 3 6 -3 4 8 ·2 ·7 ·1.75 7 o 70 
4 6 ·2 5 6 ·1 5 6 -1 4 6 ·2 -6 ·1 50 6 o 60 
3 6 .3 3 7 .... 3 5 ·2 4 7 .3 ·12 .3 00 9 o 00 
3 7 .... 4 5 ·1 5 5 o 5 6 ·1 -6 •1.50 o o 90 
5 5 o 5 5 o 4 8 -2 6 7 -1 -3 -0.75 8 o 60 

-3975 
SERVQUAL NO PONOERADC ·1.1111 

Capaci<Jad de Rnpueota 
SERVQUAL PONDERADO 

Ponderec:lón por ueolarld• MuJtrH 61ndlcallZadH Contador Prtvado 
4 6 -2 6 7 -1 6 7 ·1 4 6 -2 ·6 -1 50 7 o 70 
3 6 -3 6 -1 2 ·2 6 7 ·1 -7 -1.75 7 o ·10 
3 6 -3 6 7 ·1 5 6 ·1 G 7 -1 -6 -1 50 6 O bO 
5 6 ·1 4 7 -3 4 6 -2 6 7 -1 -7 -1 75 7 o 70 
4 6 ·2 5 6 -1 3 6 -3 4 6 ·2 -6 -2 ()() 7 o 70 
4 6 ·2 4 6 ·2 5 7 -2 4 7 -3 -9 -2 25 7 o 70 
4 6 -2 4 6 -2 6 7 -1 2 6 -4 -9 -2 25 7 o 70 
4 6 -2 4 5 -1 6 7 -1 6 7 -1 -5 -1 25 6 o 60 
4 5 -1 5 6 -1 5 6 ·1 1 4 -3 -6 -1 50 7 o '70 
4 4 o .. 5 ·1 7 -3 4 5 -1 -5 -1 25 7 o 70 
4 5 ·1 3 6 ·3 3 5 -2 5 8 ·1 -7 -1 75 6 o 60 

·18 75 

SERVQUAL NO PONDERADC ·1.70 
Capacidad de Ro-ta 

Ponder11cÍ6ñ por 9ded MLlierff Sindk:allzadu 
2 4 -2 5 6 ·1 6 ., -1 4 6 ·2 
4 5 -1 5 6 _, 8 7 -1 5 6 -1 
4 6 -2 6 7 -1 6 7 -1 4 6 -2 
3 7 .... 4 5 ·1 5 5 o 5 6 -1 

de 11111 Z1 11lí01 

6 ·2 3 6 -3 5 7 ·2 5 7 ·2 
6 7 -1 3 6 -3 4 6 -2 4 6 -2 
4 6 -2 5 6 ·1 5 6 -1 .. 6 -2 
2 6 -4 4 6 -2 4 6 -2 5 6 -1 
4 5 ·1 4 7 ·3 5 -1 4 7 -3 
5 7 -2 5 7 ·2 3 7 .... 6 7 -1 
4 6 ·2 4 6 -2 4 7 -3 4 6 -2 
6 7 -1 4 6 -2 5 7 -2 4 6 -2 
2 5 -3 .. 7 -3 4 6 ·2 3 6 -3 
.¡ 6 -2 4 6 ·2 6 7 _, 2 6 .... 
6 7 -1 3 6 -3 3 6 -3 4 6 ·2 
3 4 ·I 4 7 -3 4 6 -2 4 6 ·2 
3 6 -3 3 6 ·3 5 7 -2 4 6 -2 
4 6 -2 4 6 ·2 5 7 -2 4 7 -3 
4 6 -2 4 5 -1 6 7 _, 6 7 -1 

SERVQUAL NO PONDERADO 
Capacidad de R~ta 

SERVQUAL POl<DERADO 

-6 -1 50 6 
-4 -1 00 6 
-6 ·1 50 7 
-6 -1.50 9 
.9 ·2 25 6 
-6 -200 6 
-6 ·1.50 6 
-9 -2 25 e 
-6 -200 6 
-9 -2 25 5 
.¡¡ ·2 25 7 
-7 -1 75 7 

-11 -2.75 6 
-9 ·2 25 7 
-9 ·2 25 7 
-6 ·2 00 7 

-10 -2 50 7 
.9 ·2 25 7 
-5 ·1 25 6 

.37 00 
·1.95 

060 
080 
070 
090 
060 
060 
060 
000 
060 
050 
070 
070 
060 
o 70 
o 70 
o 70 
o 70 
o 70 
000 

PO<IJ 11<>' ••.:ol.uldaJ 
·1.35 2 6 ...¡ 6 6 
·O 90 2 4 ·2 4 7 
·1.35 4 6 ·2 6 7 
-0.90 4 6 ·2 3 6 
·1.20 4 6 ·2 4 7 
000 2 5 ·3 5 5 

·570 

Muj 611\d Llc.llluilo Gr41ko 'I Llc;.~1 Sl•l6mu 
o .¡ 6 ·2 6 7 ·1 .7 -1.75 
·3 4 7 ·3 6 7 • 1 ·9 ·2 25 
·1 4 6 ·2 2 6 .... -9 ·2 25 
.3 1 6 -5 3 6 ·3 ·13 ·3 25 
.3 1 5 .... 5 7 ·2 ·11 ·275 
o 3 6 .3 .. 6 ·2 -6 ·2 00 

SERVQUAL NO PONDERADO 
Sugundad 

·14.25 
·2.31 

-0.85 SERVQUALPONDERAOO 

Pond por Hc:olarldad MuJorea BlndlcalludH con pnpata!DN 
·123 4 
-1.35 3 
·120 4 
·1.65 6 
·1.65 .. 
·1.13 6 
-0.90 2 
·1 40 .. 
•1.40 3 
·1.35 4 
·156 4 
-1.50 .. 
·1 20 3 
-080 5 
·1.56 .. 
·1 23 4 
-000 4 
·270 3 
-1 35 3 
-060 2 

-26 68 

-1.n 

6 
6 
7 
7 
6 
7 
5 
6 
5 
5 
6 
6 
6 
6 
6 
7 
7 
6 
7 
7 

·2 6 
.3 .. 
.3 5 
·1 5 
·2 6 
·1 4 
.3 2 
·2 6 
·2 5 
·1 5 
·2 6 
-2 6 
.3 6 
·1 3 
·2 4 
.3 1 
-3 3 
·3 3 
.... 
-5 

.. 
2 

7 
6 
6 
6 
3 
6 
4 
4 
4 
6 
6 
6 
7 
5 
8 
4 
6 
5 
8 
6 

-1 
-2 
-1 
·1 
3 
·2 
·2 
2 
1 

·1 
o 
o 
·1 
-2 
·2 
-3 
.3 
·2 
-2 
.4 

5 6 ·1 6 6 o .... ·1.00 
7 6 1 6 7 ·1 .5 -1.25 
5 7 ·2 .. 7 ·3 -9 -2 25 
4 7 .3 4 5 ·1 -6 ·1.50 
7 6 1 4 6 ·2 o 0.00 
4 7 -3 4 6 ·2 -6 ·2.00 
.. 7 -3 2 4 ·2 ·10 ·2.50 
3 6 ·3 .. 4 o .3 -075 
5 6 ·1 4 6 ·2 .... ·1 00 
5 7 ·2 4 6 ·2 -6 ·1.50 
4 6 ·2: ·º . 7 ':.:·1 .5 ·1.25 
5 6 -1' 3 6 .. ·.3 -6 ·1.50 
3 6 ·3; 6 ! 7 ; . -1 -6 ·2.00 
4 6 -2 .. 6 . ~2 -7 .175 
4 e -2 4'.6 -2 -a -200 
4 6 ·2 2 6 -4 ·12 .3 00 
.. 6 ·2 5 6 ·1 -9 ·2 25 
3 7 .... 4 7 .3 ·12 -3 00 
5 6 ·1 3 7 .... ·11 ·2.75 
1 7 -6 2 6 .... ·19 ·4.75 

-3600 
SERVQUAL NO PONDERADO 

Su¡¡ur~d 
-1.llO 

SERVQUALPONDERAOO 

Pondarec:lón por ••colarkl• MuJer•a 81ndlcaM•adu Conlador Privado 
· 1 05 4 6 -2 4 6 ·2 4 6 ·2 2 5 ·3 ·9 -2 25 
-1 23 5 6 -1 3 6 -3 6 -2 2 G -4 ·10 -2 50 
o 90 5 ·1 5 6 -1 5 -1 3 6 -3 -6 -1 50 

·1 23 3 5 -Z 4 G -2 4 6 -2 6 5 1 -5 -1 25 
·1 40 5 7 -2 4 4 o 4 6 -2 2 5 .3 ·7 -1 75 
·1 58 3 6 3 6 6 o 5 6 ·1 3 6 -3 .7 ·1 75 
-1 56 4 6 ·2 3 5 ·2 4 6 ·2 5 -1 -7 -1 75 
-O 75 3 6 -3 4 6 -2 5 6 -1 4 6 -2 -6 -2 00 
-1 05 4 5 -1 5 6 ·1 4 5 ·1 5 4 1 ·2 -O 50 
-O 68 3 6 -3 3 5 -2 3 6 .3 3 5 ·2 -10 -2 50 
·1 05 2 5 -3 2 5 -3 2 5 -3 3 5 -2 -11 ·2 75 

-1268 -2050 
SEAVQUAL NO PONDE:RADO ·1.a& 

Segurld¡W 
SERVQUALPONDERADO 

9 000 
9 090 
9 090 
9 090 
7 0.70 

10 1.00 

9 090 
9 0.90 

10 1.00 
6 080 
e o.ea 
9 090 
9 0.90 

10 1 00 
10 100 
6 o ea 
9 090 
9 090 
9 090 
6 060 
9 090 
9 0.90 
9 090 
6 080 
7 070 
9 090 

9 000 
10 1 00 

7 070 
10 1 00 
9 090 
6 060 
9 000 
9 090 
9 090 
8 oeo 
7 070 

Ponderací&í por edad Mujern síndlcallzadu de 10•U111\oa 
-O 00 2 5 -3 2 4 
-0 eo s s -1 3 5 
-1 05 4 6 -2 4 6 
-1 35 3 7 ·4 4 6 
-1 35 3 6 -3 4 6 
·1 20 3 6 -3 6 7 
-O 90 4 -3 3 6 
-1 80 4 e -2 e a 
·1 20 4 7 -3 5 6 
·1 13 6 -1 4 6 
-1 56 4 6 -2 6 6 
-1 23 4 6 -2 6 7 
-1 65 4 6 -2 6 3 
-1 56 4 6 ·2 3 5 
-1 56 4 6 -2 4 6 
-1 40 4 6 -2 6 4 
-1 75 3 5 -2 4 6 
-1 56 3 6 -3 6 6 
.Q 75 3 6 -3 4 6 

-24 75 

·2 4 7 -3 2 4 -2 
·2 4 6 ·2 4 6 ·2 
-2 4 6 -2 2 5 -3 
·2 5 6 -1 3 7 -4 
·2 7 6 1 6 7 -1 
·1 3 6 -3 6 7 -1 
-3 4 6 -2 5 8 -1 
o 3 6 -3 4 6 ·2 
-1 5 7 -2 4 7 .3 
-2 4 7 -3 4 6 -2 
o 4 6 ·2 6 7 ·1 
·1 5 6 ·1 6 6 o 
3 7 6 1 .. 6 ·2 
·2 4 6 -2 4 5 ·1 
·2 4 6 ·2 4 8 ·2 
236-344 o 
-2 7 6 1 4 5 ·1 
o 5 6 -1 3 6 -3 
-2 5 6 -1 4 6 -2 

·1.:111 

Segwida SEHVQUAL NO PONDERADO_ 

SERVQUALPONDERADO 

-10 ·2 50 
.7 -1 75 
-9 -225 

-11 2 75 
-5 -1 25 
-6 -200 
-9 ·2 25 
·1 -1 75 
-9 ·225 
-6 -200 
-5 -1 25 
.... -1 00 
o 000 

_., -1 75 

-6 
-3 
-4 
-7 
·8 

-200 
-O 75 
·1 00 
-1 75 
-200 

-32 25 
-1.70 

9 000 
6 060 
9 090 

o 70 
9 000 
9 000 
9 000 
11 090 

10 1 00 
9 000 
9 000 
9 000 
6 060 
9 o 00 
9 090 

10 1 00 
6 o 00 
6 060 
9 000 

1 'o 

·1 56 
-203 
·20:. 
·2.93 
·1.93 
-200 

·12 48 

..Z.01 

-090 
-1.13 
-2 25 
·1.20 
000 

·1 80 
·225 
-O 75 
·100 
·1 20 
·113 
-1 35 
-1 80 
·1 05 
-160 
-2 70 
-203 
-240 
-1 93 
-4 26 

-3293 

·1.66 

-203 
·250 
·I 05 
·1 25 
·1 56 
-1 .a 
·1 58 
-1 eo 
-O 45 
·2 00 
_, 93 

-17 55 

-1410 

·2 25 
·1 05 
-203 
-1 E1J 
-1 13 
·1 60 
-203 
-1 58 
-2 25 
·1 00 
_, 13 

-O 00 
000 

·1 58 
-1 60 
-O 75 
-060 

· 1 "° 
·1 60 

-27 96 

-1.47 



f.'01l\J•r6t(;~O por cd"J MUJ•r .. i.lm.1 d• ll • 3~ anoa Pooderao!Oo por eJ1d Mujero 6~k.ll~Allu.d•• della 3Y .noo 
4 4 o 4 5 ·1 4 7 ·3 4 5 ·1 .5 ·125 7 070 -088 3 6 -3 3 6 ·2 3 6 -3 3 5 ·2 ·10 ·250 8 080 ·200 
5 7 ·2 6 5 1 3 4 ·1 5 7 ·2 -4 ·1 00 9 O&O -090 3 7 -4 4 7 ·3 4 5 ·1 3 5 ·2 -10 ·2.50 10· 1.00 ·250 
5 6 ·1 4 5 ·1 5 7 ·2 3 6 ·3 -7 ·1.75 8 060 ·105 4 5 ·1 5 6 ·1 4 5 ·1 4 5 ·1 -4 ·I oo 8 0.60 -080 
3 5 ·2 6 6 o 3 6 .3 4 6 ·2 -7 ·1.75 7 0.70 ·1.23 4 7 -3 1 4 -3 4 8 ·2 2 6 -4 ·12 -3.00 9 0.90 ·2.70 
5 5 o 5 5 o 4 6 ·2 6 7 ·1 -3 -0.75 8 080 -060 2 7 -5 2 6 -4 1 7 -6 2 6 -4 ·19 -4.75 9 0.90 -4.26 
3 6 -3 6 7 ·1 2 4 ·2 6 7 ·I ·7 ·1.75 7 0.70 ·1.23 5 6 ·1 3 6 ·3 4 6 ·2 2 8 -4 ·10 ·2.50 10 1.00 ·2.50 
3 5 ·2 6 5 1 5 7 ·2 5 7 ·2 -5 -1.25 8 080 ·l.00 3 8 ·3 2 7 .5 2 5 .3 3 7 -4 ·15 -3.75 9 0.90 ·338 
6 6 o 4 6 ·2 5 6 -1 4 6 ·2 .5 -1.25 5 0.50 -063 4 5 ·1 5 6 ·1 6 5 1 3 6 -3 -4 -1.00 8 0.60 -0.80 
4 5 -1 5 7 -2 4 7 .3 4 6 ·2 ·O ·2.00 6 060 -1.20 4 5 -1 3 5 ·2 3 8 -3 4 5 ·1 ·1 -1.75 7 0.70 ·123 
3 6 -3 4 6 ·2 3 5 ·2 3 6 .3 -10 -250 6 060 ·1.50 4 6 -2 6 6 o 5. 6-_·I 3_ 6. _.3 ---·~--"6- ·1.50 9 0.90 ·1.35 
2 8 -4 5 7 -2 5 6 -1 2 8 -4 ·11 ·2.75 8 0.60 -165 8 7 ·1 5 6 ·1 4 7 .3 4 5 ~1 ·S ·1.50 8 060 ·1.20 
4 7 .3 8 7 -1 4 8 -2 3 6 -3 -9 -2.25 6 060 ·135 4 6 -2 6 7 ·I 4 6 ·2 2 8 -4 -9 ·2.25 9 090 ·203 
4 5 -1 5 6 ·1 4 6 ·2 5 7 ·2 -8 ·1.50 6 060 -090 4 7 ·3 6 7 ·1 2 6 -4 4 6 ·2 ·10 ·2.50 10 1.00 ·2.50 
4 6 ·2 3 7 -4 6 7 ·1 4· 6 ·2 .g ·2.25 6 060 ·1.35 2 6 -4 6 6 o 4· 6 ~2 ~ 6 7 ·1 ·1. ·1.75 9 0.90 ·1.58 
3 6 .3 4 7 .3 4 6 ·2 4 6 ·2 ·10 ·2.50 8 0.80 ·200 3 7 -4 4 6 ·2 '·ª 7 ~1 4 '.1 :3 ~10 -2.50 7 0.70 ·1.75 
3 4 -1 5 7 -2 3 6 .3 5 7 ·2 -6 ·2.00 6 060 ·1.20 4 6 -2 4 7 .3 1 5·''.-4. 5 7 : -2 ·11 -2.75 7 0.70 ·1.93 
3 6 -3 6 7 ·1 4 6 ·2 6 7 ·1 -7 -1.75 7 0.70 -1.23 4 7 ·3 4 7 ·3 2 7 -5 5 6 ·1 ·12 -3.00 10 1.00 -300 
3 6 -3 5 6 ·1 4 6 ·2 3 6 .3 .g -2.25 7 0.70 -t.58 2 6 -4 3 6 -3 4 6 -2 4 7 -3 ·12 -3.00 10 1.00 -300 
3 5 ·2 2 5 .3 5 7 ·2 4 6 -2 .g ·225 7 070 ·1.58 4 7 -3 4 7 -3 4 7 -3 2 6 -4 -13 -3.25 8 0.60 ·260 
3 7 -4 2 5 -3 4 7 -3 4 7 .3 ·13 .325 6 060 -1.95 5 6 ·1 6 7 ·1 7 6 1 3 6 .3 -4 -1.00 9 0.90 -090 
3 6 -3 3 7 ·4 3 5 -2 4 7 .3 -12 ·300 9 090 ·270 3 6 .3 3 5 ·2 3 7 .4 4 7 -3 ·12 ·300 8 080 ·240 

-41.00 -2768 ·50.75 -44 40 
Capacidad de R· SERVOUAl NO PONDERAOC -1.86 Seguridad SERVQUAl NO PONDERADO ·2.42 

SERVOUALPONDERADO -1.32 SERVQUALPONDERADO .¡_ 11 

PoodetllClón por ltdA<I Mujeree SlndlcalW>daa d• o44 a 41 alloe Ponderación por edad Muj•re• Slnd~ de o44 a 411 lli\oa 
2 6 -4 5 7 -2 6 7 -1 5 6 -1 ·8 -200 8 080 ·160 4 7 .3 4 5 ·1 4 7 -3 4 7 -3 ·10 ·250 7 0.70 ·1.75 
5 6 -1 4 7 -3 4 6 -2 8 7 ·1 -7 -1.75 7 0.70 ·123 3 5 ·2 4 6 ·2 4 6 -2 6 5 1 -5 ·1.25 10 1.00 ·1.25 
4 5 -1 4 7 .3 5 7 -2 5 -1 -7 ·1 75 8 060 ·140 3 5 ·2 5 4 1 5 8 ·1 4 8 ·2 -4 ·1.00 10 1.00 -1.00 
4 6 -2 6 7 ·1 5 7 ·2 3 7 -4 -9 -225 6 0.60 ·135 4 5 ·1 5 6 ·1 5 7 ·2 4 6 ·2 -6 -150 8 080 ·1.20 
2 5 -3 5 7 -2 3 5 ·2 6 7 ·1 -6 -200 6 080 -160 2 5 -3 4 7 .3 5 6 ·1 4 5 ·1 -6 ·2.00 10 1.00 -200 
4 5 -1 6 7 ·1 6 7 -1 5 7 ·2 -5 ·1.25 6 060 -0.75 4 5 -1 2 5 .3 4 5 ·1 3 6 -3 -6 ·200 9 090 ·160 
4 6 -2 5 6 ·1 5 6 ·1 4 6 ·2 ·6 ·l.50 7 070 ·I 05 4 5 ·I 5 4 1 6 5 1 4 7 ·3 -2 -0.50 9 090 -O 45 
5 5 o 3 7 -4 4 6 -2 4 6 ·2 -8 ·200 6 060 ·120 4 7 -3 3 4 ·1 3 5 ·2 2 7 -5 ·11 ·2.75 9 090 ·248 
3 6 ·3 6 7 ·1 5 7 ·2 4 6 ·2 -6 -200 5 0.50 -100 4 6 -2 4 6 -2 7 4 3 1 4 -3 -4 ·1.00 8 080 -060 
5 6 ·1 8 7 ·1 5 6 ·1 4 5 ·1 -4 ·1 00 6 060 -060 3 5 ·2 2 4 -2 4 5 ·1 4 4 o -5 -1.25 9 090 -1 13 
4 6 -2 6 7 ·I 4 6 -2 6 7 ·1 -6 -150 6 060 -090 4 6 ·2 3 6 -3 1 6 -5 3 6 -3 -13 -325 9 090 ·2 93 
4 6 -2 5 6 -1 3 6 ·3 4 6 -2 -6 ·200 7 070 ·1 40 5 7 ·2 4 4 o 4 6 ·2 2 5 -3 -7 ·1.75 9 090 ·158 
e 7 -1 6 7 -1 4 7 -3 6 7 ·1 -6 ·150 6 060 -090 2 4 ·2 4 7 -3 4 7 -3 6 7 ·1 -9 -2.25 9 090 -203 

·22 50 ·1496 -2300 -20 311 
SERVQUAL NO PONDERADO -1.73 SERVQUAL NO PONDERADO -1.n 

C•pacid;od de R ... puet;ta Sogundild 
SERVOUALPONOERADO -1.15 SERVOUAL POfWERADO -1.57 

Pooder11elón por e< M~orea Slndk:&llzad•• de 50 a 57 año• Ponclerac16n por eda.d Mujere1 Slndk:alladae de 50 a 57 añoa 
3 6 .3 8 7 -1 5 6 -1 6 7 -1 -8 -1.50 6 000 -090 4 5 -1 5 6 -1 4 5 ·I 3 6 -3 -6 ·l.50 7 0.70 -1.05 
4 5 ·1 5 6 -1 5 6 -1 4 ·3 -6 ·I 50 7 070 ·1.05 4 5 -1 5 6 ·1 4 5 -1 5 4 1 ·2 -060 9 090 -045 
4 6 -2 4 6 -2 4 6 -2 4 6 ·2 -8 ·200 6 060 -1 20 4 e ·2 3 6 -3 4 e ·2 6 5 1 -6 ·1.50 6 060 ·1.20 
4 6 ·2 3 6 -3 4 -3 4 ll ·2 -10 ·250 7 070 ·1 75 3 e -3 4 6 -2 3 6 -3 4 5 ·1 .Q -225 10 1.00 -2.25 

• J 5 -2 4 7 -3 4 6 ·2 5 6 -1 -8 -200 7 070 ·I 40 3 6 -3 4 5 ·1 6 7 ·I 3 6 -3 -6 ·2.00 10 1.00 ·2.00 
4 5 ·1 3 6 .3 3 5 -2 5 6 ·1 7 ·1.75 6 060 ·1 05 2 5 -3 2 5 .3 2 5 ·3 3 5 ·2 -11 ·275 7 0.70 -1.93 
4 4 o 7 6 1 4 6 ·2 e 5 1 o 000 B 060 000 2 5 ·3 5 5 o 3 6 ~ 4 8 ·2 -6 ·200 10 1.00 -200 
3 5 -2 6 7 -1 4 ·3 5 7 -2 -8 -200 6 o 6() ·1 20 5 e ·1 6 5 1 4 6 ·2 e 7 ·1 -3 -O 75 9 0.90 -068 
4 7 -3 4 7 -3 5 6 -1 6 5 1 -6 ·150 7 o 70 -1 05 2 7 -5 2 4 -2 2 5 -3 2 5 -3 ·13 -325 8 o.ea -260 
5 6 -1 7 5 2 5 6 -1 5 7 ·2 -2 -050 6 000 ·OJO 2 6 -4 J 6 ·3 3 6 -3 3 7 -4 ·14 -350 5 oso ·I 75 

·1525 -990 ·2000 -1590 
Cap;ocodad de Hs&pt SERVQUAL NO PONDERADC -1.53 SEHVOUAl NO PONDERADO -2.00 

So¡¡url<Jad 
SERVOUALPOUDERAOO -0.91 SERVOUAl. PONDERADO ·1.611 



Mli.li:.ht:.~ ~··HJ 1./jllJL;.li.t.~ wll tu 

Pond ¡x;r pu .. 10 Muj1.rc.1t S1r.dl,.lii.t:11.J.:itt Au•lll•r "A" y "11" MujAr~• Slni11-'¡.1tu11 ... Auxlll•f "A" y "U" 
16 19 20 21 22 X IR PON 

(. 5 6 -1 3 6 -3 4 6 -2 3 4 -1 6 6 o -7 -140 7 0.70 -000 Aux."A" 3/ Lic Dl...,11<> G1áfic.o 
5 8 ·1 3 8 -3 3 8 ·3 4 8 -2 3 6 -3 ·12 -2.40 10 1.00 -2.40 Aux."A" 54 loe. Adm.d.o Empr-
5 7 -2 7 8 1 4 6 ·2 8 5 1 6 5 1 ·1 -0.20 B OBO -0.18 Aux."A" 46 lic. Cienci;15 ele la Com~i6n 
a 7 ·1 7 8 1 3 e ·3 4 3 1 6 5 1 -1 -020 10 1.00 -0.20 Aux."A" 49 lle. Dis&llo Gtafico 
8 7 -1 7 e 1 3 e ·3 5 6 -1 5 6 -1 -5 •1.00 6 0.BO -0.60 Aux."A" 56 Lic. Adm ele Emp<eus 
4 6 -2 5 5 o 4 5 ·1 3 e -3 4 e -2 -e ·1.60 8 0.BO -1.28 Aux."A" 31 Contador PUblico 
7 6 1 e 5 1 4 5 ·1 1 5 ·4 4 5 -1 -4 -0.60 10 1.00 -O 60 Awl."B" 35 Lic. Adm do Ern¡xesao 
4 5 ·1 5 7 -2 e 7 ·1 e 7 ·1 4 7 ·3 ·B -1.60 8 080 -0.98 Aux."B" 3S Contador Público 
4 7 -3 5 7 -2 4 7 ·3 8 5 1 4 6 ·2 .9 -1.60 e 080 -1. 44 Aux."B" 39 Lic. Adm do E mpruoas 
4 5 ·1 e 7 ·1 2 4 ·2 5 6 -1 6 7 -1 ·6 -1 20 e 080 -096 A.IX "B" 4S Uc. CMmcia& de la Comunicación 
4 6 ·2 5 e ·1 2 4 ·2 3 e .3 5 6 ·1 -9 ·1 60 10 1.00 -1.60 Aux."B" 31 Cunbidor Prlwdo 
4 B -2 6 7 ·1 2 6 ·4 3 6 -3 4 7 ·3 ·13 ·260 9 090 -2.34 Aux ·e· 56 Conlador Público 

-1660 -14.12 

SERVQUAL NO PON ·1.36 
EmpaUa 
SERVQUAL PONDERADO -1.11 

Ponclaraclón por pu.ato Mujuaa Blndla.lliadaa AuxlUar Flnanc .. ro 
5 e ·1 5 6 -1 5 8 ·1 5 4 1 e 5 1 ·1 -020 9 090 -O 18 Aux Finan 32 Lic. Adm do Em¡xeaas 
4 7 ·3 4 7 -3 4 7 ·3 4 4 o 7 6 1 -e ·180 9 090 -1.44 Aux Finan 47 lle Adm de Empro""º 
4 7 -3 1 4 ·3 6 4 2 3 e -3 4 6 -2 -9 ·180 10 1.00 ·1.60 Aux.Finan 49 Contador Pnvado 
8 7 ·1 5 7 -2 e 7 ·1 e 5 1 8 5 1 ·2 -O 40 5 050 -0. 20 Aux Finlin 28 Uc Adm de EmpHM•a• 
6 e ·1 4 7 -3 4 8 ·2 6 5 1 4 e -2 .7 -1.40 10 1 00 ·1 .40 Aux Finan 36 Lic. Si:litemaw C01npuUtclOllaiea 
6 7 ·1 3 6 .3 4 6 ·2 3 e -3 3 8 ·3 ·12 -240 5 050 -1 20 AllX Finan 28 Contador Pnwllo 
5 B -1 6 6 o 4 6 ·2 4 6 ·2 6 5 1 -4 -0.80 6 060 -0.48 Aux.FW1an 46 Contador Públl<oo 
5 7 ·2 6 6 o 4 6 ·2 3 8 ·3 6 6 o -7 ·1.40 5 050 -O 70 Aux flNln ~ l le. Cioncias de la Cumunocación 
4 7 -3 4 7 -3 4 7 ·3 5 7 -2 4 7 .3 ·14 -280 B 060 ·1 6B Aux Finan 44 Conlildu< Público 
5 4 4 B -2 3 B -3 4 7 -3 3 B ·3 -10 -200 7 070 -1.40 Aux fuian 57 l.IC Cioncw. do la Comunicaci6n 

·14 60 7 20 ·1048 
SERVQUAL NO PONDERAD ·1.41 

Emp¡iUo 
SERVQUAL PONDERADO -1.05 

Pond111llOl6n por pueat Mujeres SlndlcallzA<lao Auxlll.u Contable Mu,jGrH Slndk>4olWldaa Auxlll.tr Contable 
7 4 3 4 7 -3 4 7 ·3 1 5 -4 7 e 1 -6 -1 20 e 080 -O 72 Aux Conl 34 Contador Ptrvotda 
e 5 1 7 7 o 5 7 ·2 7 6 4 7 -3 ·3 -060 7 o 70 -O 42 Aux Cont 36 Pruparat.ona 
4 4 o 7 6 1 6 6 o 6 5 6 5 3 060 10 1 00 060 Aux Con!. 50 ConUodoí Privado 
4 7 ·3 7 7 o 5 7 ·2 6 5 1 7 6 .3 -080 6 060 ·O 36 Aux Conl 45 Conlóoduf Pri-.wúo 
5 7 -2 3 6 .3 3 e ·3 4 6 -2 6 5 -9 -180 5 050 -O 90 Awl Cool 45 Pu1P41atona 
4 7 -3 7 e 1 3 6 ·3 e 5 1 B 5 -3 -060 9 000 -O 54 Aux Cont 35 Uc C1er~ du ia ComurucacfÓn 
6 7 ·1 7 6 1 3 6 -3 4 6 ·2 G 5 1 -4 -060 10 1 00 ·O 80 Aux Cont 45 Prttµaratona 
4 B ·2 4 6 ·2 5 6 -1 4 6 ·2 3 6 -3 -10 -200 10 1 00 ·2 00 Aux Cot~ 22 L IC c .. nc...,. <Jo la Comun1cac'6n 
5 6 ·1 6 7 ·1 4 7 -3 3 6 -3 7 6 1 -7 ·1 40 6 060 -O 64 Aux Ce.ni J.9 lng Quimtc.0 
6 7 ·1 e 6 o 3 6 -3 4 6 -2 3 6 -3 -9 -180 e O BO -1 44 Aux Cont 27 Contado< Privado 
6 7 ·I 5 7 -2 5 7 ·2 4 B -2 3 B -3 ·10 -200 B OBO -1.60 Aux Conl 20 Gontddol: Prwtado 
3 8 -3 4 7 .3 6 7 ·1 4 B ·2 4 5 -1 ·10 ·200 B 060 -1 20 Awc Ce.ni 54 L IC Adrrt de Emprew.a 
7 6 1 4 5 -1 1 5 -4 6 4 2 5 5 o -2 ·040 5 050 -O 20 Aux Conl 53 Cantador Prrv»ido 
4 6 ·2 4 e ·2 5 B ·1 4 7 .3 6 5 1 -7 -1 40 5 050 -O 70 Aux Cunl -41 lk.. Adm du Ernptett•• 
'i 6 o 3 6 ·3 4 e ·2 4 6 ·2 6 6 o -7 -1 40 6 O BO ·1 12 Awc Cunl 48 L 1C S1e.tem•• Cc.i.mpu~ 
3 6 -3 4 6 -2 3 5 ·2 3 6 .3 4 6 -2 ·12 ·240 10 1 00 -2 40 Aux Conl :..?O Pr~p.íiratona 
4 5 -1 5 B -1 3 7 -4 3 8 ·3 4 5 -1 -10 -200 9 o 90 ~1 80 Aux Cont 38 l~ Adm do Empr~ 
3 5 ·2 5 6 ·1 4 5 -1 4 7 -3 5 6 -1 ·B ·180 9 o !lO -1 44 Aux Conl 45 lx; AUm do E1nput~a~ 
5 4 1 6 7 -1 3 5 ·2 4 5 ·1 4 7 -3 -6 ·1 20 9 000 -106 Aw Conl 54 Contador P1r_.-.-0o 
4 e ·2 5 e -1 2 e ·4 5 7 -2 3 5 ·2 ·11 -220 9 o 00 · 1 ll8 Aw Cant 38 L le Adm cW E r11Pf ev..1• 
3 e -3 e 7 ·1 1 e -5 5 5 o 4 e -2 -11 -220 6 0(,() -1 32 Aux Conl 34 l ic Adm du Em~•.aa 

5 -1 4 B ·2 2 5 -3 3 5 -2 3 5 -2 -10 -200 9 000 -1 60 Awc Conl 54 l ic S~tblrw& Comput.acJOOalias 
-31 00 -2406 

SERVOLJAL NO POIWERAO ·1.41 
EmpaUa 

SERVQUAL PDrlOERADO ·1.09 

1 ''. ') 



~ondu .. .:..tOn pe,,r fiU"'' Múj•1~c. blnlJ~•ü.l.:aJ"" onctnl•t.• t.h+a.-c' blrnJl'-•lU.•Jt11a Ot\clo••W• 
1 o 6 4 2 4 o 6 ·2 4 6 -2 ·2 ·0.40 10 1 00 -O 40 Ohci1 u:.»W 2ó P1 Wi=.Jt.1WH.i 

e; 7 -1 4 6 -2 7 6 6 2 6 4 2 2 0.40 10 1.00 O 40 OliconU.1.A 20 l;..in\.o<lor Privc1,jo 

7 7 o 6 7 -1 6 7 -1 7 6 1 7 6 1 o 000 6 080 000 OticiM.lll 21 P1.,.,aru1totl4 
7 6 1 3 5 -2 5 5 o 4 4 o 5 7 -2 -3 -0.80 7 0.70 ·O 42 Oficini•la 23 fJ1ep.ratooa 
7 7 o 7 5 2 6 5 1 6 5 1 5 6 -1 3 060 7 0.70 O 42 Oficlni•ta 25 Pr.,.,..ralona 

7 ·3 5 6 -1 3 6 -3 4 4 o 6 7 -1 .a ·1.60 10 1.00 -1.60 Oticini•ta 23 Preparalo<ia 
6 7 ·1 6 7 -1 4 7 -3 6 5 1 7 5 2 ·2 -040 7 070 -0.28 Oficini&ta 19 Pr<>parl>IDliü 
3 6 .3 4 6 -2 4 6 -2 4 3 1 3 6 -3 -9 -1.80 6 0.60 -1 06 Olici~ta 28 Pr_.,tor111 
5 6 -1 3 6 -3 3 e -3 7 6 1 6 6 o .a -1.20 10 1.00 -1 20 Oficini¡,ta 23 Proparalolia 
7 5 2 4 e ·2 4 6 ·2 4 6 ·2 4 6 -2 .a ·1 20 10 1.00 ·1.20 Oficlni•la 35 Pr&pau1lorlil 
3 6 -3 6 5 1 1 5 -4 6 4 2 5 6 -1 -5 -1.00 10 1.00 -1.00 Oficlnislll 21 Prepantto1kt. 
6 7 -1 4 5 ·1 4 5 -1 6 6 o 5 6 ·1 -4 -080 10 1.00 -O 80 Oficiniota 19 Prap;¡ratc<w 
4 e ·2 2 5 -3 5 5 o 4 4 o 5 6 ·I -6 -1.20 B 080 -O 96 Olicinl&ta 27 Pr•pwatoria 
7 6 1 5 6 -1 3 6 -3 5 7 -2 6 7 -1 -6 ·1.20 6 0.60 -O 72 Oficinr..ta 38 lic Cicmcia• do la Comunlcaci6n 
3 e -3 e 6 o 3 8 -3 4 6 -2 6 7 -1 .g ·1.80 5 050 -O 90 Oficini<.ta 32 Propar~to<w 
4 5 -1 6 5 1 2 5 -3 4 e -2 5 7 -2 -7 -1.40 5 050 -O 70 Oficini•lll 21 P1epwatorw 
3 e -3 8 5 1 2 6 -4 5 7 ·2 5 7 -2 -10 -200 10 1 00 -2 00 Oticmi&la 39 Pr&pürato<iol 
2 6 -4 5 7 ·2 5 5 o 5 7 -2 6 7 -1 -9 ·1.80 9 090 -1 62 OIJCITTl•"t¡¡ 38 Llc. Sh;lon'lal.I Compulacto<lale& 
4 7 -3 4 5 -1 3 4 -1 4 6 ·2 3 7 .... -11 -2.20 10 1.00 -2 20 Oficin..ta 32 Prepa1alooa 

-19.60 -18 26 
SERVQUAL NO PONDERADO -1.03 

EmpaUa 
SERVQUAL PONDERADO .0.1111 

Ponchll'aclón por ncolartd• Muj-• 81ndk:allz8daa Cont8dor PtlbllGo 
5 6 -1 6 6 o 4 6 ·2 4 6 -2 6 5 1 -4 -080 6 060 -O 48 Aux Fi'lan 46 Contado< Público 
4 5 -1 5 7 -2 6 7 -1 6 7 -1 4 7 -3 -6 -1.60 6 060 -0 ea Awt.·e· 39 Contador P.:.blico 
4 7 -3 4 7 .3 4 7 -3 5 7 -2 4 7 -3 -14 -280 6 0.60 • 1 66 Awt finon 44 Contador PúUico 
4 6 ·2 5 5 o 4 5 -1 3 6 -3 4 6 -2 ·8 -1 60 8 080 ·1 28 A!Jx."A" 31 Conlador Público 
4 6 ·2 6 7 -1 2 6 ·4 3 6 -3 4 7 .3 -13 -2.60 9 090 ·2 34 Aux"B" 56 ConlaOOr PúbllCO 

-940 ·6 74 
SERVQUAL NO POUDEHADO -1.aa 

EmpoUa 
SERVQUAL PONDERADO -1.35 

Ponderación por esc:olalld; Mujeres &lnd~das Uc. Adm, de Empre1aa MuJerea S~1dkoalludaa Lk:. Adm, de Empreus 
7 6 1 6 5 1 4 5 -1 1 5 -4 4 5 ·1 -4 -0.BO 10 1 00 ·O BO Aux •¡¡· 35 Lic. Adrn O. Empura.a1 
5 6 -1 5 6 ·1 5 6 -1 5 4 1 8 5 1 -1 -020 9 000 -0 18 Awt fKian 32 lic Adm U.. Ern¡xebali 
4 7 ·3 4 7 -3 4 7 -3 4 4 o 7 6 1 ·6 -1.60 9 o 90 -1 .44 Awt F 1non 47 l.JC Adm do Empn:J6.l'i 
5 6 ·1 3 6 .3 3 6 -3 4 6 -2 3 6 -3 -12 ·240 10 1 00 ·2 40 Aux "A- 54 Uc Adrn 00 Empco~ 
6 7 ·1 5 7 -2 6 7 ·1 11 5 1 6 5 1 ·2 ·0.40 5 050 -O 20 Aux 1-: ~nwi 2tl LIC AJm du Empu .... u 
6 7 -1 7 6 1 3 6 -3 5 e ·1 5 6 ·1 .5 -100 B 060 -O 80 Aux "A" 56 lle Adm cUt Ert1JAUM~ 
4 7 -3 5 7 -2 4 7 -3 6 5 1 4 6 ·2 ·9 ·1.80 8 060 ·1 44 Aux ·¡¡· 39 l.ic Adm do Emf.¡f uiiu1' 
3 6 .3 4 7 -3 6 7 -1 4 6 ·2 4 5 -1 -10 -2 00 6 060 ·1 20 Aux Cunt 54 L IC Adm Ju Emprui.." 
4 b ·2 4 6 ·2 5 6 -1 4 7 -3 6 5 1 -7 ·1 40 5 o :;o -0 70 Au"' Cont 47 Uc AdindcE111p18W1t 
4 5 ·I 5 6 ·1 3 7 .... 3 6 ·3 4 B -1 ·10 ·200 a 000 · 1 60 Aw. Cool JO l-.; AJt11 Ju 1;.mµr..wi; 
3 5 ·2 5 e -1 4 5 -1 4 7 ·3 5 6 -1 ·6 -1 60 9 000 -1 44 A.ux Co11t 45 lK; Adm da EmJ,>1auab 
4 6 ·2 5 6 -1 2 6 -4 5 7 ·2 3 5 ·2 ·11 -2 20 o 000 -1 00 Au)I; C0t1l :l8 l IC A.cJ111 Oo En1µ¡tt1tw• 
3 6 .3 6 7 -1 1 6 ·5 5 5 o 4 6 -2 ·11 -2 20 6 000 · 1 32 Aux Cont 34 l IC AUrn du E rnpu-,..,.._.. 

-19 60 ·15 70 
Ernp,;oU1 SEHVQUAL ND PONDEHADO ·1.51 

SERVUUAL PONDERADO -1.21 

Ponder;aclón por ese<>Wld. MuJ.,u 811'\dlcallzadaa Uc. En Clent.las de 14 Com~n MuJ01es 6~lCllcalU<&dAS lle. :::n Clon<.l.ia de la Comw*""'10n 
5 7 ·2 7 6 1 4 6 ·2 6 5 1 6 5 1 ·1 -O 20 6 000 -O 16 Aux "A" 4ti Lk;. Ctenc._.._ U. Líl Comun~tón 
4 7 .3 7 6 1 3 6 ·3 6 5 1 6 5 1 ·3 -060 9 090 -O 54 Au,11; Cool 35 Ltc C\Onctaa O. i... ComY~ión 
4 6 2 6 ·2 5 6 ·1 4 6 ·2 3 6 ·3 -10 ·2 00 10 1 00 · 2 00 AW< Coot :J.¿_ Uc Ci.ar~• tJd 41 Comu1ucac..on 
5 6 ·1 6 7 ·1 4 7 -3 3 6 ·3 7 6 1 .7 -1 40 6 060 ·O 64 Aux Corol 39 l1c Ck!ncws dd Líl Comunic.ac.ión 
5 7 ·2 6 6 o 4 6 ·2 3 6 ·3 6 6 o .7 -1 40 5 o :;o -0 70 AuJC Fu-J.01n 54 LIC Cwnc1,il..5 dtt la C<.af1llJl¡¡C&CJ6n 
7 6 1 5 6 -1 3 6 .3 5 7 ·2 6 7 -1 ~ -1 20 6 OGO ·0 72 üh<.M1"'1.A 31! l.IC Chlotl(.l..iu Uu le¡ Cumurncoctón 

5 ·1 6 7 ·1 2 4 ·2 5 6 ·1 6 7 -1 ~ ·1 20 6 000 -O 00 Aux "B" 4a Ltc CKJ.nc1a5 00 la ComurnctiC.tón 
5 4 6 ·2 3 6 ·3 4 7 ·3 3 6 -3 ·10 -200 7 o 70 -1 40 Au.< F inw.n ~7 l IC CLar~1oi.r. dti l4t Con1w..c..c.On 

·1000 .7 32 
EmpaU1 6ERVQUAL NO PONDERADO -1.25 

SERVQUAL POtlDERADO -0.82 

.. ,,,: ~ \' 
,.11,.l•·' 
--··--··· 



t"ouJi.:r&"-l.On por ••~1~; Mujer~• tihtú~.; .. hl•\U&• 

5 6 -1 3 6 -3 4 6 ·2 3 4 -1 6 
6 7 -1 7 6 1 3 6 .3 4 3 1 6 
5 6 -1 4 7 -3 4 6 -2 6 5 1 4 
6 6 o 3 6 4 4 6 4 4 6 ~ 6 
2 6 -4 5 7 4 5 5 o 5 7 4 6 
4 5 -1 4 6 -2 2 5 -3 3 5 -2 3 

SERVQUAL NO PONDERADO 
Empetia 

SERVQUAL POIJDERADO 

l.k.i. En Oi.orh> Gr•U•::.'"-' v Lh;, en t»l:.t~mAa Mu.Jt••u• blnJlwhL..Ja~ lko. 1-:.n 01.tl\o (.Jranc;o y l k: •11 bl•km•ii. 
6 O -7 -1 40 7 O 10 -O 00 AJ.Jx."A" 3·¡ Lo; Di"""" G1~f.;..:¡ 
(j 1 -1 -O 20 10 1 00 -O 20 AuY.."A" 49 Lic D .... l\o Gráfl<;o 
6 -2 ·7 ·1.40 10 1.00 -1.40AU><F1r>Un 36Lic.D""'1\0Gr•tico 
6 O -7 ·1.40 8 O 80 -1.12 Aux.Cont. 48 Lic. D1r.<t/\o Gráf1CO 
7 -1 -9 -1 80 9 O 00 -1.62 Oficinio.t.I 38 Lic. Di•eflo Gr ático 
5 -2 -10 -2.00 9 o oo -1.ao Awt. Cunt. 54 Lic. Di"""" Giafico 

-820 -7.12 
-1.37 

-1.18 

Ponderación por aacolarldad 
7 7 o 6 4 2 4 4 
7 7 o 6 7 -1 6 7 
7 6 1 3 5 -2 5 5 
6 5 1 7 7 o 5 7 
7 7 o 7 5 2 8 5 
4 7 -3 5 6 -1 3 8 
6 7 -1 8 7 -1 4 7 
3 6 -3 4 6 ·2 4 6 
5 7 -2 3 8 -3 3 8 
6 7 ~ 7 6 1 3 8 
5 6 -1 3 6 -3 3 6 
75248-246 
38-386115 
6 7 -1 4 5 -1 4 5 
4 6 -2 2 5 -3 5 5 
36-366036 
4 s -1 6 s 1 2 s 
36-365126 
3 8 -3 4 6 -2 3 s 
4 7 -3 4 5 -1 3 4 

Mujerea Blndk:AllZA<laa con piwparalorla 
o 4 6 -2 4 
-1 1 6 1 1 
o 4 4 o 5 
·2 7 6 1 4 
1 6 s 1 s 
-34406 
-3 6 5 1 7 
-2 4 3 1 3 
-3 4 6 -2 6 
·346-26 
·3 7 6 1 6 
-246-24 
-4 8 4 2 6 
-1 6 e o 5 
o 4 4 o 5 
-3 4 8 ·2 6 
.3 4 6 ·2 5 
-4 5 7 -2 5 
-2 3 6 -3 4 
-1 4 6 -2 3 

SERVQUAL NO POUDERADO 
Empatia 

SERVQUAL PONDERADO 

Ponderación por eacolerld, Mujeres Sl11dlc:AllLadu 
6 7 -1 4 6 -2 7 6 1 6 4 2 6 
7 4 3 4 7 -3 4 7 -3 1 5 -4 7 
4 4 o 7 6 1 6 6 o 6 5 1 6 
4 7 -3 7 7 o 5 7 -2 6 5 1 7 
4 -3 1 4 -3 6 4 2 3 6 -3 4 
6 -1 3 6 .3 4 6 ·2 3 6 -3 3 
6 -1 6 6 o 3 6 -3 4 6 -2 3 
6 7 -1 5 -2 5 7 -2 4 6 -2 3 
7 6 1 4 5 -1 1 5 -4 o 4 2 5 

6 -2 5 6 -1 2 4 -2 3 6 -3 5 
5 4 1 6 7 -1 3 5 -2 4 5 -1 4 

6 
6 
6 
3 

3 
4 

4 

5 

6 
4 
3 
6 
6 
6 

SERVQUAL. rio PONDEf{ADO 
E::.mpaU11 

SERVQUAL f'üflDERADO 

Pondaracksñ por ltdlld 
7 ·1 6 7 ·1 4 

·1 5 ·1 4 
-1 6 -2 7 

ó 3 4 6 -2 3 
o 6 7 ·1 6 

ó .3 6 5 1 
5 ·1 6 5 1 2 
6 ·2 4 6 -2 5 
6 1 3 5 -2 5 
7 ·3 5 6 -1 3 
6 -1 3 6 -3 3 
706424 

o 7 5 2 6 
7 -1 6 6 o 3 
6 ·2 2 5 -3 5 
6 -3 4 e -2 4 
7 -1 5 7 -2 6 

-1 3 6 -3 4 
·1 5 7 -2 5 

MuJtrt• 8lndlcallzad11 
7 ·3 6 5 1 7 
5 -1 6 tl o 5 
616426 
5 ·2 3 6 -3 4 
7 _, 7 6 1 7 

5 ~ 6 4 2 5 
5 -3 4 6 -2 5 
6 -1 4 6 -2 3 
5 o 4 4 o 5 
6-34406 
6 ~ 7 6 1 6 
4 o 4 6 -2 4 
5 1 6 5 1 5 
6 -3 4 6 -2 3 
504405 
6 -2 4 3 1 3 
7 -1 8 5 1 6 
6 ·2 3 6 -3 3 
7 -2 B -2 3 

6 
6 
7 
7 
8 
7 
5 
6 
5 
5 
6 
6 
6 
8 
6 
7 
7 
7 
6 
7 

-2 -2 -O 40 
1 o 0.00 

-2 ·3 -060 
.3 ·3 -0.60 
-1 3 0.60 
-1 -8 -1.60 
2 -2 -0.40 

-3 -9 -1.BO 
1 -9 -1.BO 
1 -4 -0.80 
o -6 ·1.20 

-2 -6 ·1.20 
·1 -5 ·1.00 
·1 -4 -0.80 
·1 -6 -1.20 
·1 ..g -1.80 
-2 -7 -1.40 
-2 -10 -2.00 
-2 ·12 -2 40 
-4 ·11 -2.20 

-22.60 
·1.13 

ContAdor Privado 
4 2 2 0.40 
6 -6 -1.20 
5 3 060 
6 -3 -060 
6 -2 -9 -1.60 
6 -3 -12 -2 40 
6 -3 -9 -1 80 
6 -3 -10 -2.00 
S O -2 -O 40 
o -1 -9 -1 00 
7 .3 ·6 -1 20 

-12 20 
-1.11 

da 111. za ailo1 
5 2 -2 -O 40 
B -1 -4 -080 
4 2 2 040 
6 -2 -12 -2 40 
8 1 o 000 
6 -1 -5 -100 
7 -2 -7 -1 40 
6 -3 -10 -2 00 
7 -2 -3 ·O 60 
7 ·1 -8 -1 60 
6 o -8 -1 20 
6 -2 -2 -O 40 
6 -1 3 o 60 
8 -3 -9 -1 80 
6 -1 -6 -1 20 
6 -3 -9 ·1 60 
5 1 -2 -O 40 
6 -3 -12 -2 40 
6 -3 -10 -200 

-2040 
SERVQIJAI UO P0t4DEHAOO ·1.0T 

ErnpaUa 
SERVQUAL POtiUERAúO 

10 1.00 
8 080 
7 070 
7 0.70 
7 070 

10 1.00 
7 0.70 
6 060 
5 0.50 

10 1.00 
10 1.00 
10 100 
10 1.00 
10 1.00 
8 OBO 
5 050 
5 050 

10 1.00 
10 1.00 
10 1.00 

10 1 00 
B O 00 

10 1 00 
B 060 

ID 1 00 
5 o 50 
B 000 
8 OBO 
5 060 

10 1 00 
9 000 

7 o 70 
10 1 00 
10 1 00 
10 1 00 
8 060 

10 1 00 
5 050 

10 1 00 
7 o 70 

10 1 00 
10 1 00 
10 1 00 
7 070 
8 o 60 
B OSO 
6 o óO 
5 050 
5 050 
6 000 

-O 40 Oficin1:>bJ 
o 00 Oficln•1'1 

-0.42 Ofi.;in~ta 
-O. 42 Aux Cont 
O 42 OflCUW!a 

-1.60 OficinW.. 
-0. 26 OficW.ta 
-1 08 Ofic!Mt;ii 
-0 00 AJ.u Conl 
-O 80 Awt. Conl 
• 1.20 Ofictnn.t.o 
-1.20 oficln .. t.1 
·1 00 Oficlnloúl 
-O 60 Of1C1nl!.t.I 
-O 96 Of1cmt5ta 
-o oo oric~ .... w 
-0 70 Oficmiata 
-2 00 Obcinn-la 
-2 40 Aux Conl 
-2.20 Olíclnl•t.I 

-1864 

25 Prep.ira1on• 
21 Prep;uato11" 
23 P1oparatona 
36 Prnparato<ia 
25 Preparalo<ia 
23 P1 t>paralo<ia 
19 Proparato<ia 
26 Preparalo<OI 
45 Prop<11atooa 
45 Preparatoria 
23 Pruparatona 
35 P1epar1i1lofia 
21 Pr•~raton.a 

19 P1uparato<ia 
27 Propa1alo<&;o 
32 Pre.par uton.J 
21 Pt"PWalofia 
39 J.>fUpill'Ylofiol 

20 p, upat 11toua 
32 Prw~ratotia 

Mujer•• 61ndlcalludaa Contador Privado 
O 40 Oflcin..W 20 Contador Pnvado 

·O 72 Aux Conl 34 Contador P1ivwdo 
O 80 Aux Cont 50 Conlüdor P1ivitdo 

-O 36 Aux Cont. 45 Cont..Jvr Pn>'lodo 
·1 80 Aux FLn.-n 
-1 20 Aux fwkln 
-1 4-' Aux Cont 
-1 GO Awc C0<1l 
-O 20 Alµ Cunt 
·1 00 Aux "ti" 
-1 08 Aux C<.>11l 
·El 20 

49 Coul4dor Pri11t1iJo 
2.8 Conlu~ Prrvi!KJo 
27 CvntAdví P1n.ado 
28 Coot.ador Prnrud<J 
~3 ~,,;onU.dot i-'11......W 
31 Conllldur P11veih.Jo 
5-t Cont.dor Prrv.WO 

Mujan• BlrullcaliUdH de 11 a 28 aña. 
-0 26 Oficu11.t.¡ 10 Pr.,,~alof.a 
-O 80 0001111..t.1 19 Prúpw.1ton• 
O 40 Ohcm1i.W 20 Con\61do< Pnv.-do 

· 2 .O Aux Ct1nt 
O 00 Oflc.u·...td 

-1 00 Of..:.L111iola 
-O 70 Ohuni&l.J 
-2 00 Awc Cool 
·0 42 Ofl(..U UbUI 
-1 60 Of'K:.mi,,t... 
-1 20 Ofic.llUt.ld 
·O 40 OfKArn1oW 
o 42 ÜÍIClf••t.1 

-1 4t A.UJ< Cool 
·O 00 OficM1faLiil 
-1 06 Otx..ini:..ld 
-O 20 Aux fif'hln 
·1 20 Aw. F1t\4"1 

-1 60 Au." t;unt 
-1646 

-4.81 

20 Prof.'•liilOJSill 
21 P1oparatc..IM1 
21 P1ep•u•lofl..,¡ 
21 P1~r1111tcna 

22 lx CWiKlC.ldG de W Cornuruc.actón 
2:.J Prt.iµaruton.J 
23 Prt:ipa1at.c.c"1a 
23 PIOJJül Q\Dft.I 

25 P1t1P'Ji1\or1t1 
25 P1upa1"W."" 
27 CooWdot Pn\1-00 
27 Pf~fa\.c.cw 
2ti P1bfJ.ui11lu11a 
2d l 1e AJ,n dtt Emptews 
2lJ Con~ Pr1vi1do 
20 Co11t •. h.iüf P11v-.Ju 

TT.rQTC:: cJo·_ N _ l'..J uL..1 

FALLi\ DF: URIGEN 



PQruhrAcaou ~r ei.i°'"' Muj1u..-. bl1u;h;..•hL.ki.a.• .Jo ~1 a 3V •tic.a Mujeres. tiilo"'lc•llL.11d,u, d11 lt • .)iil -""• 
4 6 ·2 5 6 ·1 2 4 ·2 3 (¡ .3 5 6 ·1 .9 ·1 00 10 1.00 ·l 60 Aux."ll" 31 CCií1WIJol' P11v•dJ 
4 6 ·2 5 5 o 4 5 ·1 3 6 .3 4 6 ·2 ·8 ·1.60 6 060 -1.26 Aux."A" 31 Conlwlor PUUlco 
5 6 ·1 5 6 ·1 5 6 ·1 5 4 1 6 5 1 ·1 ·0.20 9 0.00 ·O 16 Aux F'°"n 32 Lic Adm d.i Emprú$a& 
3 6 .3 6 6 o 3 8 ·3 4 8 ·2 6 7 ·1 ·9 •1.60 5 050 ..Q.90 Oficinil;la 32 ProparatoriiA 
4 7 .3 4 5 ·1 3 4 -1 4 6 ·2 3 7 ·4 -11 ·220 10 1.00 ·2.20 01\cir'lil;la 32 Pr1rpa1ator1a 
7 4 3 4 7 .3 4 7 ·3 1 5 -4 7 8 1 ·6 -1.20 6 060 ·072 Awc Cont. 34 Contador Privado 
3 6 .3 8 7 ·1 1 8 ·5 5 5 o 4 6 ·2 ·11 -2.20 6 060 • 1.32 Aux Cont. 34 Lic. Adm do EmproWti 
7 6 1 6 5 4 5 ·1 1 5 ·4 4 5 ·1 -4 ..QBO 10 1.00 ·OBO Awr"B" 35 Lic. Adm do Emp<8$8a 
4 7 .3 7 6 3 6 ·3 6 5 1 6 5 1 .3 ·0.60 9 090 -054 Aux Cont 35 Lic Ciencia~ do i.. Comunicación 
7 5 2 4 8 ·2 4 6 ·2 4 6 -2 4 ·6 ·2 -6 ·1.20 10 1.00 • 1 20 Oficinu:.tü 35 Prupart:1t011a 
6 5 1 7 7 o 5 7 ·2 7 6 1 4 .7 .3 .3 ..()60 7 070 ·O 42 Aux C::ont 36 Propa1al0f101 
5 8 -1 4 7 .3 4 6 -2 6 5 1 4 6 ·2 -7 -1.40 10 1.00 ·1.40 Aux Finan 36 Lrc. Srst..ma• CompuWc:IOOide>; 
4 5 ·1 5 8 ·1 3 7 ·4 3 6 .3 4 5 ·1 ·10 ·200 9 090 ·1 BO Aux Cont 36 l.ic Adm do Empr"""s 
5 6 ·1 3 6 .3 4 6 ·2 3 4 ·L 6 8 o .7 -1.40 7 070 -O 98 Aux "A" 37 l ic. Ditiel\<.> Gr .ilico 
7 6 1 5 8 ·1 3 6 -3 5 7 ·2 6 7 -1 -6 ·1.20 6 060 -O 72 Oficlnii.bi 38 ltc Ctencia& dtt S. Cumunteación 
2 6 -4 5 7 ·2 5 5 o 5 7 ·2 6 7 ·1 -e -1.BO 9 000 • 1 62 Ohcini•i.i 38 Lic Sil.torrut• Comµuu.cionalea 
4 6 ·2 5 8 -1 2 6 -4 5 7 ·2 3 5 ·2 ·11 -2.20 9 o.ea ·1.98 Aux Cont. 38 Lic. Adm 00 Emp¡oóaii 
5 6 ·1 6 7 ·1 4 7 -3 3 6 -3 7 6 1 -7 -1.40 6 0.60 -O 84 Aux. Coot 39 lng Qulrnlco 
4 5 ·1 5 7 ·2 6 7 -1 6 7 ·1 4 7 -3 ·8 -1.60 8 060 -0.ee Aux ·e· 39 Contador PútMco 
4 7 -3 5 7 ·2 4 7 .3 6 5 1 4 6 ·2 -9 ·1.BO 6 060 ·1.44 Awr ·e· 39 Lic. Adm d<> Empro.,.,. 
3 6 ·3 6 5 1 2 6 ·4 5 7 ·2 5 7 ·2 ·10 -200 10 1.00 ·2 00 Oficrni&la 39 Pr&piU •tc>ílil 

·31.00 ·2510 
EmpgUa SERVQUAL NO PONDERADO ·1.41 

SERVQUAL PONDERADO -1.20 

Ponderación por edad Mujeres Slndlcallzad•• de 44 a 411 ai\oa MujerH Sind..,..lludaa de 44 • 48 ano• 
4 7 -3 4 7 -3 4 7 ·3 5 7 ·2 4 7 .3 ·14 ·280 6 060 ·1 66 Aux FllUin 44 Cont..i0< Publico 
4 7 .3 7 7 o 5 7 ·2 e 5 1 7 6 1 ·3 -060 e 060 -0.36 Aux Cont 45 Contado< P11vMdo 
5 7 ·2 3 6 .3 3 6 .3 4 6 ·2 6 5 1 ·9 ·1.60 5 050 ·O 00 Aux Cont 45 Prepariatorw 
6 7 ·1 7 6 1 3 6 ·3 4 6 ·2 6 5 1 .4 -060 10 1 00 -O 00 Aux.Cont 45 Pr&parato<.-
3 5 -2 5 6 ·1 4 5 ·1 4 7 .3 5 6 ·1 .a •1.60 9 000 ·1 44 Aux Coot 45 lle Adrn 00 EmPfiwat:t 
5 7 -2 7 6 1 4 6 ·2 6 5 1 6 5 1 ·1 -020 6 060 -O 16 Aux ºA" 46 lic CttsrdJi lJe l,a Con ~urucac..tón 
5 6 ·1 6 6 o 4 6 ·2 4 6 ·2 6 5 1 -4 ·000 6 060 -O 48 Aux F"""1 46 Contado< PuWIGO 
4 5 ·1 6 7 ·1 2 4 ·2 5 6 ·1 6 7 ·1 .a ·120 6 060 -O 00 Aux ·e· 46 Uc Cioncw" db 1.1 ComunlCiK:aón 
4 ·3 4 7 .3 4 7 .3 4 4 o 7 6 1 .a ·1.60 9 000 ·1 44 Aux Finan 47 ltc Adm U.:. E.m~ttua 
4 6 ·2 4 8 ·2 5 6 ·1 4 7 .3 6 5 1 ·1 ·1.40 5 050 -O 70 Aw Cont 47 l.c Adm de Empu1t1as 
6 6 o 3 6 .3 4 o ·2 4 6 ·2 o 6 o -7 ·1.40 6 080 ·1 12 Aux Coot 48 Uc S1t.lYnn•a Comput..c.tonak.ta 
4 7 .3 1 4 .3 6 4 2 3 6 .3 4 6 ·2 -s ·1 60 10 1 00 ·1 80 Aux Frnan 49 ConWJor P11vado 
6 7 ·1 7 6 3 6 .3 4 3 1 8 5 1 ·1 -020 10 1 00 -O 20 Aux "A" 49 Lrc Dr•wl\O Gr~lico 

·1620 ·1204 
SERVQUAL NO PONDERADO ·1.U 

Empalia 
SERVQUAL PONDERADO -'!.113 

PonderACIOn por 6d6c.I MUjerH 811rd6"11udao de 50 a 67 aA01 Mujtarea Sh~lca&lz-Ad111• do 50 • &7 ahoa 
4 o 7 6 1 6 6 o 6 5 1 6 5 1 3 060 10 1 00 060 Aux.Cont 50 Con\dc.iof Poviik.lu 
6 4 5 ·1 1 5 -4 6 4 2 5 5 o ·2 -0.40 5 050 -O 20 Aux Cont 53 Ccmt..dur Prrvadv 

5 6 ·1 3 6 .3 3 6 -3 4 6 ·2 3 6 ·3 ·12 ·2 40 10 1.00 ·2.40 Ar.u "A" 54 lrc Adm do Ernp1osa,. 
5 ·2 6 6 o 4 6 -2 3 G ·3 6 6 o .7 ·1.40 5 050 ·O 70 Aux F ir ... n 54 lte Ciar)(..IJD Ju hl Comur~ón 
3 6 ·3 4 .3 6 7 ·1 4 (l -2 4 5 ·1 ·10 ·200 6 060 · 1.20 AuA Co1lt 54 l.c Adm úe ~rnprti'"11i. 
5 6 ·1 3 5 ·2 4 5 ·I 4 7 .3 ·6 ·1 20 9 000 - 1 08 Auic Cu11t 54 Cun\.14Jor Pnv..UU 
4 5 ·1 4 6 ·2 2 5 .3 3 5 ·2 3 5 ·2 ·10 ·200 9 000 -1 80 AU>I Cont 5-4 Uc Sta.Lb~ Coo1pu\aek>n.a'°s 
6 7 ·1 7 6 3 6 ·3 5 6 ·1 5 6 ·1 ·5 ·1 00 8 060 -O 60 Au• "A" bd LIC Adm dtt E:.mpruw.tt 

6 ·2 6 7 -1 2 6 -4 3 6 .3 4 7 -3 ·13 ·2 60 9 000 -234 Aux •¡¡• 5Cl Contador PUbll<;o 
5 4 6 ·2 3 6 -3 4 7 .3 3 6 ·3 ·10 ·200 7 o 70 -1 40 Au" Finan 57 ll<' Ct&nc.W& Ju la Comunícac.t6n 

·14 40 ·1132 
SERVQUAL llO PONDERAüO ·1.44 

Empalia 
SERVQUAL POtlDERADO ·1.13 

r---;;,r¡ic~¡.r ... 1 r.QN 1 
1 1 " "'; \J -
1 •. .. . .""'TnE-fil. ~ -

: . ~.l \_J.:11\l 
. ·-·-~-



1 PuruJer.iclon por JIUti:~lu t.1'14ereia llu w~~ AUA A~uJ.ltc. V Superv. "A"' 
. 1 2 3 4 

1:. 6 ., -1 2 6 ·4 5 l -2 7 7 
17 5 7 -2 4 5 ·1 4 7 -3 7 6 
2066047-336-367 
23 6 7 -1 2 6 -4 4 6 -2 3 6 

o 
1 

.. , 

.5 
-1 ·7 
-3 -10 

32 7 7 o 6 7 ·1 4 7 -3 5 6 -1 
3 5 7 -2 6 6 o 3 6 -3 6 7 ·1 

-2 

-5 
·6 
·B 11;; 6 6 o 4 7 -3 3 6 ·3 5 7 

18 4 5 ·1 2 5 ·3 3 6 -3 5 7 
33 5 7 -2 4 7 -3 4 7 -3 5 7 

Eiel11"'1toa SE.RVOUAL NO POND 
Tangiblati 

SERVOUALPONDERADO 

-2 ·9 
-2 ·10 

-1 75 
-1 25 
-175 
-2.50 
-1 25 
-1 50 
·2.00 
-2 25 
-250 

-16 75 

-1.116 

3 o ;,u 
6 060 
3 o 30 
7 0.70 
6 060 
5 050 
5 050 
6 060 
B 060 

Ponderación por puesto 
15 5 6 -1 4 7 
29 5 7 -2 3 7 
31 7 7 o 4 6 

Mujerea de base Coordinador "A" y "B" 

1 5 7 -2 4 6 
7 6 7 ·1 6 7 
12 6 7 ·1 4 6 
14 5 7 ·2 4 7 
19 4 8 -2 4 6 
21 7 7 o 4 6 
26 5 7 -2 4 5 

.3 6 6 o 7 6 1 .3 -O 75 2 0.20 
-4 4 4 o 4 5 -1 -7 -1.75 7 0.70 
·2 7 6 1 6 7 -1 -2 -O 50 5 o 50 
·2 3 6 .3 6 7 -1 ·6 ·2 00 2 o 20 
-1 4 5 -1 4 5 -1 -4 -1.00 7 o 70 
-2 4 7 -3 4 6 -2 -8 -2 00 7 0.70 
.3 4 6 ·2 6 7 -1 .a ·2.00 2 o 20 
·2 4 7 -3 5 7 -2 .9 -2 25 5 o 50 
·2 4 5 -1 4 7 -3 .a . 1 50 5 0.50 
·1 5 6 ·1 5 7 -2 -8 -1 50 5 o 50 

-1525 

Eiementus SERVQUAl. NO POND -1.63 
Tangibles 

SERVOUAL PONDERADO 

p..,ndor¡¡clon por ~u••I Mujer•• do l>""e A"• AyUd.Hc. y Su~rv. "A" 
~ 6 7 6 9 

·O f>3 1 o ·5 4 6 ·2 3 6 -3 5 7 -2 7 7 O ·12 
·O 75 3 7 ·4 7 6 1 3 6 ·3 3 6 -3 4 5 -1 -10 
-O f>3 4 7 -3 3 6 -3 6 7 -1 4 6 ·2 4 7 -3 -12 
·1.75 2 7 -5 7 6 1 6 7 ·1 6 7 -1 4 B -2 -8 
-O 75 5 6 -1 5 6 ·1 4 5 -1 4 7 -3 4 5 ·1 -7 
-O 75 6 2 4 7 5 2 B 4 2 7 5 2 7 7 O 10 
-1 00 3 7 -4 7 6 1 5 7 -2 4 B -2 B 6 O -7 
-1 60 3 6 -3 4 7 -3 4 B -2 5 6 -1 6 5 1 -B 
-2 00 3 6 -3 7 6 1 4 7 ·3 6 7 -1 4 6 ·2 ·B 
-9.85 

-1.09 

SERVOUAL NO PONDERADO 
Fmbiidad 

SE.RVQUALPONOERADO 

Ponderación por pueat MujerH de baae Coordinador "A" y "B" 
-O 15 5 7 ·2 4 ., ·3 5 4 1 4 7 -3 3 7 -4 ·11 
-1.23 6 7 -1 7 6 1 3 5 -2 4 7 -3 6 7 -1 -6 
-O 25 7 7 o 3 6 -3 4 6 ·2 4 6 -2 6 5 1 -6 
-O 40 4 3 1 6 5 1 6 5 1 6 5 1 6 7 -1 3 
-O 70 4 1 3 4 7 -3 3 6 -3 7 6 1 6 5 1 -1 
-1.40 2 7 -5 7 5 2 5 7 -2 7 6 1 5 7 ·2 -6 
-O 40 4 7 -3 5 7 -2 6 5 1 6 7 -1 8 7 ·1 .a 
-1.13 1 1 o 4 e -2 5 1 -2 5 1 -2 5 1 -2 -e 
-O 75 2 6 -4 3 7 -4 5 7 -2 5 7 ·2 4 6 ·2 ·14 
-O 75 2 6 -4 5 6 -1 4 7 -3 5 7 -2 6 7 -1 ·11 
-7.15 

--0.72 

SERVQUAL NO PONDERADO 
Fiablil<lad 

SERVQUALPONDERADO 

-240 9 
-200 8 
-2.40 7 
-1.60 B 
-1.40 7 
2.00 6 

-1.40 6 
-160 9 
·1.60 7 

-12.40 

-1.38 

·220 7 
·1.20 8 
-1.20 6 
060 8 

-0.20 8 
-120 8 
-120 9 
·1.60 6 
-260 6 
-220 7 

·1320 

-1.32 

090 
0.80 
070 
060 
070 
060 
060 
0.90 
070 

0.70 
0.60 
060 
060 
060 
0.80 
090 
0.60 
060 
0.70 

·216 
-160 
-168 
·1 26 
-098 
1.20 

-O 6-4 
-1 44 
-1.12 
-990 

-1.10 

-1 54 
-096 
-O 72 
036 

-0.12 
-096 
-1 00 
-0.96 
-168 
-1 54 
-920 

--O.U 

PonderíiCi6ñ por pue-sto Mujeres de bose Esp. En Nom, Adm, Cont, Flsc, Slste Ponderación por puesl Mujeres de baso Esp. En Nom, Adm, Cont, Fiie, Sistemas 
9 5 7 ·2 4 5 -1 6 5 1 6 7 -1 ·3 ·O 75 6 O 60 ·-O 45 3 2 1 2 6 ·4 5 3 2 5 7 -2 6 7 -1 -4 -O BO 8 O 60 ·-O 64 
5 5 6 ·1 2 6 -4 4 7 ·3 5 6 -1 ·9 -2 25 3 O 30 ·O 66 5 2 3 3 6 -3 6 7 ·1 6 7 -1 6 5 1 ·1 ·O 20 8 O 80 -O 16 
6 6 7 -1 4 7 .3 6 7 ·1 4 7 -3 ·8 -2 00 4 o 40 -O 60 4 3 1 7 5 2 6 5 1 4 7 -3 6 5 1 2 o 40 7 o 70 o 28 

27 5 6 -1 4 5 -1 5 7 -2 6 7 -1 .5 -1 25 6 o 60 ·-O 75 4 6 ·2 5 4 5 4 1 6 5 4 7 -3 -2 -O 40 5 o 5-0 -O 20 
28 7 7 O 4 6 -2 6 7 -1 6 7 -1 ·4 -1 00 6 O 60 -O 60 6 6 O 6 7 ·1 3 5 ·2 4 7 -3 6 7 -1 ·7 ·1 40 9 O 00 -1 26 
8 7 7 o 4 5 ·l 2 5 .3 5 7 -2 .u -1 50 5 o 50 ·-O 75 6 4 2 3 7 -4 6 5 1 7 7 o 7 6 1 o o 00 8 o 60 o 00 
30 6 7 -1 4 7 .3 4 5 -1 5 7 -2 -7 -1 75 5 o 50 -O 68 6 6 o 5 6 -1 4 7 -3 7 7 o 4 6 -2 .a ·1 20 6 o 60 -O 72 
24 5 7 ·2 4 6 ·2 2 5 ·3 4 6 -2 -9 ·2 25 8 O 60 -1 60 6 7 ·1 5 6 -1 5 5 O 6 5 3 7 ·4 ·5 -1 00 O 70 ·O 70 
25 5 -2 2 ·2 4 6 -2 4 7 ·3 .9 -2 25 B O 60 ·1 80 4 5 -1 7 6 5 7 -2 7 6 6 6 O -1 -O 20 6 O 60 -O 12 

·15 00 ·8 50 -4 60 .3 52 
Elt.r,..,ntos SEflVQUAI NO POND -1.67 Fwi>ll.U SERVQUAL NO PONDERADO --0.63 
Tangt.los 

SERVQUAL PormERAOO 

Ponderací&í por _.te MuJern d• bue Espc.dcnlcos y Coord. "C" 
2 6 7 -1 4 6 -2 6 7 -1 7 7 o -4 -1 00 4 040 
4 ·4 4 5 · 1 G -1 ó 7 -2 -6 -2 00 3 O 30 
10 2 4 6 -2 8 5 3 5 6 ·1 -2 ·O 50 5 O W 
l 1 .3 2 5 -3 6 7 · 1 5 ·2 -9 -2 25 6 o bO 
2< ¡; ·1 4 -3 G 6 O 4 -3 -7 -1 75 6 O 80 
3·1 5 6 -1 4 .3 6 ·1 5 -2 .7 -1 75 8 o 60 

l:~nl6nt.:u. SEHVúUAL. NO POtJD 
Tan¡¡¡~ 

S~flVQUAL f'otlDEl<ADO 

-9 25 
·1.M 

Poodoreclón por escolar1dod Mujeres de baso Conbldor Pübllco 
1 5 7 -2 4 6 ·2 3 6 ·3 6 7 -1 ·B -2 00 2 O 20 
8 o 4 5 ·1 2 5 -3 5 7 ·2 ·6 -1 50 5 o 50 
1 ~ 6 7 _, 4 6 -2 4 7 -3 4 ú -2 ·8 -2 00 o 70 
1 !l 4 5 · 1 2 5 .3 3 6 -3 5 -2 ·9 -2 25 8 o 60 
19 4 6 -2 4 6 ·2 4 7 3 5 ·2 -9 ·2 25 5 o 50 
:!2 6 1 4 7 .3 6 6 o ·3 .7 -1 75 6 o 60 
26 ·2 4 5 -1 5 6 ·1 5 ·2 .u -1 50 5 o 50 
34 6 -1 4 7 ·3 6 7 ·1 5 ·2 7 -1 75 B 060 

·1500 
Elemunto• SEHVQlJAL NO POND -1.aa 
Tangiblee 

5ERVQUAL l'ONDEHAOO 

-0.IM SIORVQUAL PONDERADO --0.311 

Pondorecl&i por puesl Mujeres de baH Espc.Tknlcos y Cootd. "C" 
·O 40 7 3 4 6 5 1 6 5 1 5 ·¡ ·2 5 6 ·1 3 O 60 U 70 O 42 
·060 3 4 4 -J 4 5 ·1 7 6 1 4 6 -2 -1 -020 040 -008 
·O 25 3 4 5 1 o 5 1 3 7 ·4 2 6 ·4 ·10 · 2 00 9 O 00 ·1 00 
-1355 -24 6 ·2ll 5 b ·14 6 ·2 ·8 ·1605050 -000 
.. 1 05 6 -1 6 6 o 2 6 -4 3 7 . 4 5 7 ·2 · 11 ·2 20 5 o 5-0 -1 1 o 
-140 4 ·3 3 ·4 5 -2 6 7 -1 4 6 ·2 ·12 -240 070 -168 
-505 -760 -504 

S~RVCJUAL rm PONDEHAOO ·1.30 

--0.IW SEHVQUALPONDERADO 

Ponderación por escolarkllld Mujorea de bue Contador Públk:o 
·O 40 4 3 1 6 5 1 6 5 1 6 5 1 6 7 -1 3 o 60 
·O 75 6 4 2 3 7 -4 6 5 1 7 7 o 6 o 000 
-1 40 2 7 .5 7 5 2 5 ·2 7 6 b 7 ·2 ·B -1 20 
-1 00 3 6 -3 4 7 -3 4 6 -2 5 6 -1 6 5 1 -8 -1 60 
-1 13 o 4 6 2 5 -2 5 7 -2 5 7 -2 ·8 · 1 60 
-1 05 6 7 -1 6 6 o 2 6 .4 3 ·4 5 -2 · 11 -2 20 
-O 75 2 6 ·4 5 6 ·1 4 7 -3 5 7 -2 6 7 -1 -11 -2 20 
-1 40 4 7 -3 3 7 ·4 5 7 -2 6 7 ·1 4 6 ·2 ·12 ·2 40 
-868 -1060 

SEHVQUAL NO PONDERADO -1.33 

-1.oa SERVQUALPONDERADO 

6 060 
6 060 
8 o 60 
9 000 
B 060 
5 050 
7 o 70 
7 o 70 

1,; G 

--0.M 

o 36 
000 
.o 00 
·1 44 
-O 96 
·1 10 
·1 54 
·l 68 
-7 32 

--O.U 



Porn.Ser'1''°'' por tait.0,.ukl.1.d 
3 5 ., -2 6 6 o 3 
4 3 7 ...¡ 4 5 ··1 6 

27 5 6 -1 4 5 -1 5 

Muj~1 e~ dll L0&&e: &ogeo,oro QWm~ 
ó -3 6 7 -1 -6 -1 50 5 o t>O 
7 -1 5 7 -2 -6 -2 00 3 o 30 
7 -2 6 7 -1 -5 -1 25 6 o 60 

-4 75 
ElemonW& SERVQUAL NO POND -1.58 
Tangible& 

SERVQUAL PONDERADO 

Pond.:rAclOn por ei.Gúl.11lJ, Muje:r•' d .. b•:.d 'oa1col¿1u Quim~ 
-O ·15 6 2 4 1 5 2 6 4 2 7 5 2 7 7 O 10 
-O 60 7 3 4 4 7 -3 4 5 -1 7 6 1 4 6 ·2 ·1 
-O 75 4 6 -2 5 4 1 5 4 1 6 5 1 4 7 -3 ·2 
-2.10 

SERVOUAL NO PONDERADO 
Fi.tl>Wdad 

-0.70 SERVOUAL PotlDERADO 

200 6 060 
-020 4 040 
-0.40 5 050 
1.40 
0.47 

Ponderación por HCOlarldlld Mujeres de base LJcenclado en Adm. De EmpreH Ponderacli>n por .. colarld1 Mujeres da base Ucanclado en Adm. De Empresas 
2 6 7 -1 4 6 ·2 6 7 -1 7 7 O -4 -1 00 4 O 40 -O 40 7 3 4 6 5 1 6 5 1 5 7 -2 5 6 -1 3 O 60 7 0.70 
5 5 6 -1 2 6 -4 4 7 -3 5 6 -1 .9 -2 25 3 O 30 -0 66 5 2 3 3 6 -3 6 7 ·1 6 7 ·1 6 5 1 -1 ·O 20 6 O 80 
17 5 7 -2 4 5 ·1 4 
20 6 6 o 4 7 -3 3 
21 7 7 o 4 6 -2 4 
23 6 7 -1 2 6 -4 4 
28 7 7 o 4 6 -2 6 
29 5 7 -2 3 7 -4 4 
32 7 7 o 6 7 -1 

7 -3 7 6 1 -5 -1 25 6 O 60 -O 75 3 7 -4 7 6 1 3 6 -3 3 6 -3 4 5 -1 -10 -2 00 6 O 80 
6 -3 6 7 -1 -7 -1 75 3 o 30 -O 53 4 7 -3 3 6 -3 6 7 -1 .¡ 6 -2 4 7 -3 -12 -2 40 7 o 70 
5 -1 4 7 -3 -6 -1 50 5 O 50 -O 75 2 6 -4 3 7 -4 5 7 ·2 5 7 -2 4 6 -2 -14 ·2 80 6 O 80 
6 -2 3 6 -3 -10 -2 50 7 o 70 -1 75 2 7 -5 7 6 1 6 7 -1 6 7 -1 4 6 -2 -8 -1 60 8 o &O 
7 ·1 6 7 -1 -4 -1 00 6 o 60 -O 60 6 6 o 6 7 -1 3 5 -2 4 7 -3 6 7 -1 -7 -1 40 9 o 90 
4 o 4 5 -1 -7 -1 75 7 o 70 -1 23 6 7 -1 7 6 1 3 5 -2 4 7 -3 6 7 -1 -6 -1.20 8 o 60 
7 -3 5 6 -1 -5 -1 25 6 o 60 -O 75 5 6 -1 5 6 -1 4 5 -1 4 7 -3 4 5 -1 -7 -1.40 7 o 70 

33 5 7 -2 4 7 -3 7 -3 5 7 -2 -10 -2 50 () o 60 -2 00 3 6 -3 7 6 1 4 7 -3 6 7 -1 4 6 -2 .¡¡ -1.60 7 0.70 
-1675 -943 -14.00 

SE.RVQUAL NO PONO -1.&a SERVQUAL NO PONDERADO -1.40 
Elementos 
Tangibles SERVQUAL PONDERADO 

Ponderac;'6n por ••ooNrkJ•d 
15 5 6 -1 4 7 -3 6 
25 5 7 -2 2 4 -2 4 
31 7 o 4 6 -2 7 

MuJ•rua Llo baae Lla.en <;len.do la <;omun 
6 O 7 6 1 ·3 -O 75 2 O 20 
6 -2 4 7 -3 -9 -2.25 6 o 80 
6 1 6 7 -1 -2 -O 50 5 o 50 

-350 
Stf<VUUAL NO POIJO -1.17 

El&ffitfflt~ 

Tan¡¡ibl.>& SERVQlJAl PONDERADO 

Pond por 1u.c;. Mujef .. de ba•• lle.en Dluño Graf y lle.en 81•1. 
7 6 7 -1 6 

:JO 6 -1 4 
6 6 7 -1 4 

7 -1 4 5 -1 4 5 -1 --4 -1 00 7 o 70 
7 -3 4 5 - , 5 7 -2 -7 -1 75 5 o!)() 
7 -3 6 7 _, 4 -, -3 -8 -2 00 4 o 40 

13 6 7 -1 2 6 -4 5 7 -2 7 7 o -7 -1 75 3 o 30 
16 6 6 o 7 -3 3 6 -3 5 7 -2 -6 -2 00 5 o 50 
24 5 7 -2 4 6 -2 2 5 -J 6 -2 ·D ·2.25 O O llO 

tklnl<lnlD• StRVUUAL NO f'OllD 

SERVQUAL POllDERADO 

~10 75 
-1.78 

Pondar.clon por oscololrkl .. MUjerH Llo a:..iw con grado de Maeslria 
o 5 7 -2 4 5 -1 6 5 1 6 7 _, -3 -O 75 6 o 60 
11 4 7 -3 2 5 -3 6 7 -1 5 -2 -9 -2 25 6 o 60 
14 5 7 -2 7 -3 4 6 -2 6 -1 -8 -2 00 2 o 20 
lü 5 7 -2 6 2 6 5 3 5 6 -2 -O 50 5 O 50 

-550 
El<m..,11lrn. SERVQU1\l NO POllD -1.34 
T dn¡jibleS 

SERVQUAL PONDERADO 

Pondar •ckln por eda.d Mujeres da buo do 28 • 28 años 
1 2 

16 6 6 o 4 
4 3 4 4 5 
17 7 -2 4 5 
21 o 4 6 
31 o 4 6 

3 4 
-3 3 6 -3 5 
-1 6 -1 5 
-1 4 -3 
-2 4 5 -1 4 
-;;;? 7 1 6 

-2 
7 -2 
6 1 
7 -3 

·1 

lolvrnvntos SIORVQUAL NO POtlD 
Tan¡¡il>s 

SERVQUALPONDERADO 

.¡¡ 
-8 
-5 
-6 
·2 

-200 
-2.00 
-125 
·1.50 
·O !ID 
-7.25 

-1.45 

5 050 
3 030 
6 060 
5 0.50 
5 050 

Fiabilidad 
-0.IM SERVOUAL PONDERADO 

Pondaraclón por .. c. 
-0.15 5 7 -2 4 7 -3 5 
-1 00 4 5 -1 7 6 1 5 
-O 25 7 7 o 3 6 -3 4 
-220 

Mu,lor•• d• bu• L.la.en <;lan de la <;om, 
4 1 4 7 -3 3 7 '"' -11 -2 20 
7 -2 7 6 1 6 6 o -1 -O 20 
6 -2 4 6 -2 6 5 , -6 -1 20 

-360 
SERVQUAL NO PONDERAOO -1.20 

F1abthdad 
-0.73 SERVQIJAL PONDERADO 

7 070 
6 060 
6 060 

PonLI por ese. Mujoru de b.ase Lle.en DIHilo Graflco y Lle.en Sistemas 
-O 70 4 1 3 4 7 -3 3 6 -3 7 6 1 6 5 1 -1 -O 20 6 o 60 
-O 88 6 6 O 5 6 · 1 4 7 -3 7 7 o 4 6 -2 -6 · 1.20 6 o 60 
080 3 1 7 5 2 6 b 4 7 -3 6 5 1 2 o 40 -, o 70 

-053 6 -5 6 -2 3 6 -3 5 7 -2 7 7 o -12 -2 40 9 o 90 
·I 00 3 7 ·4 6 5 7 ·2 .¡ 6 -2 6 6 o -7 -1 40 6 o 60 
-1 eo a 1 -1 5 o 
·'1.,0 

_, 5 5 o 6 5 1 3 7 -4 -5 ·1 00 7 o 70 
-580 

SEl<VQUAL NO POUUERAOO -0.87 

--0.85 SEHVQUAL PONDERADO 

Muj..-~• lle b;i.e con grado do Maeslria Ponderación por ""col•rkl;od 
-045 3 2 1 2 6 -4 5 3 2 5 7 ·2 6 7 -1 -4 -O 00 6 O 80 
-1 35 5 7 ·2 4 B ·2 6 7 -1 5 6 -1 4 6 -2 -8 -1 60 5 o 50 
-O 40 4 7 -3 5 7 -2 6 5 6 7 ·1 6 7 -1 -6 -1 20 9 o 90 
·O 25 3 -4 5 6 5 
-2 45 

3 7 2 6 --4 -10 -2 00 9 o 00 
-5 EiO 

SERVQUAL NO PONDERADO 

SERVQUALPONDERADO 

Ponderación por •dad MujtrH de ti.se da ae a 211 •ilo• 
6 e 1 e e 

-1.00 3 1 -4 1 a 1 s 1 -2 4 e -2 s a o 
-O 80 7 3 4 4 7 -3 4 5 -1 7 6 1 4 6 -2 
-O 75 3 7 -4 7 6 1 3 6 ·3 3 6 -3 4 5 -1 
-O 75 2 B ...¡ 3 7 -4 5 7 -2 5 7 ·2 4 6 ·2 
. o 2s 1 1 o 3 o .3 4 o -2 " e .2 e i; 1 
-335 

lit:l-IVOUAL tlO PONDERADO 
Fl&btlldad 

-0.67 SERVQUAL PONDERADO 

-7 
-1 

-10 
-14 

-e 

-1.40 

-1.40 
-020 
-200 
·280 
-120 
-7 60 

-UZ 

6 060 
4 o 40 
6 060 
6 060 
B 000 

1 2ll 
-006 
-O 20 
092 

0.31 

042 
-O 16 
-1 00 
-166 
-166 
-128 
-126 
-096 
-096 
-112 

-10.30 

-1.03 

-154 
-0.12 
-O 72 
-236 

-0.711 

-O 12 
-072 
028 

-216 
-064 
-O 70 
-4 26 

-0.71 

-064 
-080 
-108 
-180 
-4 32 

-1.01 

-084 
-006 
-160 
-166 
-O 72 
-4 92 

-0.H 



¡..ionttvrAoelón pur '=d•J Muj,uc;. U~ tü.~u 1.h1 lCI ~ la '''º~ PunJfrl:r.u;~n put t:LlAIJ M~tU'@ti di: b•~o .¡~ 3U • J4 ;if111> 

32 7 7 o 6 ., 
·1 4 7 -3 5 u -1 -5 -1.25 6 060 -O ·¡5 5 6 -1 5 6 -1 4 5 -1 4 7 -3 4 5 -1 .7 ·1 40 7 o 10 -000 

"22 6 7 -1 4 7 -3 6 6 o 4 7 .3 -7 -1.75 6 060 -105 6 7 -1 6 6 o 2 6 -4 3 7 ..¡ 5 7 -2 -11 -220 5 050 -1 10 
23 6 7 -1 2 6 ··4 4 6 -2 3 6 -3 -10 -2.50 7 070 ·1.75 2 7 -5 1 6 1 6 7 -1 6 7 -1 4 6 -2 -8 -1.60 8 080 -128 
15 5 6 -1 4 7 -3 6 6 o 7 6 1 -3 -0.75 2 020 -O 15 5 7 -2 4 7 -3 5 4 1 4 7 -3 3 7 .... -11 -220 7 0.70 -1.54 
30 6 7 -1 4 7 -3 4 5 -1 5 7 -2 -7 -1.75 5 050 -066 6 6 o 5 6 -1 4 7 -3 7 7 o 4 6 -2 ·6 -120 6 060 -O 72 
3 5 7 -2 6 6 o 3 6 -3 6 7 -1 -6 -1.50 5 050 -0.75 6 2 4 7 5 2 6 4 2 7 5 2 7 7 o 10 200 6 060 1.20 
7 6 7 -1 6 7 ·1 4 5 -1 4 5 -1 -4 -1.00 7 0.70 -070 4 1 3 4 7 -3 3 6 -3 7 8 1 6 5 1 -1 -020 6 0.60 -0.12 
14 5 7 -2 4 7 -3 4 6 -2 6 7 -1 -6 -2.00 2 020 -0.40 4 7 -3 5 7 -2 6 5 1 6 7 -1 6 7 -1 -8 -120 9 090 -1.06 
1 5 7 -2 4 6 -2 3 6 -3 6 7 -1 -8 -2.00 2 020 -040 4 3 1 8 5 6 5 1 6 5 1 6 7 -1 3 060 6 060 036 

-14 50 -663 -7.40 ·5.26 
Elumentott SERVQUAL NO POND -1.61 SERVQUAL NO PONDERADO 4:1.12 
Tangible& F1ab1id.>d 

SERVQUAL PONDERADO 4:1.76 SERVQUAL PONDERADO 4:1.$8 

Ponderación por edad MujetH de bue de 43 • 411 ai\01 Pondor•clón por edad Mujern de bllH de 43 • 49 añot 

1 26 5 7 -2 4 5 -1 5 6 -1 5 7 -2 ·6 -1.50 5 0.50 -075 2 6 .... 5 6 -1 4 7 -3 5 7 -2 6 7 -1 -11 -220 7 070 -1.54 
2 6 7 -1 4 6 -2 6 7 -1 7 7 o -4 -100 4 040 -040 7 3 4 6 5 6 5 1 5 7 -2 5 6 -1 3 060 7 070 o 42 
5 5 8 -1 2 6 -4 4 7 -3 5 6 -1 -9 -2.25 3 0.30 -066 5 2 3 3 6 -3 6 7 -1 6 7 -1 8 5 1 -1 -020 8 080 ·O 16 

25 5 7 -2 2 4 -2 4 6 -2 4 7 -3 -9 -2.25 6 080 -160 4 5 -1 7 6 1 5 7 -2 7 6 1 6 e o -1 -020 e 060 -O 12 
28 7 7 o 4 8 -2 8 7 -1 8 7 -1 -4 -1.00 e 060 -060 6 6 o 6 7 -1 3 5 -2 4 7 -3 8 7 -1 -7 -1.40 9 090 -126 
33 5 7 -2 4 7 -3 4 7 -3 5 7 -2 -10 -250 8 080 -200 3 6 -3 7 6 1 4 7 -3 6 7 -1 4 e -2 ·8 -160 7 070 -1.12 
6 6 7 -1 4 7 -3 6 7 -1 4 7 -3 -6 -2.00 4 040 -060 4 3 7 5 2 6 5 1 4 7 -3 6 5 1 2 040 7 0.70 026 
10 5 7 -2 4 6 -2 9 5 3 5 6 -1 -2 -0.50 5 050 -025 3 7 .... 5 4 1 6 5 1 3 7 .... 2 6 .... -10 -2.00 9 090 -160 
19 4 6 -2 4 6 -2 4 7 -3 5 7 -2 -9 -2.25 5 050 -1.13 7 7 o 4 6 -2 5 7 -2 5 7 -2 5 7 -2 -8 -1.60 6 060 -096 
34 5 6 -1 4 7 -3 6 7 ·1 5 7 -2 -7 -1.75 6 080 -1.40 4 7 -3 3 7 .... 5 7 -2 6 7 -1 4 6 -2 -12 -240 7 0.70 -1.66 
12 6 7 -1 4 6 -2 7 -3 4 6 -2 -8 -200 7 070 -140 2 7 -5 7 5 2 5 7 -2 7 6 1 5 7 -2 -8 -120 6 080 -096 

-1900 -11.20 ·11.80 ·800 
Elementos SERVQUAL NO POND -1.73 SERVQUAI. NO PONDERADO -1.07 
Tung~ Fiubtlidad 

SERVQUAL PONDERADO -1.02 SERVQlJAL PONDERADO 4l.a1 

Ponderación por edad Mujer•• de ~5• de 50 a 57 añoa Pondor..clón por ed.1d Mujeru de bue da ao • 57 añoa 
9 5 7 -2 4 5 -1 6 5 1 6 7 -1 -3 -O 75 6 060 -045 3 2 1 2 6 .... 5 3 2 5 7 -2 6 7 -1 -4 -080 8 080 -O 6<I 

• 13 6 7 -1 2 6 ·4 5 7 -2 7 7 o -7 -175 3 030 ·053 1 6 ·!> 4 6 -2 3 6 -3 5 7 -2 7 7 o -12 -2.40 9 090 ·216 
20 6 6 o 4 7 -3 3 6 ·3 6 7 -1 -7 -1 75 3 030 ·053 4 7 -3 3 6 .3 6 7 -1 4 6 -2 4 7 -3 ·12 -240 7 070 ·166 
27 5 6 -1 4 5 -1 5 7 ·2 6 7 -1 -5 -1.25 6 060 ·O 75 4 6 -2 5 4 1 5 4 1 6 5 1 4 7 -3 -2 -040 5 o 50 -O 20 
24 5 7 -2 4 6 ·2 2 5 ·3 4 6 ·2 -9 -2 25 8 080 -1 80 6 7 ·1 5 6 ·1 5 5 o 6 5 1 3 7 -1 ·5 -1.00 7 o 70 -O 70 
29 5 7 -2 3 7 .4 4 4 o 4 5 -1 -7 -1 75 7 070 ·1 23 6 7 ·1 7 6 1 3 5 -2 4 7 -3 6 7 -1 -8 -120 8 080 -096 
8 7 7 o 4 5 -1 2 5 ·3 5 7 ·2 -6 -150 5 050 -O 75 6 4 2 3 7 -4 6 5 1 7 7 o 7 6 1 o Ooo 6 060 000 
18 4 5 -1 2 5 -3 3 6 -3 5 7 -2 .9 -225 o 000 -100 3 6 .3 4 7 -3 4 6 -2 5 6 -1 6 5 1 -6 -160 9 090 -1 44 
11 7 -3 2 5 -3 6 7 ·1 5 7 -2 .9 -225 6 060 ·1.35 5 7 -2 4 6 -2 6 7 -1 5 6 -1 4 e -2 ·6 -160 5 050 -O 00 

-1550 ·918 -11.40 ·B 58 
Elemorrtoo SERVQUAL NO POND -1.72 SEíNQUAL NO PONDERADO -1.27 
Tan¡¡tbloa FlabiMw.d 

SERVQUALPONDERAOO -1.02 SERVQUAL PONDERADO -0.95 



•<·•..i•r,...IC>n por pue51 MuJcrM• de b••• Au.< A~llJ •. litc. y llu¡>erv. "A" 
1i'i 11 12 13 
4 7 -3 4 6 -2 4 7 -3 5 6 -1 -9 ·2.25 6 o 60 
6 7 ·1 5 7 ·2 5 7 ·2 4 6 ·2 ·7 ·1. 75 7 O. 70 
s 1 -1 5 7 -2 5 G -1 · 2 1 ·5 .9 -2.25 e o eo 
2 5 -3 4 1 .3 1 e ':. 1 4 e -2 -7 -1 .75 e o eo 
4 6 ·2 2 5 ~3 5 e 6 ·1 . 5 7 ··~2 -8 -2.00 e o.eo 
6 5 1 7 6 1 6 7 ·1 4 7 ·3 ·2 -0.50 7 0.70 
4 7 -3 6 5 1 5 6 -1 5 7 -2 -5 -1.25 7 0.70 
4 6 -2 3 7 "-4 5 7 ·2 3 7 ·4 -12 -3 00 7 0.70 
2 6 -4 4 7 -3 6 6 o 4 7 -3 -10 -2 50 6 o 60 

-17.25 

4 
4 
3 
G 
6 
6 
6 
6 
4 
6 

SERVQUAl NO PONDERADO 
Capacidad de Reapueata 

SERVQUAl PONDERADO 

-1.82 

Ponderací6ñ por puesl Mujeres d1 base Coordinador "A" y •e• 
5 -1 4 
6 -2 5 
5 -2 3 
7 -1 6 
1 -1 e 
6 o 7 
5 1 4 
7 -1 6 
6 -2 6 
7 -1 4 

7 -3 7 
7 -2 5 
6 -3 6 
7 -1 4 
7 -1 6 
6 1 5 
7 -3 6 
7 -1 6 
5 1 4 
7 -3 5 

6 6 
6 -1 6 
7 -1 6 
6 -2 4 
6 o 2 
7 -2 5 
7 -1 4 
7 -1 4 
6 ·2 2 
7 -2 6 

7 -1 -4 
7 -1 -6 
6 o -6 
e -2 -e 
5 -3 -5 
6 -1 -2 
7 -3 -6 
7 -3 ·6 
6 ·4 -7 
6 o ·6 

SERVQUAL tm POtlOERADO 
Capacidad de R""PU'>6ta 

SERVQUALPONDERADO 

·1.00 5 
-1.50 9 
-1 50 e 
-1 50 7 
·1.25 6 
-050 e 
-1.50 7 
-1.50 e 
-175 7 
-150 6 

-1350 
-U5 

050 
090 
060 
0.70 
0.80 
0.60 
0.70 
oeo 
0.70 
060 

l'onderac16<1 por l""'•lo MujerH dM Wli ... "''"' Ayud.Hc. y liup.1rv. "A" 
14 15 16 17 

·1.35 3 7 ·4 5 6 ·1 2 5 . -3. 5 7 -2 ·10 -2.50 10 1.00 
-123 4 5 ·1 3 6 .3 6 7 .•1 ·7 7. o. -5 ·1.25 10 1.00 
·1.60 3 6 .3 6 6 o 4 6 '. ·2 7 7 o ·5 ·1.25 9 o 90 
.1.()5 6 5 1 5 7 ·2 4 7. .3 ,5 6 ·1 -5 ·1.25 9 0.90 
-1.eo 5 1 -2 e 5 1 4 1 - -3 .e. 1:. -Lo· -s _ -1.25 e o.90 
-0.35 2 7 -5 4 e ·2 5 8 ·1 4 6 ·2 ·10 ·2.50 B 0.80 
-068 3 6 -3 4 3 1 5 7 ·2 4 6 -2 -6 -1.50 9 0.90 
·210 4 5 ·1 6 7 -1 6 5 1 1 e 1 o o oo e o 60 
-1.50 4 6 -2 4 6 ·2 5 6 ·1 6 6 o ·5 ·1 .25 9 o 90 

-11!1:; 

-1.32 

-000 6 
-135 6 
-1.20 4 
-1.05 4 
-1 oo e 
-030 4 
-1.Cl5 6 
-1.20 2 
-1.23 6 
-1 20 6 

·1008 

·1.01 

·12.75 

SERVQUAl NO PONDERADO -1.42 
Seguridad 

SERVQUAL PONDERADO 

Ponderací&i por puesto MujerH de baH Coordinador "A" y •e• 
6 o 5 4 1 6 7 -1 5 6 -1 -1 -O 25 10 1 00 
6 o 5 7 ·2 6 -2 5 7 -2 -6 -1 50 10 1.00 
7-36 426 6 o 6 6 o -1 -O 25 9 o 90 
6 -2 6 7 -1 4 6 -2 4 1 -3 -a -2.00 e o.ea 
604 7-35 7 -2 6 7 -1 -6 -1.50 9 0.90 
7 -3 2 5 -3 3 5 -2 6 7 ·1 ·9 -2.25 9 o 90 
6 o 5 6 -1 5 6 -1 5 6 -1 -3 -O 75 10 1 00 
6 -4 6 7 -1 3 6 -3 7 6 1 -7 -1.75 7 0.70 
7 -1 7 5 2 4 4 o 6 7 -1 o o 00 10 1.00 
7 -1 4 6 -2 4 6 -2 5 7 -2 -7 -1.75 6 060 

-1200 
SERVQUAL NO PONDERADO -1.20 

SD1Jmdad 
SERVQUALPONDERADO 

-2.50 
·1.25 
·1.13 
·1.13 
·1.13 
-2.00 
·1.36 
0.00 

-1.13 
·11.60 

·1.29 

-0.25 
·1.50 
-0.23 
-1.60 
-1.35 
-203 
-075 
-1.23 
000 
-105 
-996 

·1.00 

~erac:lón por puect MUjeru de base Esp. En Norn, Adm, Cont, Flsc, Slslen" Ponderací6ñ por puesto MujeresdebaH Esp. En Nom, Adm, Cont, Fl1c, Blstomas 
3 6 ·3 6 7 ·1 6 6 O 2 7 ·5 ·9 -2 25 7 O 70 -1 58 5 B -1 2 7 .5 4 7 -3 6 7 -1 ·10 -250 9 090 ·225 
6 5 6 7 -1 6 7 -1 B 7 ·1 ·2 O 50 7 O 70 ·O 35 4 7 ·3 5 6 -1 7 5 2 4 7 -3 -5 ·1 25 G O 60 -O 75 
6 7 ·1 6 6 O 5 7 2 4 6 ·2 ·5 -1 25 B O 60 -O 75 3 7 ·4 4 5 -1 6 6 o 5 1 -2 -7 -175 e oeo -1.40 
6 7 ·1 G 7 ·1 6 7 ·1 5 7 ·2 -5 ·1 25 B O 60 ·1 00 6 7 -1 6 5 1 4 5 -1 5 7 -2 -3 -O 75 10 1 00 ·0.75 
6 7 ·1 4 G ·2 G 7 -1 5 7 -2 ·G ·1 50 7 O 70 -1 05 G 7 ·1 5 6 -1 3 6 .3 3 7 -4 ·9 -2 25 10 1 00 -2 25 
4 5 . 1 s 1 -2 e 5 1 4 !l . 2 .4 .1 oo e o oo .o oo e o -1 3 e -3 4 1 -3 6 e o -1 -1 75 g o oo -1 ~ 
4 ·3 4 5 ·1 .3 5 7 ·2 .9 ·2 25 7 o 70 ·1 58 6 5 1 6 5 6 7 -1 2 s -4 -3 -0 75 e o ea -0 60 
2 5 ·3 6 7 -1 ·3 2 5 ·3 ·10 2 50 6 o 60 ·1 50 2 5 ·3 6 5 5 6 -1 5 6 -1 ·4 -1 00 9 090 -090 

6 ·2 6 -1 ·3 5 6 ·1 -7 -1 75 5 o 50 ·O 68 4 7 -3 3 6 -3 5 7 ·2 5 6 ·1 -9 -2 25 7 o 70 ·1 58 
-1425 -048 -14 25 -12 05 

Capacidad de Ro•pl SEl<VQIJAL NlJ PONDE -1.58 S1>9u11<1Jc SERVQIJAI. NO PONDERADO -1.H 

t>H<VQUAL POIH..llRADO ·1 U6 SlollVQUAL PONDEHADlJ -1.34 

Ponderací6ñ por pue1I MUjeres de base E1pc.Tknlco1 y Coon:t. •c• PonderaCi&í por punto Mujeres de basa E1pc.Ticnlcos y Coord. -e• 
6 ·2 7 

2 7 
6 ·2 7 
5 ·1 6 
5 -1 6 
7 -3 4 

7 o 5 
6 7 
6 6 
5 6 
6 o 
7 -3 6 

6 -1 3 
6 1 5 
7 ·1 7 

·1 6 
o 2 

-1 6 

., ... .7 

7 2 2 
o -2 

·1 ·2 
6 ·4 5 
6 o -7 

·1 75 5 050 
050 6 060 

·O 50 7 O 70 
050 7 o 70 
125 8 DUO 

-175 6 060 
-525 

SERVOUAL NO POUDERAC -0.BI 
Capacidad d.l R<>apue•ta 

SERVQUALPONDERADO 

o ti8 4 6 -2 6 6 
o 30 3 6 -3 6 7 
.o 35 6 7 ·1 2 5 
·O 35 5 7 ·2 3 4 
-1 00 2 
·1 Oó 6 
.3 33 

5 
7 

.3 6 
-1 3 

5 
7 

o 4 7 -3 5 
-1 6 7 -1 6 
3 3 6 .3 6 

·1 4 7 ·3 7 
U 7 ·1 B 

·4 6 7 ·1 7 

SEf<VQUAL NO PONDERADO 
Segu<idad 

SERVQUAL PONDERADO 

6 -1 ·G -1fl0 6 060 
6 o -5 -1 25 7 o 70 
7 -1 ·6 -200 6 060 
1 o .e -1 50 e o 80 
7 ·1 ·4 ·1 00 10 1 00 
6 1 .. 5 ·1 25 10 1 00 

·850 
·1.42 

-090 
-068 
-1 20 
-120 
·100 
-1 25 
.a 43 

-1.07 

P;;,,.,erack5ñ por eacolarldl Mujeres de baH Contador Piibllco Ponderación por e1Colarldad Mujeres de baso Contador Púbico 
6 

4 
6 

6 
4 
6 

-1 6 

5 ·1 5 
6 o 7 
6 ·2 3 
7 -1 6 
5 ·1 6 
7 ·1 4 
7 -3 4 

7 -1 4 
7 ·2 6 
6 5 
7 -4 5 
7 -1 6 
B O 7 
7 -3 5 
7 .3 6 

6 ·2 4 
5 1 4 
7 -2 5 
7 -2 3 

-1 4 
o 2 

7 -2 6 
7 -1 6 

(j ·2 .a 
6 ·2 -4 
6 ·1 -2 

·4 ·12 
7 ·3 ·6 
6 ·4 .5 
{j o 6 
6 o -7 

SERVQUAL NO PONDERADO 
Cap.ocrdad doi R""poe•ta 

SERVQUALPONDERADO 

·1 50 7 
·1 00 6 
-O 50 6 
·300 7 
-150 B 
-1 25 6 
·1 50 8 
-1 75 6 

-1200 
-1.50 

070 
O BO 
060 
070 
000 
060 
080 
060 

-1 Oó 4 6 -2 6 7 -1 4 6 ·2 4 7 -3 -a ·2 00 
·O 80 5 8 ·1 3 6 ·3 4 7 -3 6 6 o -7 -1 75 
-O 30 7 .3 2 5 .3 3 5 ·2 6 7 -1 -9 ·2 25 
·2 10 4 5 -1 6 7 -1 G 5 1 7 6 o 000 
·1.20 2 6 -4 6 7 -1 3 6 -3 7 6 -7 ·1 75 
-1 00 2 5 .3 6 5 1 6 7 ·1 6 7 -1 -4 ·1 00 
-1 20 e 1 -1 4 e -2 4 6 ·2 5 7 -2 .7 ·1 75 
·1 Oó tl 7 -1 3 7 4 6 7 -1 7 6 1 .5 ·1 25 
·8 70 -11 75 

SERVQUAL NO PONDERADO 
S<lj¡Ulidad 

-1.47 

-1.09 SERVQUAL PONDERADO 

í"' --

8 080 
9 090 
9 090 
6 060 
7 070 

10 1 00 
6 060 

10 100 

1 i~. !) 

-160 
-1 58 
-203 
000 

-1 23 
-100 
-1 05 
·1 25 
.973 

-1.22 



orllloraclóo po< o5c<>l<4rkl. Mujorc• de WH lnuorolaro Quimlo;o 
5 t 5 1 7 6 1 6 7 · 1 4 7 -3 ·2 -0.50 7 o 70 
; 4 2 7 6 1 7 6 1 5 7 ·2 2 o 50 6 o 60 
5 7 -1 6 7 -1 6 7 -1 5 7 ·2 .5 ·1.25 8 o 80 

-1.25 
SERVOUAL NO PONDERADO .0.42 

Capacidad de Respoosta 
SERVQUALPONDERADO 

l'orlllor•...t>n pot o..cowkl•d Mujer•• de bue 1t1111011loro Quinll.oo 
·O 35 2 7 ·5 4 6 -2 5 6 -1 4 6 ·2 ·10 -2.50 
0.30 3 6 -3 6 7 -1 6 7 -1 6 6 o .5 -1 25 
·1 00 6 7 ·1 6 5 1 4 5 -1 5 7 -2 -3 -O ·¡5 
-1.05 -450 

Segurida< SERVQUAL NO PONDERADO -1.50 

-0.36 SERVQUAL PONDERADO 

6 080 -200 
7 070 -088 

10 100 -O 75 
-363 

-1.21 

'ond1u1clón por ncoi.1d1 MUJ-• do ba11 llclnclado en Adm. De Emprnas Pondoncí&í por Hc:olllrld.., M11j«e1 d• ba11 ~.,. Adm. De EmprHU 
4 B -2 7 7 o 5 6 -1 3 7 -4 -7 -1.75 5 0.50 -0.86 4 B -2 B B o 4 7 -3 5 6 ·1 -6 -1.50 B 060 -0.90 
6 5 1 6 7 -1 B 7 -1 6 7 -1 ·2 -050 7 070 -0.35 4 7 -3 5 6 -1 7 5 2 4 7 -3 -5 -1.25 6 0.60 -0.75 
5 7 -1 5 7 -2 5 7 -2 4 6 -2 -7 -1.75 7 0.70 ·1.23 4 5 -1 3 B -3 6 7 -1 7 7 o -5 -1.25 10 1.00 -1.25 
5 7 ·1 5 7 -2 5 6 -1 2 7 .5 -9 -225 8 080 -180 3 6 -3 6 6 o 4 6 -2 7 7 o -5 -1.25 9 0.90 -1.13 
4 6 -2 6 5 1 4 a -2 2 6 -4 -7 ·1.75 7 070 -1.23 a 7 -1 7 5 2 4 4 o 6 7 ·1 o 000 10 1.00 0.00 
2 5 -3 4 7 .3 7 6 1 4 6 ·2 -7 -1.75 B 060 •1.05 8 5 1 5 7 -2 4 7 -3 5 B -1 -5 -1.25 9 0.90 -1.13 
s 7 ·1 4 6 -2 8 7 ·1 5 7 -2 -6 -1 50 7 070 -1 05 6 7 -1 5 B ·1 3 B -3 3 7 -4 -9 -2.25 10 1.00 -225 
4 r 6 ·2 5 7 ·2 5 B -1 6 7 ·1 ·6 -150 9 000 -1.35 6 6 o 5 7 -2 4 6 -2 5 7 -2 -6 -150 10 1.00 -1.50 
4 6 -2 2 5 -3 5 6 -1 5 7 -2 -8 -200 8 080 -1.60 5 7 -2 6 5 1 4 7 -3 6 7 -1 -5 -125 9 0.90 -1.13 
2 6 -4 4 7 -3 6 6 o 4 7 -3 -10 -2.50 6 060 -150 4 6 -2 4 6 -2 5 6 -1 6 6 o -5 -1.25 e 000 -1.13 

-17.25 -12.03 ·12.75 -11.15 
SERVQUAL NO POtmERAOO -1.73 SERVOUAL NO PONDERADO -1.20 

Capacidad do R"6puoeta Segu1idad 
SERVQUALPONDERAOO -1.20 SERVQUAL PONDERADO -1.12 

•ooderacll>n po< 11colarkl< MuJer11 de bue Lle.en Cklnclaa de la Comuolc:KIO P0<idtraclón por e~..i MuJer11 de i..ae lle.en Cltnclas de la C~ 
4 5 -1 4 7 ·3 7 B 1 6 7 -1 ·4 ·1 00 5 O 50 -0.50 6 B O 5 4 1 6 7 -1 5 6 -1 -1 ·-025 10 100 -025 
4 6 -2 6 7 -1 4 7 -3 5 6 ·1 -7 -1.75 5 050 -068 4 7 ·3 3 6 .3 5 7 -2 5 B -1 -9 -2 25 7 O 70 -1 58 
3 5 ·2 3 6 -3 6 7 -1 6 6 O ·6 -1 50 B O 60 -1 20 4 7 -3 6 4 2 6 6 o 6 6 o -1 -O 25 9 o 90 -O 23 

-4 25 -2 58 
Caµ•c><úd du Ro"?' SERVOUAL NO PONDERAC: -1.42 

SERVQlJALPONDERADO .o.u 

SERVQUAL NO PONDERADO 
SuguiKlold 

SERVQUAL POtmERADO 

·2 75 ·205 
.0.112 

~ ¿.:======================================================================================================================= 
·und or ..:Ión por ncolarid. Muj erH de i..w Uc.en Dlui\o Gr•llG<> y Uc.on 8111 Poodar•clón po< e1GOla1klad MujerHd•baae Uc.en Dlsello Grallco y Uc.on S11hrna1 
6 7 -1 6 7 -1 6 6 o 2 5 -3 -5 -1 25 6 080 

7 -3 4 5 ·1 4 7 -3 5 7 -2 ·9 -225 7 0.70 
fj 7 -1 B 6 o 5 7 -2 4 6 ·2 ·5 ·125 6 060 
4 7 -3 4 6 ·2 4 7 -3 5 6 -1 .9 -225 6 060 

7 .3 6 5 1 5 6 -1 5 7 -2 .5 -1 25 7 o 70 
2 5 -3 6 7 ·1 4 7 -3 2 5 -3 -10 -250 6 060 

-1075 
S~RVQUAL NO PONDERA~ -1.78 

C&pactdad de Respuesta 
SERVQUAl. PONDERADO 

•onderaclón po1 .. =1;ork11 Mujer"' do baoa con 11rlllio ele Moe•tri.o 
3 6 .3 6 7 · 1 6 6 o 2 7 .5 -9 ·2 25 7 o 70 

·1 B 5 1 6 7 ·1 6 -1 -2 -O 50 7 O 70 
¡¡ s 1 4 7 ·3 o 7 ·1 ·3 -8 ·1 50 7 o 70 

. 2 7 ó 1 6 -1 o . 2 ·O 50 7 o 70 
-4 75 

SERVOUAL NO PONDERADO -1.18 
C.:ap.¡tl..u.:1.IU t,Jt, R .. ~PUiU~ta 

-100 
-1 58 
-O 75 
-1 35 
·068 
·1 50 
_., 05 

-1.10 

·1 56 
-O 35 
-1 05 
·O 35 
-333 

SERVOUAL PONDERADO --0.83 

)onJerack>n por ec Mujetes do b&.541 de 21•28 .&1101 

ID 11 12 13 
4 .3 6 5 1 5 B ·1 5 7 -2 -5 -125 7 070 -068 
o 2 7 6 1 7 6 1 6 7 ·2 2 050 6 000 030 
6 ·1 5 7 ·2 5 7 -2 4 6 -2 .7 ·175 7 070 -1 23 
4 6 ·2 6 5 4 6 -2 2 6 -4 -7 -1.75 7 o 70 -1 23 

5 ·2 3 6 ·3 6 7 -1 6 6 o ·ti -1 bO 8 060 -1.20 
-575 -4 23 

C•p;oc~ de RllSPl SERVQUAL NO PONDE -1.16 

SERVOUALPONDERAOO --O.ea 

6 6 o 4 7 3 5 7 -2 6 7 -1 
6 5 1 6 5 1 6 7 -1 2 6 -4 
3 7 -4 4 5 ·1 6 6 o 5 7 -2 
3 7 ·4 5 6 ·1 2 5 -3 5 7 -2 
3 6 -3 4 3 1 5 7 -2 4 6 -2 
2 5 -3 6 5 1 5 6 -1 5 6 -1 

SEfNQUAL rm PONDERADO 
Sogundad 

SERVQUAL PONDERADO 

Ponclaradón pw ••colarklllli Mujlfea de ba11 
5 
5 
6 
6 

6 ·1 2 7 .5 7 -3 
7 -2 3 4 -1 4 7 -3 
6 o 5 6 -1 5 6 -1 
7 -1 2 5 -3 3 6 -3 

SERVQUAL NO PONDERADO 
S<>QUrl<Ud 

SEHVQUAL PONDERADO 

6 7 -1 
7 o 
5 6 -1 
6 7 -1 

-6 -1 50 9 000 
.3 -O 75 6 000 
·7 -1 75 6 060 

·10 -250 10 1 00 
·6 -1 50 9 000 
-4 -1 00 9 o 00 

-900 
-1.60 

oon 11rado de MH•lria 
-10 -2 50 9 000 

-6 ·1 50 6 080 
-3 -O 75 10 1 00 
·B -200 6 060 

-6 75 
-1.611 

Poncler ación por e.u.d Mujeres de b.uo de 20 • 211 &i\01 

14 15 18 17 
3 6 -3 4 3 1 5 7 -2 4 6 -2 ·6 -150 9 090 
3 6 -3 6 7 -1 6 7 -1 6 6 o ·6 ·1 2!1 7 070 
4 5 -1 3 6 -3 6 7 -1 7 7 o -5 -1 25 10 t.00 
6 7 ·1 7 5 2 4 4 o 6 7 -1 o 000 10 1 00 
4 7 -3 6 4 2 6 6 o 6 6 o -1 -025 9 0.90 

-4 25 
SERVQUAL NO PONDERADO .O.H 

SUQlwidad 
SERVQUAL PONDERADO 

-1 35 
·060 
-1 40 
-250 
-1 35 
-O 90 
-8 10 

-1.35 

-225 
·1 20 
-O 75 
·1 20 
·540 

-t.35 

-1 35 
-086 
-1 25 
0.00 
-023 
-3.70 

.0.74 



Ponderación por pue•lo 
18 10 

7 6 1 6 
3 6 -3 7 
6 7 -1 5 
6 7 -1 4 
6 7 ·1 4 
5 7 ·2 7 
3 5 ·2 4 
5 6 ·1 6 

5 ·1 2 

7 
6 
7 
6 
7 
6 
6 
5 
6 

·1 
1 

·2 
·2 
.3. 
1 

·2 
1 

-4 

MUjoru• d• baH AuxWar Ayud.T&a; y Sup;¡rv, "A" 
20 21 22 
2 6 -4 4 6 ·2 7 7 o -6 
6 7 ·1 5 5 o 6 7 ·1 -4 
2 6 ·4 .4 7 ·3 7 5 2 ·6 
2 5 - ; .3 ; 6 5. · 1 5 7 ·2 ·7 
2 6---4-5-'---'6~ ~1-é5·- 6 ·1 ·10 
3 a .3 " 1 .3 · s 6 -1 -a 
2 s .3 a s 1 6 1 -1 .7 
2 6 ·4 4 6 -2 6 6 o ·6 
2 5 ·3 5 7 ·2 6 5 1 ·9 

·120 
·-060 
·1.60 
·1.40 
·2.00 
·1.60 
·1.40 
·1.20 
·1.80 

·1300 

SERVQUAL NO PONDERADO ·1.44 
Empalia 

SERVQUAL PONDERADO 

4 
6 
5 
3 
4 
6 
4 
6 
4 
4 

Ponderad&i poco punto 
7 ·3 7 6 
7 ·1 4 5 
6 ·1 4 7 
7 -4 6 7 
7 -3 5 7 
6 o 6 5 
7 .3 7 7 
6 o 6 7 
7 .3 4 7 
7 -3 6 7 

,'onderací6ñ por puesto 
3 6 .3 7 
3 6 .3 6 

7 .3 5 
4 6 -2 6 
5 B -1 2 
5 7 ·2 6 
3 5 -2 2 
6 6 o 7 

7 -3 B 

ti 
·r 
7 
7 
5 
7 
6 
7 
6 

1 
·1 
-3 
·1 
·2 
1 
o 

-1 
·3 
-1 

4 
6 
6 
4 

4 
1 
4 
2 
4 

MUjerud•bas• 
6 -2 4 
7 -1 4 
6 o 6 
6 -2 5 
4 .3 6 
5 -1 4 
5 -4 4 
7 -3 5 
6 -4 6 
7 .3 4 

Coordinador "A" y •e• 
7 .3 8 5 1 
1 -3 1 6 1 
7 ·1 7 7 o 
6 -1 6 7 -1 
5 1 6 6 ·1 
6 -2 6 7 -1 
7 -3 7 6 1 
6 ·1 6 5 1 
6 o 1 6 1 
6 -2 6 7 -1 

·6 
.5 
·5 
.9 
-6 
-3 
-9 
.4 
·O 

-10 

·1.20 
·1.00 
·1.DO 
-1.80 
-1.60 
·060 
-1 80 
-060 
·1.60 
·2DO 

·1360 

SERVQUAl NO PONDERADO ·1.38 

SEHVQUAL P1.mDERADO 

Mujeres de base 
2 6 .4 

-1 2 5 .3 
·2 1 5 -4 
·1 2 6 .4 
·3 4 5 -1 
·1 3 4 ·1 
-1 4 6 -2 
o 3 6 .3 
o 4 7 -3 

Eap. En Nom, Adm, Cont, Flsc, 81s1emaa 
4 7 ·3 5 7 ·2 ·11 ·2 20 
6 5 5 2 ·4 -O 60 
6 4 2 6 5 ·6 -1 20 

4 
6 
5 
7 
6 

B 
5 -1 7 
7 ·1 6 

-2 6 
o 6 

-1 6 

o 8 ·1 20 
6 1 .5 ·1 00 

-1 ·6 ·1 20 
6 o ·10 ·200 
7 ·1 ·4 -060 
5 1 ·8 ·1 20 

-1160 
Em¡.ooUa SERVQUAL 110 PONDERADO -1.28 

:;EHVQUAL PONDERADO 

Pondeñíeí6ñ por puesto 
4 6 -2 7 

3 
6 

6 3 6 
7 .5 4 
5 o 

·4 

6 
7 
b 
5 

MUjlrl'81 da baH E•pc.Tknlcos y Coord. -c-
a 4 1 -3 o 7 1 5 i; 

-1 2 6 ·4 4 6 ·2 6 7 
·2 4 7 .3 5 6 -1 7 6 
o 3 7 ·4 7 5 2 6 5 

·4 3 7 ·4 6 ·1 6 7 
-3 6 6 -1 6 

·1 
·1 
1 

-1 
·1 

SEHVQUAL rw POflDERADO 

S!::HVQUAl PONl.lcRAlJO 

Ponderación por escolartdad 
3 7 .4 6 7 
5 7 ·2 6 7 
6 ó o 6 5 

6 
J 
4 
u 

6 
6 

6 
o 6 

-4 2 
·3 6 
-1 2 

~ 

7 
6 
7 
5 

-1 
·1 

-1 
-4 
·1 
-3 

3 
4 

3 
4 
6 

MUjere1 de base 
ti ·2 ~ 6 
4 -1 6 7 
5 ·1 4 6 
6 .4 4 6 
7 .3 5 6 

-4 B 1 
.J 4 6 

6 

SERVQUAl rm PONDERADO 
Empalia 

SERVQUAl PONDERADO 

Contador Público 
·1 6 7 ·1 
·1 6 ·1 
-2 6 -1 
·2 6 ti o 
-1 6 5 1 
·1 6 -1 
·2 6 
·1 6 

·1 
·1 

.¡ 

-11 
-10 

·1 
·14 

.5 

·9 
-6 
-3 
-6 
.4 

-14 
-10 
.5 

-1 40 
·2 20 
-200 
·020 
·260 
·100 
·960 
-1.00 

-160 
·1 20 
.() 60 
·I 20 
-080 
-2 llO 
-2DO 
-1 00 

-11 40 
-1.0 

5 050 
9 000 
6 060 
5 050 
5 O.SO 
4 040 
4 040 
5 050 

10 1.DO 

6 060 
4 o 40 
4 040 
5 050 
5 050 
5 050 
4 040 
9 000 
4 040 
o 000 

1U 1 DO 
5 o 50 
5 o 50 
9 000 
6 060 

o 40 
9 000 
5 050 

o 40 

!l 000 
5 050 

10 1 DO 
9 000 
9 000 
9 000 

5 050 
4 o 40 
5 050 
5 o 50 
9 u 00 
9 090 
9 000 
9 000 

Mujeru '1• b .. a Allll Ayua.1 oia. y Superv. "A" 
Edad 

-O 60 50 AyuJ lec 
·O 72 29 Ayud.Toc 
·0.96 50 Ayud.Toc 
-0.70 33 Ayud lec 
·1 00 30 Ayucl.Tec 
-O 64 36 Supttt "A" 
-O 56 26 SuP<lf "A" 
·O 60 54 Super "A" 

LIC. S"'!ürna" Comput;,c.ionalett 
Lic. Adm de Empn•,;a• 
LIC. Adm du EmP'"""" 
Lic. Adrn de Empr,,.ea 
Lic. Adm do Empr6W8 
lng Oulmico 
Lic. Si&lemas ComputaclOOalB& 
Contador Público 

·1.80 45 Super "A" Loe. Adrn de Emp«1&aa 
•7.58 

-0.114 

MUjet'H dtl base 
·-O 72 J.4 Coo<d "A" 
·0.40 53 Coord "A" 
·O 40 29 Coord "A" 
·O 00 36 Coord ·a
-O 60 36 Coord ·e· 
-0 30 49 Coord "B" 
-O 72 37 Coord "6" 
-O 72 46 Coord •¡¡• 
·O 72 20 C00<.J ·1:1· 
-1 80 43 Coatd "B" 
-7 48 

-0.75 

Mujerea da basa 
·2 20 50 E•¡; N6n11n 
·O 40 45 E•p Adm 
-0 60 46 E•p Adm 
·1 08 50 Eop Adm 
-O 60 45 E•p Cent 
-O 48 54 E•p F1>C 
·1 60 3-1 Ew F1&e 
-0 .io s1 e.µ s ... 1 
·O 46 45 E"iJ s .. 1 
·6 24 

-0.016 

Coonlinlldor "A" y "B" 
ltc Ctoncia• de W Cotnullk:ael6n 
Lic. Adrn du Empt~ti 
l.ic C1enca.ti tN la Comumcactón 
Contadlr Publico 
LIC D .... l\o Grahco 
Con~ PUL!koo 
lng QulmK:O Maostslw tnl Finanzas 
Contador Publico 
Lic Adm du Enlp('•~· 
Cont..dor P~o 

Esp. En Nom, Adm, Cont, F 
Conl.KJur P~ M•~lllo1 en Adm 
l te Adm du ErnPJ°"" 
l w; Shilom.ie COl\lf"'J~~ 
lrt\:J Qulnlk..U 
Uc: Adm cJ6 E:mpreaa.M 
Cc;nld<Jur Pwhc.o 
Uc 0~00 G1ahco 
lk: S~t.ln~ ComptJb6c~e 
Uc Cionc'ds de IJ Comurucacl6n 

ML\feres da ba10 Eapc. Tknlco1 y Coord. *C" 
-1 12 45 COOld "C" LK: AU.tl1 00 EnipttttMls 
·1.10 
·200 
·O 16 
-252 
-000 
.7 62 

-1.30 

27 Eop rec 
46 E•p Ue 
57 E"iJHc 
31 E•p loe 
46 E•p Tee 

lng Olllnuco 

l .c Adm U. EmphllN& M~t f.,,.., 
Cuni...ix Pul>IM> M....,.t AJ.non 
Contad.:K Púbbco 
ContadoC' PULhc . .o 

ML\ferea de ba11 Contador Públtco 
-O LO 38 Ce.vid "B" Contadlo PuUICO 
-O 48 ~4 Esp F1~ CUf1lacMu ..-~·a:.Jk.o 
-O 30 4ú COOfd "B" Cvnw.d10 Púldteo 
·O 6U 54 Slipef "A.. Cl>tlli.'(.ho PUL.&1eo 
·O 72 48 Coc.<d "El" Con(O.j¡o h..U.CO 
2!>2 3t EE.pT&c..: Cúí1t.....ifoPúLUc..ú 

·1 80 43 Coood ·¡¡· Gmt..d<o PuJ..ilc<I 
·O 90 48 E•p Toe Cuntadro PuUt<.o 
6 22 

·1 03 



Puno.lar 1o<;lón por uc<>l.UIJ&d Muju'' ú.i a.. .. w 
5 7 -2 7 6 :i 6 -:i 4 

' 3 6 -3 6 7 -1 2 6 4 4 
4 B -2 6 7 -1 2 6 --4 7 

SERVQUAl NO f'ONDERAOO 

SERVQUAL POl~OERAOO 

Ponderación por escolarld8d Muj.,...s di base 
4 6 -2 7 7 o 4 7 -3 6 
3 6 -3 6 7 -1 2 5 -3 6 
3 8 -3 7 6 1 6 7 -1 5 
6 7 -1 5 7 -2 2 6 -4 4 

7 -3 4 7 -3 2 6 -4 6 
6 7 -1 4 6 -2 2 5 -3 6 
5 6 -1 2 5 -3 4 5 -1 4 
6 7 -1 4 5 -1 6 7 -1 4 
6 7 -1 4 7 -3 2 6 -4 5 

-1 2 6 -4 2 5 -3 5 

SERVQUAL NO POtlDERADO 
Empalia 

SERVQUAL PONOERAOO 

lngenWro Quimk:.o 
7 -3 5 6 -1 
6 -2 6 7 -1 
6 1 7 7 o 

-8 
·11 

-6 

-1 00 
-220 
-120 
-5.00 
-1.67 

UcenclAdo en Adm. De EmprHal 
7 ·1 5 6 -1 -7 -140 
5 1 7 5 2 ... -060 
5 o 6 7 -1 ... -060 
7 ·3 7 5 2 -8 -1.60 
6 o 7 6 1 -9 ·1.60 
5 1 5 7 -2 -7 ·1.40 
5 -1 7 6 1 -5 -1.00 
7 -3 7 6 1 -5 ·100 
6 ·1 5 6 ·1 -10 •2.00 
7 ·2 6 5 1 -9 ·1 llO 

·1360 
·1.38 

4 040 
5 050 
9 000 

8 080 
5 050 
9 000 
6 060 
4 040 
5 050 
B 060 
4 040 
5 050 

10 1 00 

Ponden1clón por eacolar1dad Mujeres de bAse LIG.en Ciencias da la Comunicación 
7 -3 7 6 1 4 6 -2 4 7 -3 6 5 1 -8 ·120 

4 7 -3 6 6 o 4 7 -3 6 7 -1 6 5 1 -8 -1.20 
5 B -1 4 7 -3 6 6 o 6 7 ·1 7 7 o -5 -100 

-340 
SERVQUAL NO PONDERADO -1.13 

Empalia 
SERVQUAL PONDEHADO 

Ponderación por eacolarldad Mujeru de bue Lle.en Dl .. ño Gr•t1co y Lk:.en Slotoma. 
4 7 .3 5 7 -2 4 -3 6 5 1 5 6 -1 -6 
3 5 -2 2 6 -4 4 6 -2 5 7 -2 6 6 o -10 
4 7 -3 5 7 -2 1 5 .4 6 4 2 6 5 1 -6 
7 6 1 6 7 ·1 2 6 -4 4 6 -2 7 7 o -6 
3 5 -2 4 6 -2 2 5 -3 6 5 1 o 7 -1 -7 
6 6 o 7 7 o 3 6 -3 7 7 o 6 7 -1 -4 

SlólWQUAl NO PONDERADO 
Ernp.11tfa 

SERVQUAl PONDERADO 

Poodaraclón por oacolarldad MuJ1rea da b.1i1e con grMto de Maeatria 
3 6 .3 7 6 1 2 6 -4 4 7 -3 5 7 ·2 -11 
5 5 Q 7 7 o 3 7 ·4 ., 5 2 6 5 1 -1 
4 7 .3 7 7 o 5 .4 4 7 -3 7 6 .9 

7 5 6 2 4 7 .3 5 6 ·1 7 6 ·10 

SEHVQUAL tlO POtlDEHAUO 

SERVQUAL PONDéRAOO 

l'c.>n.Je<a<:IOn por edad Mujoru da bue de 28 • 29 añoa 
16 19 20 21 22 

3 5 -2 4 6 -2 2 5 -3 6 5 1 6 7 ·1 -7 
6 -3 6 7 -1 2 6 -4 4 6 ·2 6 7 -1 ·11 

3 -3 7 6 1 6 7 -1 5 5 o 6 7 ·1 ... 
.3 4 7 -3 2 6 -4 6 6 o 7 6 1 -9 

5 6 -1 4 7 -3 6 6 o 6 7 -1 7 7 o -5 

SERVQUAL NO PONDERADO 
Empalia 

SERVQUAL PONOERAOO 

-160 
-200 
-120 
-1.20 
-1.40 
-080 
-820 
-1.37 

-220 
·020 
-160 
-200 
·620 
-1.65 

-1.40 
-220 
-080 
-160 
-100 
-720 
-1.44 

6 060 
4 040 
4 o -IO 

5 050 
9 090 
5 050 
5 050 
4 040 
5 o 50 

10 1 00 
o 000 
4 o 40 

10 1 00 

040 
5 050 
9 090 
4 040 
4 040 

Muj.,,Hde IM>e 
·0.6-1 36 Su¡>U1 "A" 
-1.10 2f Eo.p Uc 
-1 08 fiO E"fl.Adln 
-282 

Mujer11 de basa 
-1.12 45 Cocxd"C" 
-0.40 45 E51>Adm 
-072 29 Ayud Toe 
-096 50 Ayud Tac 
·072 29 coor.i·e· 
-070 33 Ayud Tac 
-060 45 E""J.J Cuc1t 
-040 53 COOld"A" 
-1 00 30 Ayud Toe 
-160 4~ Supcn "A" 
·Btl2 

-O.a& 

Mujerea de bAH 
-O 72 34 Cootd"A" 
-0.46 45 E•p s ... 1 
·040 29 Coord "A" 
-160 

-0.63 

lll¡¡anloro Qu1ulil:<> 
lng Clulmi.:..J 
lng Qulmic.u 
lng QulmlCO 

Uc en Adm. De Empres.a 
Lic. Adm de Ernpr-
LIC Adm.de Empr-
Lic. Adm de Empr....,. 
Lic. Adm de Ernp<•MI• 
Uc Adrn du Empt uaaa 
ltc Adrn dtt EntPfU&óMI 

Ltc. Adm dtl Emptoue 
Uc Adm de Ernpi'HMUi 
lsc Adm Jo EmPfUW& 
Uc Adm da Emp1aa.1• 

Lle.en Clancla• de la Comun. 
Lic Cieltc..a» tJo la Comunte.aeáón 
Lte Ctunaota do W Comumcaaón 
l.JC Cienc...'°'s. du ltil Comuc~n 

Muj de .,., .. Lk:.en Dbeño Graf y Lk:.en Slst 
-060 36 Coord"B" 
·1.80 34 Ei.p FISC 
-080 4B EbpAdm 
-0.60 SO Ayu<.I Toe 
·056 26 Supur "A" 
-040 51 Ei.p Sn.I 
-4 76 

-0.79 

MujUf'.-5 de tt..a• 
-2 20 50 E>p ll611wn 
·O 1U 57 E•p léc 
·O 72 37 Coctd ·o· 
2 00 48 fap Tbc 

·510 

-1.21 

Muj..-.. debu• 
·056 26 Sur-"A" 
-110 27 E"f'Ti>C 
-072 29 Ayud Tuc 
-072 29 Cooid "ll" 
-O 40 29 COOld "A" 
-350 

--0.70 

l .c OiwfKJ Gnf'lco 
l.IC D1ao/lo Gr állco 
Loe S~lbrrMu1 Coniputacaonalo& 
LIC Suaturna.a COffipubll:.tonalua 

LIC S~torTUt:i COf11putac'°'1Wea 

Lic Si&.lBfrldD Conlput.K.~ 

con grlldo d• Maeatri• 
Contador PUl>lico M Admon 
Cont....Júf f-'UbWco M At.Jmon 
lno Quim..:..o M f-1nanz~¡, 

l 1c A.:irn da Empre&•a M F~ 

de 21•2» •fioa 
l IC S~llW1~ Cvt1ipuu.c..~M 

lng QulmK;o 
Uc. A.din U. Emµi:oaa. 
LJC Adm do Emµ<e&a\i 
LIC Cten<.aa.a de ld C01numcac'6n 

\ ¡ 



1-urnl•l "-'lOn por ed•d MuJ.:r~~ u..i ~,¡11..: d• Ja" aa .illo• MuJ.rtiD Ue W:t~ dd lU a 36 .. n.,;,tt 

{~ 7 ·1 4 7 .:,¡ 2 6 -\ 5 6 ·\ 5 6 ·1 ·10 ·2.00 5 0.50 ·1 00 30 AyuJ í...:; lii.:: AJ<n dd Eo~íuCHho 
7 -4 2 6 ...¡ 3 7 ·4 6 7 ·\ 6 7 .\ ·14 ·200 9 000 ·2E>2 31 E•p Tec Co"u.dor Pub~~ü 

6 7 ·1 4 6 ·2 2 5 ·3 6 5 1 5 7 ·2 .7 ·1.40 5 050 -070 33 Ayud TtK. líe Adm dtt Empru~s 
4 7 .3 7 6 1 4 6 ·2 4 7 -3 6 5 1 ·6 ·1.20 6 0.60 -O 72 34 Coord "A" Lic. Ciittocwa; do la Comuntcac)6o 
3 5 ·2 2 6 -4 4 6 ·2 5 7 ·2 6 6 o ·10 ·200 9 000 ·1.60 34 E"f)f,.;c Lte. D1...00 Grá!ICO 
5 7 ·2 7 6 1 3 6 ·3 4 7 ·3 5 6 ·1 ·6 ·1.60 4 040 -064 36 Sup..-"A" In¡¡ Qulnllco 
4 7- .3 5 7 ·2 1 4 ·3 6 5 1 5 6 ·1 ·8 •1.60 s o.ro -060 36 COOíd"B" Lte 0.....00 Gráfico 
4 7 .3 7 7 o 1 5 -4 4 7 .3 7 6 1 .9 ·1.00 4 0.40 ·072 37 Coord ·e· lng Q ulrmco Manl FlllllllUll 
3 7 -4 6 7 ·1 4 6 ·2 5 6 ·1 6 7 ·1 .9 ·1.60 5 050 -000 38 Cooid "B" C°"tador Publico 

·1620 ·960 

SERVQUAL NO PONDERADO ·1.80 
ErnpaUa 

SERVQUAL PONDERADO ·1.09 

Pondonic:lón por edad MujHea da b.Jae do 43 a 49 año• MUjer•• da baae da·U a49a/IOI 

' 7 .3 6 7 ·1 4 7 -3 4 6 ·2 6 7 -1 ·10 ·2.00 9 090 -1 60 43 Cooru ·e· C°"t.odo!' PuLltco '. . 4 6 ·2 7 7 o 4 7 ·3 6 7 -1 5 6 -1 .7 ·1.40 6 OllO ·1.12 45 C00<d ·e· l te Adm lJe EnlJ.Hew• 
3 6 .3 6 7 ·1 2 b -3 6 5 1 7 5 2 .4. -060 5 050 -040 4!> E"!'Mn l 1e AJm ~ Emp1 uua. 
4 7 .3 6 6 o 4 7 .3 6 7 -1 6 5 1 -o -1.20 4 040 ·O 48 4!> Et.µ SLt.t L1e. CMJ{)(.:W1o c.J11 L. Comurncacl6n 
5 6 ·1 2 5 .3 4 5 -1 4 5 -1 7 6 1 .5 ·1 00 e oeo ·080 45 Ebp Cont Lic. Adm d.l Emprn""5 
4 5 -1 2 6 -4 2 5 -3 5 7 ·2 6 5 1 .e ·180 10 1 00 ·1.80 45 Sup<>r "A" L.:. Adm ~ Empttr.lBB 
4 7 -3 5 7 ·2 1 5 -4 e 4 2 6 5 1 ·6 ·1.20 5 050 -000 48 E"f)JW.11 LK; S1"lotTM11i Co1n~kt• 
2 7 -5 4 6 -2 4 7 ·3 5 6 -1 7 6 1 -10 -2.00 10 100 -200 48 Ei;p Téc l.1e Adm Uu Eríip1u.a• M..s Flrwnua 
8 6 o 6 7 ·1 4 7 ·3 5 6 ·1 8 5 1 ...¡ -0.80 9 000 -072 48 C00<d"U" Conldd.J< Pi:.u.co 
6 7 ·1 2 5 .3 6 5 1 6 7 -1 6 7 ·1 .5 ·1.00 9 000 ·000 48 Et.p Téc Contador Publlco 
6 6 o 6 5 1 4 5 -1 4 6 ·2 6 7 -1 ·3 -060 5 050 -030 49 Cooid •¡;• CorllaOor Público 

-1360 ·1092 
SERVQlJAL NO PONDERADO ·1.25 

EmpeUa 
SERVQlJAl PONDERADO --0.911 

Ponderación por edad Mujer .. de bne da 50 " 57 "ño• Mujeres de baw ""50 .. 57 "ilo• 
1 ~· 6 -3 7 6 1 2 6 .4 4 7 -3 5 7 ·2 ·11 ·220 10 1.00 ·220 50 E"!' Nl>rrun Ccx1tadof PULhco M~. Adlnon 

6 1 6 7 ·1 2 6 ·4 4 6 -2 7 1 o -6 ·120 5 o 00 -060 50 Ayud Tc;c l 1c. Sfttlonl.as CornpuUlc.;)O(~ 
6 7 -1 5 7 ·2 2 6 -4 4 7 -3 7 5 2 ·8 ·1.60 6 060 ·096 50 Ayud lec Ltc. Adm dfJ En ¡pte~ 
4 6 -2 6 7 -1 2 6 -4 7 6 1 7 7 o -6 ·1 20 9 090 -1 08 50 Eop Adm lng QuirnK:.-O 
6 6 o 7 7 o 3 6 -3 7 7 o 8 7 ·1 -4 -OBO 5 050 -O 40 51 E•p S1•t l.tc S1:1Wnu1-a Computactof'\.Woa 
6 7 ·1 4 5 -1 6 7 ·1 4 7 -3 7 6 1 .5 ·1.00 4 040 -O 40 53 Cootd "A" lac Adcn de Empre6üti 
5 7 ·2 6 7 ·1 3 4 -1 6 7 ·1 6 7 ·1 -6 ·1.20 4 040 ·O 48 54 Ea.p Fr»c Cont.e.Jo< PUbbc.o 
5 6 ·1 6 5 1 2 6 ·4 4 6 -2 6 6 o -6 ·1.20 5 050 -060 54 Super "A" Conlador PúUteo 
5 5 o 7 7 o 3 7 -4 7 5 2 6 5 -1 -0.20 9 000 ·O 18 57 EwTi.c Cunlóldor Publico Mae• Admon 

-1060 -690 
SERVQUAL NO PONDERADO -1.18 

Empetla 
SERVQlJAL POUDERADO --0.71 

---------------------------



11u1.u .• 1.t. ., ·~•i••' 

t--unt.h:r¡aclon pur puc;"' tloml,,r~s Sini.llG.lhz.:.du~ AuxJil41f ·•A•• y '18" 

l.. \ 4 
11 6 
26 5 
29 6 
30 5 
35 4 
38 6 
47 6 
48 5 
10 8 
23 6 
24 6 
32 5 
39 5 

2 
5 ·I 4 
7 ·I 2 
8 ·1 4 
7 ·1 2 
7 ·2 4 
7 .3 5 
7 -1 4 
7 -1 3 
7 ·2 5 
6 - o 2-
6 o 4 
7 ·1 6 
6 ·1 2 
7 -2 4 

3 4 
., .3 5 6 ·1 7 7 
5 .3 4 6 -2 7 7 
6 -2 4 5 -1 5 7 
7-525-336 

(J -5 
o -6 

-2 -6 
-3 ·12 

6 ·2 3 7 .4 4 6 ·2 
6 ·1 4 5 ·1 4 7 .3 
5 ·1 3 7 -4 6 5 1 
5 ·2 2 4 ·2 4 7 .3 
6 ·1 3 6 ·3 5 6 -1 
6 - -4 4 6 ·2 6 7 ·1 
7 ·3 4 6 ·2 5 7 ·2 
5 126-447·3 
7-5440541 
5 -1 4 6 -2 6 7 -1 

·10 
-6 
·5 
.a 
·1 
·1 
.7 
.7 
.5 
·6 

ElemenlOS SERVQUAL NO POND 
Tangibles 

SERVQUAL PONDERADO 

·1.25 
-1.50 
·1.50 
·300 
·2.50 
·2.00 
-1.25 
·2.00 
·1.75 
·1.75 
·1.75 
·1.75 
·1.25 
·1.50 

·24.75 

-1.77 

6 o o50 
7 070 
6 060 
6 0.60 
7 0.70 
B 0.60 
6 o 60 
6 0.60 
7 o 70 
B 0.60 
5 0.50 
6 o 60 
5 050 
7 0.70 

Ponder.c16n por puHI HombfH 81ndk;allzalloo AuxlllAr Flrulncluo 
3 4 6 -2 4 6 -2 4 6 -2 5 7 -2 ·8 -2 00 7 o 70 
5 6 5 1 3 7 -4 2 6 -4 4 6 ·2 -9 -2 25 B O 60 
6 6 7 -1 2 6 -4 5 6 -1 4 7 -3 .9 ·2 25 7 o 70 
9 4 7 -3 1 6 .5 4 7 -3 5 7 -2 -13 -3 25 9 o 00 
19 5 7 -2 4 7 -3 4 6 -2 4 6 -2 -9 -2.25 7 o 70 
21 4 5 -1 2 6 -4 2 7 ·5 6 7 -1 -11 -2 75 6 o 60 
33 6 7 · 1 4 5 ·1 3 5 -2 4 6 -2 -6 -1 50 7 o 70 
:-..¡ 6 -2 5 o ·1 4 5 ·1 4 6 -2 ·6 ·1 50 7 o 70 
36 5 6 ·1 4 7 -3 3 6 ·3 6 6 o -7 ·1.75 8 o bO 
37 4 B -2 3 7 ·4 2 6 -4 5 5 O -10 ·2.50 8 O 80 
42 6 6 O 4 7 -3 4 7 ·3 6 B O -6 -1.50 9 0.90 

· ') 6 7 ·1 3 6 -3 3 B ·3 4 5 ·1 -8 -2.00 6 O 60 
4a B 7 ·1 3 7 -4 2 4 -2 6 6 O -7 -1.75 7 O 70 

Elemen1SERVQUAL NO POND 
Tongiblee 

SERVQUAL PONDERADO 

-27.25 

·2.10 

Ponderación por poest HombrH Slndlcallzados 
12 6 5 1 4 7 -3 4 7 -3 7 7 o 
16 5 5 o 4 7 -3 5 5 o 3 6 .3 
22 4 6 -2 5 6 -1 6 7 ·1 6 B O 

AuxNl.v Conlllble 
.5 ·1.25 5 o 50 
-6 ·1.50 6 0.60 
.4 •1.00 5 0.50 

25 2 6 -4 2 6 -4 4 5 ·1 4 6 ·2 
27 5 6 -1 4 7 -3 2 4 -2 6 7 -1 
26 8 -1 5 6 -1 2 4 ·2 4 B ·2 
31 5 6 -1 2 7 ·5 4 6 -2 5 5 o 
41 4 6 ·2 5 6 -1 3 5 -2 5 7 ·2 

5 5 o 4 6 -2 2 6 .... 5 6 -1 

·11 ·2.75 7 o 70 
.7 ·1.75 5 0.50 
·6 ·1.50 B O 60 
-6 ·2 00 6 0.60 
·1 -1.75 7 o 70 
-7 -1.75 9 o 90 

45 6 6 o 4 6 ·2 3 5 -2 4 6 -2 -6 -1.50 7 o 70 

SERVQUAL NO Pmm 
ElerntH1tos 
Tangibk SERVQUAL PONDERADO 

·16 75 
·1.68 

Ponder.aclón por puasl HombrH Slndlcallz.ado• Ollclnl•hl 
4 7 .3 2 6 -4 4 7 -3 7 6 1 -9 -2 25 
6 -1 3 5 -2 4 6 ·2 7 6 1 .... -1 00 
5 7 ·2 2 5 -3 4 6 ·2 3 6 -3 -10 -2 50 

b 4 6 -2 4 -1 6 6 O 4 B ·2 -5 ·1 25 
, j 6 6 o 3 ·4 3 7 -4 5 6 · 1 -9 -2 25 
14 4 ·3 4 5 ·1 7 ·3 4 7 -3 -10 -2 50 
1 ~ 6 ·1 2 6 -4 6 -2 4 6 ·2 .9 ·2 25 
1& 6 -3 3 5 ·2 6 5 1 5 7 -2 -6 -1 50 
1 7 4 6 -2 4 5 -1 4 5 -1 3 7 -4 ·B -2 00 
20 5 7 ·2 4 8 ·2 4 7 -3 4 6 ·2 .9 -2 25 
40 6 ·2 4 8 -2 5 7 -2 5 6 -1 -7 -1 75 

-21 60 
S~RVQUAl NO PONDERADO -1.H 

t.km1untos 
r.n¡¡1U. SERVQUAL PONDERADO 

6 060 
6 o 60 
B O 60 
B O 00 
7 o 70 
6 o 60 
9 o 00 

10 1 00 
O OGO 
B O 60 
5 o!>() 

f'ondar Hombres Slrtdlc..&lU•dos · Au1ilkar "A~ 'i .. B" 
5 6 7 8 9 

-O 7ti li ·1 7 6 1 3 7 -4 1 4 -3 4 7 
-1.05 2 6 -4 5 7 ·2 6 4 2 2 6 ;4 3 7 
-ooo 4 e -2 6 5 1 3 e -3 1 e '5 3 e 
-2 40 6 6 o 7 6 1 4 7 ·3 2 6 -4 4 7 
·1.75 B 7 ·1 6 5 1 2 4.-2--1 ·5 -4.3, 7 
-1.20 4 7 ·3 B 7 ·1 3 5 ·2 c2 _.".5 __ -~3_ 4-.• 5 
..() 75 6 5 1 5 6 ·1 2 6 -4 3 - 5 -2. 2. 7 
·1.20 3 B ·3 5 7 ·2 4 7. ·3 3 . ·_a ~3 _ 4 7 
-1.23 5 1 -2 a 1 -1 3 e -3 1 . e . ___ 5-~3.. a. 
-1.05 4 1 .3 e s o -2 - 5 -.3- 3-,-.1 - ·4 • 3 ·a 
-O 68 B 7 1 7 6 1 2 B -4 1 5 -4 '4· 5 
·1 05 4 5 ·1 7 6 1 2 7 .5 2 5 ·3 3 6 
-063 4 6 ·2 6 6 o 3 5 ·2 2 5 .3 2 7 
·1 05 B B O 5 7 ·2 2 7 ·5 2 6 -4 4 5 

·1588 

·1.13 

·140 2 
-135 B 
-156 4 
-293 B 
-156 6 
-1 65 4 
-1 05 5 
-105 6 
-105 4 
-200 5 
·135 4 
·1.20 3 
-123 3 

·1940 

-1.411 

-063 6 
-090 6 
-050 o 
·1.93 4 
-008 5 
-090 5 
·1.20 4 
-123 3 
-158 5 
-105 5 

-1078 

·1.0I 

-135 2 
·060 4 
-200 6 
-100 6 
·156 6 
-1 50 6 
-203 4 
-1 50 4 
·1 20 6 
·1 BO 6 
066 4 

-1543 

SERVQUAL NO POND 
Flabilldad 

SERVQUALPONOERADO 

Ponderación "°' PUt\010 
4 -2 6 6 o 4 
7 -1 7 6 -1 
5 -1 6 7 -1 4 
7 -1 5 7 -2 4 
7 -1 7 6 1 6 
7 -3 6 7 -1 2 
o -1 5 7 -2 2 
7 -1 5 6 -1 4 
5 ·1 5 7 ·2 2 
4 1 7 6 1 2 
5 ·1 6 5 1 4 
5 -2 5 7 -2 3 
7 --1 6 7 -1 3 

Hombrea 81ndk;alludoa 
6 ·2 3 6 -3 3 6 
7 -3 1 4 -3 4 6 
7-337--156 
7 -3 3 6 -3 4 6 
7 -1 3 6 -3 3 6 
5 .3 2 6 -4 4 5 
5 -3 1 6 ·5 2 o 
6-23 7-43 7 
7-51 5-44 8 
6 -4 3 4 ·1 3 7 
6 ·2 2 6 -4 3 7 
7-43 6·34 5 
7 -4 3 5 -2 5 7 

SERVQUAL NO POND 
Flabihd.Jd 

SE.RVQUAL PotmERADO 

Pondetac:lón por puc:alo 
5 1 7 6 1 4 
6 O 5 7 ·2 B 
5 1 6 5 4 
6 ·2 5 7 ·2 2 
7 ·2 6 7 -1 4 
7 ·2 B 7 -1 2 
5 ·1 6 5 1 3 
6 -3 6 7 -1 3 
6 -1 4 6 -2 2 
7 -2 6 7 -1 2 

Hombres Slndl.;alluclos 
5 -1 3 7 ·4 4 6 
7 -1 4 5 -1 2 5 
7-32 5-34 5 
7-52 6-4 7 
5 ·1 1 5 ·4 4 6 
6 .... 3 5 ·2 4 7 
4 ·1 1 5 -4 3 6 
5 -2 2 7 -5 3 6 
7 -5 3 5 ·2 4 6 
6 -4 2 6 .4 3 6 

SERVQUAL NO POND 

SERVQUAL PONDERADO 

Ponderaelón por pue1to 
6-44 7-35 
B ·2 6 7 -1 6 
7 -1 5 6 -1 5 
8 o 6 8 o 6 
7 1 5 5 o 7 

-1 7 5 2 5 
-3 7 6 1 6 

6 ·2 6 6 o 4 
7 ·1 5 
5 1 8 
7 ·3 6 

6 -1 6 
8 ·1 6 
7 -1 3 

llombre• Slndblludoa 
e -1 3 e -3 4 1 
5 12 5-34 
6 -1 4 7 -3 3 7 
7 -1 4 7 .3 3 7 
ti13B-337 
5026-435 
7 -1 2 6 -4 4 6 
7-33 6-32 6 
6037-425 
7 -1 2 6 -4 2 7 
7 -4 4 6 -2 3 B 

··3 ·10 
.-4 -12 
-3 ·12 
.3 ·9 
.4 ·10 
_,1 -- ·10 
·5 ·11 
.3 ·14 
-3 ·14 
·3. -13 
-1 .7 
-3 ·11 
-5 ·12 
-1 ·12 

·200 7 
·240 5 
·240 7 
·1.60 6 
·2.00 6 
·200 B 
•2.20 5 
·2.80 8 
·2.80 5 
·2.60 6 
·1.40 6 
·2.20 5 
·240 7 
·2.40 6 

·31.40 

·2.24 

Au•- F1RAnCieto 
-3 ·10 -200 5 
-2 ·B ·1.60 7 
-1 ·10 ·2.00 B 
-2 ·11 -220 4 
-3 ·7 ·1 40 B 
-1 ·12 -2.40 6 
-4 ·15 -3 00 6 
.... -12 ·2 40 5 
·2 -14 ·2 80 7 
-4 .7 -1 40 6 
·4 -10 ·200 7 
-1 -12 -240 5 
·2 -13 ·2 60 5 

-28 20 

·2.17 

Au11liar Conhlble 
-2 -5 -1.00 B 
-3 .7 -1.40 5 
-1 -5 -1.00 8 
.3 -16 -320 5 
·2 ·10 -2 00 6 
·3 ·12 ·2 40 B 
·3 ·B ·1 60 5 
·3 -14 -280 B 
·2 -12 -240 7 
-3 -14 -2 60 6 

-2060 
-2.0I 

Olk:lni.hl 

070 ·140 
050 -120 
0.70 -1 68 
060 ·1.06 
060 -120 
080 -1.80 
0.50 -1.10 
0.80 -224 
0.50 -1.40 
080 -2.08 
060 -064 
0.50 -1.10 
0.70 ·1.68 
0.80 ·1.44 

050 
070 
0.60 
0.40 
060 
080 
080 
050 
070 
060 
o 70 
050 
050 

060 
050 
080 
050 
080 
080 
o 50 
060 
o 70 
060 

·2004 

·1.431 

-100 
-1.12 
-1.20 
-088 
-064 
-162 
-240 
-1 20 
·196 
-084 
-1.40 
-120 
-130 

-17.26 

-1.321 

-060 
-070 
-060 
-1 60 
-160 
-1 92 
-060 
-1 66 
-1 68 
-1 68 

-1306 

-1.306 

-3 -14 -280 5 050 -1 40 
-3 -6 -1 80 7 o 70 
-4 -10 -200 070 
-4 ·B -1 BO 5 O 50 
·4 -7 · 1 40 8 o 00 
-2 -6 -100 5 050 
-2 .¡¡ -1 eo 6 o 60 
-4 ·12 -240 6 060 
-3 -9 -1 60 5 o 50 
·5 -10 -200 7 070 
-3 ·13 -260 070 

-21 00 

-112 
-1 40 
-060 
·112 
·050 
-108 
-1 44 
-000 
·1 40 
-1 62 

-12 98 
6ERVQlJAl. NO POND ·1.91 

-1.40 
F labilidad 

SERVQUALPONDERADO 

•'\! 
'>\l 
11'¡ 

·1.11 



t-u11dt.:rM.•órl pe.ir c:~o'4&1k1, lh>rnbre:. SloUlc<AllZ<.t~u$ 

\U á 6 O 2 6 ·4 4 6 ·2 ti ·¡ -1 

:;¡¡ 5 6 ·1 4 7 ·3 3 6 .3 6 6 o 

Elementos SERVQUAL NO PONDERADO 
Tangibles 

SERVQUALPONDERAOO 

Conla<lor Pu1Jl1<:0 

·1 ·175 6 060 

-7 ·1.75 6 Oto 
-3.50 
-1.75 

Pond por esc:olarlclad llom.Slndlc:allz..ioa Lic. En Adm. De Emp 

4 4 5 -1 4 7 .3 5 6 ·1 7 7 o -5 ·1.25 6 o 60 

18 5 5 o 7 

26 5 6 ·1 6 

·3 5 5 

-2 4 5 

o 3 

·1 5 

6 

7 

·3 

-2 

-6 

·6 

-1.50 6 0.60 

-1.50 6 060 

30 5 

31 5 

32 5 

35 4 

7 -2 4 6 

6 ·1 2 7 

6 ·1 2 7 

7 -3 5 6 

-2 3 7 -4 4 6 ·2 -10 ·2 50 7 0.70 

•2.00 6 0.60 -546-255 o -8 

-5 4 

·1 4 

4 

5 

o 5 

·1 4 

4 

7 

4!> 6 6 o 4 6 -2 3 5 ·2 4 6 

47 6 7 ·1 3 5 ·2 2 4 -2 4 7 

El<lmentoe SERVQUAL NO PONDERADO 
Teng1llles 

SERVQUALPONDERADO 

1 

-3 

·2 

-3 

Pondou<:lón por eac:o!Mld; llombrH Bindlc;iUZM!oa 

11 6 7 ·1 2 5 .3 4 8 ·2 7 7 o 
12 6 5 1 4 7 -3 4 7 ·3 7 7 o 

-5 ·1.25 5 O!>O 

·8 -2.00 6 0.60 

·6 -1.50 7 0.70 

·8 ·2.00 6 0.60 
·15.50 

-1.72 

Lic. En Sl1t.maa 

·6 -1.50 7 0.70 

·5 ·1.25 5 050 

Punder...:lón por eswl<orlda<I llU1111l1·"• Slladl<:~IU~11ua 

·1.05 4 7 ·3 6 6 o 2 5 -3 ;¡ 7 ·4 3 6 

-1.05 5 ·1 5 7 ·2 2 7 -5 1 5 -1 4 6 
-2.10 

SERVQUAL NO POND 
fj¡¡bilidad 

-1.05 SERVQUALPONDERAOO 

C0t11<1dut l'ÜIJllco 

-3 ·13 ·260 B 080 ·208 

·2 ·14 -2 BO 7 0.70 ·1 96 
-5.40 -4.04 
-2.70 

-2.02 

Pond por HCOl.vldad 

-0.75 6 7 ·1 7 6 1 3 

llomtwu Blndlc:alludoa Lic. En Adm. De Emp 

7 -4 1 4 -3 4 7 -3 -10 ·2 00 7 0.70 -1 40 

-O 90 6 6 o 5 7 -2 6 7 ·1 4 5 ·1 2 5 -3 -7 ·1.40 5 0.50 -0.70 

·O 90 B ·2 6 5 1 3 B -3 B ·5 3 6 -3 ·12 -2.40 7 0.70 ·1.68 

·1.75 6 

·1.20 4 

-0.63 

-1.20 4 

-1.05 5 

-1.20 3 
-058 

-1.08 

7 ·1 6 

5 ·1 B 

6 -2 6 

7 -3 6 

5 

5 

2 

3 

4 ·2 5 -4 3 -4 -10 ·2.00 6 080 ·1.20 

4 -1 1 5 -4 3 6 -3 ·8 ·1.60 5 0.50 -080 

6 o 3 

7 ·1 3 

5 -2 2 5 ·3 2 7 -5 ·12 ·2.40 7 0.70 ·1.68 

5 ·2 2 5 ·3 4 5 ·1 -10 ·2.00 B 0.80 -1.60 

7 ·2 6 7 -1 2 6 -4 2 6 -4 3 

6 ·3 5 7 ·2 4 7 -3 3 6 -3 4 

SERVQlJAL NO POND 
Fiabilidad 

SEHVQUAL PONDERADO 

B ·3 ·14 -2.80 6 0.60 -1.68 

7 -3 ·14 ·2.80 8 O.BO ·2.24 
-19 40 ·1296 

-2.18 

-1.44 

Ponderación por eaeolMldAd llombrea Slndlcallzadoa 

·1 05 6 ·4 5 7 -~ 8 4 2 2 6 -4 3 7 

-O 63 6 5 1 7 6 4 5 -1 3 7 -4 4 B 

Lic. En 8l•t.ma1 

.4 ·12 -2.40 5 o 50 -1.20 

-2 ·5 -1.00 6 0.60 -0.60 

21 4 5 -1 2 6 -4 2 7 -5 6 7 ·1 ·11 ·2.75 6 O 60 -1 65 4 7 ·3 6 7 -1 2 5 -3 2 6 -4 4 5 ·1 ·12 -2.40 8 O.BO -1.92 

6 -2 3 7 

7 ·1 5 

-426-455 

·1 3 7 ·4 6 5 

;;¡¡ 5 7 ·2 5 -1 4 6 ·2 6 7 

41 4 6 ·2 5 6 -1 3 5 ·2 5 7 

Elornentos SERVQUAL NO PONDERADO 
Tangib&o& 

SERVQUAL PONDERADO 

o ·10 

.5 

·2 50 B 060 

·1.25 6 060 

-1 

-2 

·6 -1 50 7 o 70 

·1 -1.75 7 070 
·1250 

-1.78 

PontScrac'6n por escoaat1dt Homb1e1 SlndicaUz&do• Contador Privado 

·8 -2 00 7 0.70 3 6 ·2 4 6 -2 4 6 ·2 5 7 ·2 

·2 00 5 4 7 8 2 6 -4 3 4 ·1 3 7 

-O 75 6 5 5 6 ·1 2 6 -4 3 5 ·2 2 7 

·1.05 6 6 o 5 7 ·2 2 7 -5 2 

-1 23 3 6 -3 8 7 ·1 3 5 -2 2 
-e 35 

SERVOIJAL NO POND 
Fi<lbHidad 

-1.19 SERVQlJAL PONDERADO 

6 -4 4 

7 -5 3 

5 

6 

-4 -7 

-5 ·11 

·1.40 6 o 60 -O 84 

-2.20 5 050 ·1.10 

·1 ·12 ·2.40 6 o 60 ·1.44 

·3 ·H ·260 6 060 -168 
·14 60 -8.78 

-2.09 

-1.Z~ 

Ponderación por eseol'111Jad llombtH 6lndlcalWldo1 Contador Prlvlldu 

·1 40 2 4 ·2 6 6 o 4 6 ·2 3 6 -3 3 6 -3 ·10 ·2 00 5 o 50 ·1 00 

5 b 5 3 7 ·4 2 6 ·4 4 6 ·2 ·O ·2 25 6 O tíO -1 35 6 7 ·1 7 6 7 -3 4 ·3 6 ·2 ·B ·1 60 7 O 70 -1 12 

b 6 I ·1 2 6 -4 :, 6 -1 l ·3 ·9 

5 ·2 2 5 ·3 6 ·2 3 6 .3 ·10 

17 4 

2!l 6 

<'9 6 

·3 6 

B ·2 5 

7 -1 5 6 

·1 2 

.5 4 

·1 4 5 

·1 2 4 

-5 2 5 

.3 5 

·1 3 

·2 4 

-3 3 

7 

7 

6 

6 

-2 -13 

·4 ·B 

-2 -6 

-3 ·12 

"ll 
34 

·1 5 -1 :l 5 -2 4 6 -2 -6 

6 ·2 5 6 ·1 5 ·1 4 6 ·2 

48 5 ·2 5 6 ·1 3 6 ·3 5 

Elomon• llERVQIJAL NO PONDERADO 
Tangibles 

SERVQUAL PONDERADO 

6 ·1 

-6 

-7 

·2 25 7 O '/O 

-2 50 a o 60 

·3.25 9 000 

·2 00 6 060 

·1 50 6 o 60 

-300 8 060 

-1 !>!! 5 ·1 6 '/ ·1 7 ·3 3 7 .4 5 6 

-200 6 7 ·1 5 6 ·I 5 6 -1 4 -3 3 7 

·2 03 6 7 ·1 5 7 ·2 4 7 -3 3 6 ·3 4 6 

-1 20 a 7 ·1 s e -1 e e o 3 1 .4 2 s 
-O 90 5 7 -2 B l -1 2 6 -4 3 5 -2 4 7 

·2 40 B 6 O 7 6 4 7 ·3 2 6 -4 4 7 

-1 50 7 o 70 ·1 05 5 B ·1 5 7 ·2 2 5 ·3 1 6 -6 2 6 

·1 50 7 o 70 -1 05 6 7 -1 5 6 -1 4 6 -2 3 7 -4 3 7 

·1.75 7 o 70 
-2350 

·2.14 

·1.23 5 7 ·2 6 
·17 00 

-1.H 

7 ·1 3 6 -3 6 -5 3 6 

SEHVQUAL NO POND 

SERVQUALPONDERADO 

-1 ·10 

-4 -10 

-2 ·11 

·3 ·9 

-3 -12 

-3 ·O 

-4 -15 

-4 -12 

·14 

·200 6 OBO ·1.20 

-2 00 0.70 ·1.40 

-220 4 040 -068 

·1.60 5 050 ·090 

-240 8 060 ·1 !12 

·1.BO B O 60 ·1 08 

·3 00 B O.BO ·2 40 

-240 5 050 -120 

-2 BO 5 O 50 ·1.40 
-24 00 ·14 50 

-2.18 

-1.32 

1~:í5 



t- -.loh.h,.r.u .. ~li)O JI"' c..~i;vt. tl•.1111L11ua tilHJ•..; .. ii.: .. Ju~ ~..JU p¡cp.u¿atorita 

4 -3 2 b . ..¡ 4 ., -3 tl -9 -2.25 6 o ;;o 

., ti 7 • 1 3 5 -2 4 6 -2 6 -4 -1 00 G O 60 

o 
13 6 

14 4 

15 6 

16 3 

19 5 

20 5 

22 4 

23 6 

24 6 

27 5 

40 4 

42 6 

4~ 6 

6 -2 4 5 ·1 6 6 O 4 6 ·2 -5 ·1.25 6 O BO 

6 O 3 7 -4 3 7 ·4 5 G -1 -9 -2 25 7 O 70 

7 -3 4 5 -1 -3 4 7 -3 -JO -2.50 6 O 60 

7 -1 2 6 -4 4 6 ·2 4 6 -2 .9 -2 25 9 o 90 

6 -3 3 5 ·2 6 5 5 7 .2- -6 -1.50 10 100 

7 -2 7 -3 4 6 -2 4 6 -2 -9 -2.25 7 0.70 

-2 4 6 -2 4 ., -3 4. 6 -2 ·9 -2.25 8 o 80 

6 ·2 5 6 -1 6 -- f -1 6 6' o -4 -1.00 5 o 50 

6 o 4 7 -3 .. 6 ·2 5 7 -2 -7 -1.75 5 0.50 

7 -1 6 5 1 2 6 ·4 4 7- .3 - -7 -1.75 6 0.60 

s -4 2 6 .4 4 5 -1 . ~- 6 -2 -11 -2:r5 1 o ·ro 
6 -1 4 '7 -3 2 4:··=.2·¡¡·7-;1· '7 .f75 5 050 

6 -2 4 6 -2 5 7 ·2 5 6- ·1 -7 -1.75 5 o 50 

6 o 4 7 -3 4 7 -3 6 6 o -6 -1.50 9 o 00 

7 -1 3 6 -3 3 6 -3 4 5 ·1 ·8 -2 00 G O 60 

Pú1iJ•r•~li>n ""' uc"'•rW; llomtitu SlndicAllz.odo• con Pf•P"«•lo>rlA 

·135 2 6 ·4 4 7 ·3 5 6 -1 3 6 .3 4 ., -3 -14 ·2&l 5 050 -1.40 

·0.60 4 6 -2 6 7 -1 6 5 2 5 -3 4 7 -3 -8 -160 7 070 -1.12 

-1.00 6 6 o 6 6 o 6 1 -1 4 7 -3 a 1 .4 -a -1.60 5 o.50 -0.eo 

-1 58 6 7 -1 5 5 O 7 6 1 3 B ·3 3 7 -4 -7 •1.40 6 0.80 ·1.12 

-1.50 B 7 -1 7 5 2 5 5 O 2 6 .4 3 5 -2 -5 _ ·1.00 5 0.50 -0.50 

-2.03 4 7 ·3 7 6 B 7 -1 2 6 -4 1 6 ·2 -9 -1.80 6 0.60 -1.06 

-1.50 4 

-1.56 e 
-1.80 6 

-050 6 

-088 8 

-105 4 

-1.93 4 

-066 5 

·088 4 

-135 4 

·1.20 3 

e -2 6 

7 -1 7 

5 1 5 

5 6 

7 7 

5 ·1 7 

6 -2 5 

7 -2 6 

7 -3 6 
5 _, 6 

5 -2 5 

s o 4 1 -3 3 s -3 2 s -4 -12 ·2.40 --e o.60 -1.44 
6 f s 1 -1 3 - ·a -3 - 3 ·a - ~3 - --7 -1.40 --- e o.so -0 64 

s -1 e 1 -1 2 a -4 2 1 -5 -10 -2.00 1 ·0.10 -1_40 

s 4 1 -3 2 s -3 ·4 .5 -1 ·-s ,1.00:-a o.80 -080 

6 2 6 -4 5 -4 .. . 5 -~ .-., -1:..0 6 0.80 -O 64 

6 2 7 -5 2 5 ·3 3 6 .-3 -11 ·2.20 5 0.50 -1.10 

7 ·2 2 7 -5 2 6 -4 4 7 -3 ·16 ·3.20 s 0.50 -1.00 

1 -1 4· 5 -•1 5 --4- 4 - 6 ---2 -·;10 ·-2.00·· 5-0.80 ·1.60 

7 -1 3 7 -4 4 6 ·2 3 6 .3 ·13 ·2.60 7- 0.70 -1.82 

5 1 4 6 -2 2 .6 -4 3 7 -4 -10 -200 7 0.70 -1.-IO 

1 -2 3 1 -4 3 e -3 5 -1 -12 -2.40 5 o.50 -1 20 

44 5 5 o 4 6 -2 2 6 -4 5 6 ·1 ·7 ·1.75 9 000 ·158 5 6 -1 4 6 ·2 2 7 -5 3 5 -2 6 -2 -12 ·2.40 7 0.70 -1.68 

4Ü 6 7 -1 3 -4 2 -2 6 6 o .7 -1.75 7 010 -123 3 7 -4 6 7 -1 3 7 .... 3 5 -2 5 7 ·2 ·13 ·2.80 5 050 -1.30 
~25 ~~ ~80 ~~ 

Ll•rn<1nto& Si:HVQUAL llü PONDERADO 
Tang1Ue~ 

SERVQUAL POllDERAOO 

-1.86 

Pond er ~cli>n por •dild 

,.. 7.34 5 

29 6 7 ·1 2 7 

llornbrH Blndlc•lizado• da 20 • za afio• 

·1 • 7 .3 • 7 

-5 2 5 .3 3 6 

47 6 7 -1 3 5 -2 2 -2 4 7 

43 6 7 -1 3 6 ·3 3 6 -3 4 

6 6 7 -1 2 6 -4 5 6 -1 4 

16 5 5 o 4 7 -3 5 5 o 3 

34 e -2 5 s -1 4 s -1 4 

~ 6 ~ 5 ~ 3 5 ~ 

Elemen• SERVQUAL NO PONDERADO 
Tan;¡1blhs 

SERVQUAL POllDEHADO 

Ponderacíóil por oc llombrH Slndlcallzados 

5 

7 

6 

6 

6 

b -2 2 5 -3 4 6 -2 3 6 

1U 6 ó O 

:;\¡ 5 7 -2 4 5 , 4 ti ., 6 

8 -,j , 6 -5 4 ·3 5 

41 -1 u -2 5 tl ·1 3 !> -2 5 

11 4 b -2 4 5 -1 4 !> -1 3 

a o 6 o 4 

lLl 5 

,j/ 4 

6 -1 2 

-2 4 

-1 6 

1 3 

ü 2 5 

b ·1 4 

6 ·2 3 

u -2 4 

-3 !> 

-1 4 

7 

7 

6 

6 

6 

6 

5 

-3 4 6 -2 5 

.5 4 

-3 4 6 

2 6 

-4 • e 
_, ó 7 

-2 4 5 

4 2 6 

-~ 4 6 

·1 5 

-1 3 

o 5 

-2 

-4 4 

·4 4 

-1 e 
-1 5 

·4 !> 

-1 4 

.4 e 

4 

6 

7 

ll 

6 

5 

lle•n.in· SLRV<)UAI. llO POllDl.:RA!JO 
Ta11gtUt:1a 

S~RVúlJAL POllDt.:RAIJU 

.3 ·10 

.3 ·12 

-3 ·8 

·2.W 6 060 

-3 00 B 0.80 

-2.00 e 060 

·1 

.3 

.3 

·2 

-2 

-8 -2.00 6 o 60 

.9 •2.25 7 o 70 

-6 ·1.50 8 060 

-6 -1.50 7 0.70 

-6 -1.50 7 o 70 
-1625 

-11.llO 

de 30 a 38 allos 

.3 -10 -250 6 060 

-1 .7 ·1756060 

-1 -6 -1 50 7 o 70 

-2 -13 

·2 .7 

·4 -6 

-2 -7 

-5 

-2 -9 

-3 -7 

-2 -9 

o -4 

-2 ·6 

o ·10 

-2 -8 

-3 ·B 

-5 

-325 9 090 

·1.75 7 010 

·2 00 6 060 

-1 75 5 050 

-125 5 050 

-2 25 7 o 70 

-1 75 6 o"° 
·226 (j 060 

·1 00 6 o t.o 

-150 6060 

·2b0 8 OllO 

-2 00 o lO 

-200 6 OLO 

-125 6 060 
-32 25 

-1.110 

SERVQUAL NO POND -1.119 
Fiabllt<Jad 

SERVQUALPONDERAOO ·1.21 
-1.28 

Ponderación por edad 

7 ·1 7 5 2 5 

6 o 7 6 1 4 

6 -3 5 7 -2 4 

Hombre• 81ndlcallzados do 20 • 21 IU!oá 

-1.50 6 6 O 2 6 -4 3 -5 ·2 -6 ·1.00 5 O ISO -O 50 

-2.40 e 
-U?O 3 

7 -3 2 B-4 4 7 :3 ·.-e ·1.80 B 060 ·106 

7 -3 3 6 -3 7 ~3 ·14 ·2.80 6 0.80 ·2 24 

-1.20 3 

·156 4 

-000 6 

·1.05 6 

·1.05 5 

5 ·2 5 

5 -1 6 

6 o 5 

7 -1 5 

6 -1 5 

7 -2 3 7 ·4 3 6 -3 5 -1 -12 ·2.40 5 0.50 -1 20 

7 ·1 4 7 .3 3 7 -4 5 6 ·1 -10 •2.00 6 o 60 ·1 20 

-1088 

Fiabilidad 
-11.110 

7 ·2 6 

e .1 4 

-2 2 

7 -1 4 

e -2 3 

5 -3 

5 ·1 2 

7 .... 3 

6 .5 2 

SERVQUAL NO PONO 

SERVQUALPONDERADO 

5 

7 

6 

-3 .7 

-4 ·12 

.... -15 

Ponclaraci6ñ por edad Hombres Slndlcall.udos da 30 • 38 llllos 

-2 00 6 7 -1 5 6 -1 5 6 -1 4 7 -3 3 7 .... -10 

-1.05 4 -3 6 6 o 2 5 -3 3 7 ·4 3 6 .3 ·13 

·1 05 6 6 o 5 -2 2 7 .5 2 6 ·4 4 5 -1 -12 

.2 93 e 1 -1 s 7 -2 4 1 -3 3 6 -3 4 e -2 -11 

-1 23 3 s -3 e 1 -1 3 5 -2 2 1 -s 3 e -3 ·14 

-1 20 s 1 -1 5 o -1 6 e o 3 1 -4 2 s -3 -e 
-O tl8 6 7 1 7 B 2 6 -4 1 5 -4 4 5 -1 ·7 

-063 4 

-1 58 6 

-1 05 4 
_, 35 6 

-ObO 6 

o 00 4 

-200 5 

-1 40 2 

-1 20 4 

-O 75 6 
·21 66 

·1.21 

6 ·2 6 

7 -1 7 

5 ·1 7 

7 ·1 7 

5 ' 6 
6 -2 6 

4 7 
4 -2 6 

7 -3 6 

5 5 

Fiabilidad 

6 o 3 

6 1 6 

6 2 
8 4 

5 4 
6 3 

6 2 

6 o 4 
7 -1 3 

e -1 2 

5 -2 2 

7 ·1 3 

7 -5 2 

7 ·3 1 

7 ·3 2 

B -3_ 

6 .... 3 

6 -2 3 

6 -2 2 

6 ·4 3 

5 -3 2 

6 -3 3 

5 -3 3 

4 .3 4 

6 .3 4 

o -5 3 

4 ·1 3 

6 .3 3 

5 ·3 4 

5 ·2 2 

SERVQUAL NO POND 

SERVQUALPONDERAOO 

7 

6 

6 

e 
6 

8 

7 

6 

5 

7 

.5 ·12 

.3 ·7 

-3 -11 

-2 ·8 

-1 -5 

-3 -12 

·4 -7 
-3 ·10 

-1 ·10 

-5 -11 

-1.40 6 O ISO -O 70 

·2.40 5 0.50 ·1 20 

-3 00 8 O 80 -2.40 
·16 80 -10 52 

--O.U 

-11.aa 

-2.00 7 o 70 -1 40 

-2 60 6 0.80 ·2 06 

·2.40 6 o 60 -1 44 

-2.20 4 o 40 -O 66 

·2 80 6 o 60 -1 66 

·1 80 5 o 50 -O 00 

-1.40 B 060 ·064 

-2.40 7 o 70 -1 66 

·1.40 6 060 -064 

·220 5 050 -110 

·1.60 7 o 70 ·1 12 

·I 00 B 060 -080 

·2.40 7 o 70 ·1 68 

-1.40 6 080 -064 

-2.00 5 o 50 -1 00 

-200 a 080 -160 

-2 20 5 o 50 ·1 1 o 
-33 ea -20 oo 

·Ull 

1:·;6 ·1.23 



11 6 

31 5 

36 5 

42 6 

45 6 

27 5 

2 6 

21 4 

44 5 

5 ·1 4 7 

7 -1 2 5 

6 ·1 2 7 

·3 5 6 

·3 6 

.5 6 

·1 '( o ·!> 

·2 7 7 o ·6 

·2 5 5 o -6 

6 ·1 4 7 -3 3 B -3 6 6 O -7 

6047-347·366 O -6 

6 o 4 6 ·2 3 5 ·2 4 6 ·2 -6 

6 -1 4 7 _ -3 2 4 -2 6 7 ·1 -7 

7 ·1 3 5 ·2 4 6 ·2 7 6 1 -4 

5 ·1 2 6 -4 2 7 -5 6 7 ·1 -11 

5 o 4 6 ·2 2 6 -4 5 6 ·1 .7 

Elemento& SERVQUAL NO PONDERADO 
TangiL!o& 

SERVQUAL PONDERADO 

-1.25 6 o tiO 

·1.50 7 0.70 

·2.00 6 0.60 

Po0<1<1ro1clon 11or ell~il llom~r•• ~~111i.u.u ... 110• d" O " 40 •R<>• 

·U.1!> 6 ·1 7 6 1 3 "( -4 4 ·3 4 7 ·3 ·10 

_, 05 2 6 -4 5 -2 6 4 2 2 ij -4 3 7 ·4 -12 

-1.20 4 5 -1 6 5 3 4 -1 1 5 -4 3 6 ·3 ·6 

-1.75 B 060 -1.05 4 5 -1 5 7 ·2. 2 1 -5 1 5 ,4 4 6 -2 -14 

•1,50 9 0.90 •1,35 4- 5c•l 6 5 le 4 6 •2 2 6--4 3 7 -4 •10 

-1.50 7 0.70 -1.05 5 7 -2 6 7 -1 2 6 -4 2 6 -4 3 6 -3 -14 

-1.75 _5_ 0.50 

-1.00 6 0.60 

-2.75 6 0.60 

-1.75 9 090 
-16.75 

-1.68 

-0.BB 5 7 _ ·2_ G_ 7 -1_ 4 · _5 _-1_ 

-0.60 4 6 . -2 B 7 -1 6 5 2 

-1.65 4 7. -3 6 7 -1 2 5 -3 2 

-1.56 5 ª'--1 ·4 6 -2 2 7 -5 3 
-11.15 . 

5 -4 4 

5 -3 4 

6 -4 4 

5 -2 4 

SERVQUAL NO POND 
Fiabilidad 

SERVQUALPONDERADO 

6 

7 

5 

6 

-2~ -10 

-3 -8 

-1 -12 

·2 -12 

Pondera<:lón por edall Hombrea Slndi..allz..Jo1 de 60 • 52 .ailoa -POnderllClón por ed..J lfombtH 6lndlc&lludo1 de 60 • 02 .ailo1 

26 6 7 ·1 5 6 -1 2 4 -2 4 6 -2 -8 -1.50 6 o 60 -0_.90 5 7 -2 6 7 ·1 2 6 -4 3 5 ·2 4 7 ·3 -12 

12 6 5 4 7 -3 7 -3 7 7 o -5 ·1.25 5-0.50 - -0.63 6 5 1 1 6 1 4 5 ·1 3 7 -4 4 6 -2 -5 

30 5 7 ·2 4 6 ·2 3 7 -4 4 B ·2 -10 ·2.50 7 0.70 ·1:75 6 7 ·1 6 5 2 4 ·2 1 5 ·4 3 7 ·4 -10 
-5.25 -3.28 

Eltimento& SERVQUAL NO PONDERADO -1.75 SERVQUAL NO POND 
Tungibles Fiabilidad 

SERVQUAL POtmERADO ·1.011 SERVQUALPONOERADO 

·2.00 7 o 70 ·1 40 

·2 40 5 0.50 ·1.20 

-1.60 5 0.50 -O ea 

-2.00 7 0.70 ·1.96 

·2.00 -7 0.70 ·1.40 

-2.ea 6 0.60 ·1.66 

-200 _6 o.ea ·1.60 

-1.60 7 0.70 -1.12 

-2.40 6 o.ea -1.e2 

-2.40 1 0.70 ·1.66 
·22.00 -14 76 

·2.20 

-ua 

-2.40 6 O.BO -1.92 

·1.00 6 0.60 -0.60 

-2.00 6 0.60 -1.20 
-5.40 -3.72 

-1.ao 

·1.24 

1 ~7 " 



11u111lu.:~ 1;)loaJ1 ... a&~.u.Jv~ 
10 11 12 

-1 4 
·2 2 
·2 4 
·2 5 
·1 4 
.4 3 
·4 2 
-3 4 

13 
7 ·3 4 
7 .5 4 
6 -2 3 
7 -2 3 
B ·2 2 
7 -4 4 
7 .5 2 
6 -2 2 
6 -2 3 
7 -3 4 
7 -5 2 
5 -2 5 
B ·3 2 
7 .5 3 

4 -3 ó tl 
7 
7 
ó 
6 
6 
6 
6 
7 
7 
7 
6 
5 
6 

-2 -!:I -2~5 4 o 40 
4 040 
ti 080 
7 o 70 
8 080 
5 o 50 
8 OBO 
5 050 
6 060 
5 0.50 
4 040 
7 0.70 
B 0.60 
5 050 

2 b -4 4 b 
5 
6 
5 
B 
6 
5 
7 

-3 ·14 -350 
3 6 -3 3 ·4 ·11 

-3 .9 
·4 ·10 
-2 ·15 

·275 
-225 
·250 
-3 75 
·350 
·325 
-400 

5 7 -2 4 
4 7 -3 4 
2 7 -5 2 
5 6 -1 2 -4 ·14 
2 6 -4 2 -4 -13 
2 7 .5 2 
6 5 1 6 6 

5 
7 
6 
6 

-5 4 
o 4 

-1 2 

-4 ·16 
-3 -5 -125 

6 5 1 4 ·5 -10 
·1 -a 
-3 -12 
·3 ·14 

·250 
·1.50 
-300 

6 5 1 3 -4 3 
3 B -3 3 -3 3 
4 6 ·2 2 -4 2 -350 

4 
B 
4 
5 
4 
4 
2 
4 
2 
3 
2 
3 
3 

6 

6 
3 
2 
3 
2 

2 

5 
6 

3 

3 

-3950 

SERVQUAL NO PONO 
Capacidad ~ R.,.puo&t;o 

SERVQUALPONOERADO 

-2.82 

Pond por pue1lo llombno• Blndi.:.&llZado• Auxiliar Fln.lnclero 
7 -3 4 7 -3 2 6 -4 3 7 -4 ·14 -350 2 020 
6 o 4 6 ·2 4 7 ·3 2 5 -3 ·B ·2.00 4 O 40 
5 -1 4 7 -35 503 6 -3 ·1 ·1.75 5 OGO 
5 o 3 5 -2 3 6 .3 5 7 ·2 -7 ·1 75 3 o 30 
5 ·1 4 6 
7 -3 2 5 

·2 3 7 .4 7 -3 
-3 5 7 ·2 2 6 -4 

·10 -2 50 4 o 40 
-12 -300 3 030 

7 .5 2 5 -3 3 6 .3 2 5 .3 -14 ·350 6 060 
5 -1 4 7 ·32 6-43 7 .4 ·12 -300 6 000 
5 .3 5 5 o 4 5 -1 4 7 -3 -7 ·1 75 5 o 50 
6 ·3 3 B -32 6·43 7 -1 ·14 ·350 7 070 
6 -4 3 6 -3 2 6 -4 4 7 -3 ·14 ·350 6 0&1 
6 -3 3 7 -4 4 6 -2 4 5 -1 ·10 -250 8 060 
5 -2 2 7 -52 6-43 6 -3 ·14 -350 8 000 

-3575 

Cap;ac:ldad de Re51>U<1I SERVQUAL NO PONU ·2.75 

Pondeu1ción por puu•lo 
7 -1 3 7 ·4 3 
7 3 4 6 ·2 2 

-3 4 o -2 5 
·1 2 6 .4 4 

6 .:¡ 4 6 ·2 4 
7 ·5 5 6 -1 3 
5 -2 3 5 -2 2 
754 7.34 
., 3 5 6 ·1 3 
5 ·1 6 ·2 3 

SERVQUAL f'ONLlERADO 

llombru 6indtc111ludo1 Auxillllr Conlial>lo 
6 .3 4 7 -3 · 11 -2 75 2 o 20 
6 .4 4 7 .3 ·12 ·3 00 4 o 40 
B ·1 2 6 -4 ·10 -2 50 4 O 40 
5 ·1 4 7 .3 ·9 ·2 25 3 o JO 
7 .3 4 6 ·2 ·10 -2 50 7 o 70 
5 ·2 6 -2 ·10 ·2 50 5 o 50 
6 ·4 3 7 -4 · 12 -3 00 7 o 70 
5 ·1 4 5 ·1 ·10 ·2 50 8 o 00 
7 .4 3 ·4 -12 3 00 6 o w 
7 .4 2 6 · 11 . 2 75 9 o 00 

-2075 
SERVQUAL NO POND ·2.U 

Capac&<J.id dd R""pud&la 
SEHVQUAI. PormrnADO 

Vondansck>n por puesto 
7 ·3 2 6 -4 5 
fi ·4 4 6 ·2 2 
7 3 3 6 -3 
7 ·2 2 5 ·3 3 

1 .3 5 
o 4 6 ·2 4 

5 o 5 7 -2 4 
6 ·3 5 6 ·1 3 
5 ·1 4 5 ·1 2 
6 ·I 3 7 ·4 4 
7 .4 2 6 -4 3 

Homllr•• S~1dl<;alllados 
7 -2 4 6 ·2 ·11 
6 ·4 3 7 .4 -14 
6 ·4 3 5 ·2 -12 
7 .4 3 6 -3 -12 
6 ·1 3 
6 ·2 2 
7 .3 4 
6 -3 4 
5 .3 4 
7 .3 3 
7 .4 4 

5 -2 .7 
6 4 ·B 
6 -2 -7 
6 ·2 -9 
7 -3 -8 
6 .3 ·11 
5 ·1 ·13 

BERVQUAL NO Potm 
Ca~id.ld de Reopuaal.I 

SERVOlJAL PONP~HAIJO 

onclnlst. 
·2 75 4 o 40 
-350 3 030 
-3 00 3 o :;o 
-300 6 060 
·1 75 6 o 60 
-2 00 4 o 40 
·1 75 7 U "/O 
-2 25 5 o 50 
·200 3 OJO 
·2 75 B O 00 
325 6 OúO 

·2800 
·Z.55 

Pun"~'ª"'°' uumL.r~ai blniJ•c"11.L.1'"i.;.i¡¡. AUAUi•r "A" y •·u" 

·-000 
·1 40 
-2 20 
·1 58 
-200 
·1 68 
-280 
-163 
-2 40 
-063 
-1 00 
·1 05 
·1.BO 
-1 75 

-2300 

-1.64 

14 Hi 16 17 
3 -4 4 5 -1 3 4 ·1 2 
2 ti -4 3 5 ·2 4 5 ·1 2 
3 7 -4 3 7 -4 2 ,5 -3 5 
4 5 -1 3 7 -4 2 6 ·4 4 . 
2 5 -3 4 6 -2 3 6 -3. 6 
2 e -4 4 o -2 2 6: :.4:: e 
3 5 ·2 3 6 ·3 2 ' 5 -3 3 
3 7 -4 3 6 -3 3 . _6 ·3 4 
4 6 ·2 4 7 -3 __ 4_ B ·2 5 _ 
3 7 -4 4 6 ·2 2 5 -3 2· 
2 6 -4 3 5 ·2 3 B -3 B 
2 7·52 5-34 7.34 
4 B ·2 3 4 ·1 4 7 -3 4 
5 7 -2 4 5 -1 3 7 -4 3 

SERVOUAl NO POND 
So¡¡uridad 

_6 ·4 
6 ·4 
6 ·1 
7. -3 

. 7' ~1 
5._ 1 
7 -4 
6 ·2 
7 -2 
5 -3 
6 o 
5 -1 
5 ·1 
7 -4 

SERVQUAL POtlDERADO 

llombru &lndk:Alludoa 
-070 4 

Pond por pue1to 
6 -2 7 6 12 5-32 6-4 

-060 3 
-068 4 
·O 53 5 
·1 00 3 
-090 4 
·210 4 
·2 40 2 
·088 4 
-245 2 
·210 2 
-200 2 
-2 00 4 

·1953 

-1.50 

5 -2 5 4 
6 -2 3 4 
7 -2 5 6 
5 ·2 6 4 
6 ·2 4 3 
5 -1 3 5 
7 .5 5 6 
5 ·1 2 6 
6 -4 2 5 
6 • .¡ 3 7 
5 .3 5 5 
7 .3 3 5 

1 4 B ·2 3 5 ·2 
-1 4 6 -2 2 5 .3 
-1 2 6 -4 2 5 .3 
23 7-46 60 
1 4 6 ·2 2 7 -5 

·2 4 6 -2 4 5 ·1 
·1 2 6 -4 4 5 ·1 
-4 3 5 ·2 6 6 o 
-33 6-35 50 
-4 2 5 ·3 5 B ·1 
o 2 5 ·3 3 4 -1 

·2 2 6 -4 o 5 1 

SERVQUAL NO POflD 
Seguridad 

SERVQUAL POtlDERADO 

-10 
·11 
·12 
·-12 

.9 

.9 
-12 
·12 

-9 
-12 

.9 
·12 
-7 

·11 

·200 
-2.75 
·300 
-300 
-2.25 
·225 
-3.00 
·300 
·225 
·300 
-2.25 
-300 
·1.75 
·275 

-36.75 

·2.826 

10 100 
6 080 
o 090 
9 090 

10 1.00 
9 0.90 

10 1.00 
7 070 
9 090 
9 090 
7 0.70 
O 0.BO 
9 090 

10 1 00 

Auxlllar flnanc:lero 
-8 ·200 9 
.5 ·1.25 9 
.{¡ ·200 8 

·10 ·250 10 
.4 ·1 00 9 
·B -200 10 
.{¡ -1.50 9 

-11 ·275 6 
-7 -1.75 10 

·10 ·2.50 9 
-12 ·300 B 
·1 ·1.75 7 
.{I ·2.00 B 

-2600 

-2.00 

090 
090 
OBO 
1 00 
090 
1 00 
0.90 
000 
1 00 
090 
o 00 
070 
000 

-2~ 
-220 
·2.70 
-2 70 
-2.25 
-203 
-300 
·2.10 
-203 
-270 
•1.56 
·240 
-1 58 
·2.75 

-32.50 

.z.u 

-1 BO 
·1.13 
·1.60 
-250 
-090 
·200 
·1 35 
-165 
·1 75 
·225 
•2.40 
·1.23 
·1.20 

·21.75 

-1.67 

Ponderación por puuto 
5 .3 3 5 -2 5 

Hombres Blndtcatl.u1do1 AuAlll..- Conliable 
·055 2 
·I 20 2 
·1 00 5 
-068 3 
·1 75 3 
·1 25 2 
·210 4 
-200 3 
·1 tlO 4 
·240 4 

-14 60 

·110 2 
·1 05 4 
-090 2 
-180 2 
·1 05 8 
·060 4 
·1 23 5 
·113 3 
060 3 
·165 3 
·1 05 3 

·13 25 

·1.ZO 

7 -5 5 o -1 2 

6 
7 
7 

·2 5 4 1 3 
·32 8 .45 
.43 6 .33 
·5 3 1 .4 2 

5 ·1 5 5 o 4 
6-32 8-43 
6 ·2 4 6 -2 2 

·3 3 5 ·2 2 

6 
7 
5 
7 
5 
7 
5 
6 
5 
5 

-1 6 6 o ·6 ·150 9 090 ·135 
·5 2 5 ·3 -14 ·3 50 6 O BO ·2 60 
·2 B 5 ·2 -O 50 9 O 00 -O 45 
·2 4 5 ·1 -10 ·2 50 9 o 90 ·2 25 
·2 4 7 -3 ·12 -300 6 000 ·1 00 
.5 4 7 .3 -17 -4 25 7 o 70 ·2 96 
-1 5 6 ·1 -3 ·075 !i 060 -060 
.3 3 5 -2 ·12 ·3 00 ~ o 50 -1 óO 
-3 5 6 ·I ·6 ·200 B 000 ·160 
-3 6 5 .7 -1 75 10 1 00 ·1 75 

-n75 -1100 
SERVQUAL flO POND ·2.275 

Se¡¡t• iJ.i SERVQUAL PONDERADO 

PondoraclOn por puesto 
6 .4 3 4 ·1 3 
7 ·3 5 6 ·1 2 
6·42 5.33 
6 ·4 4 6 ·2 2 
5 4 5 ·1 3 
6 -2 2 6 .. 4 4 
6 -1 5 6 ·1 2 
7 ·4 4 5 -1 3 
B ·3 5 6 -1 2 
6 ·3 2 5 ·3 2 
7 .4 4 5 -1 4 

llomb1 ea SlndlcMludoa 
6 -3 3 6 .3 -11 
6 -4 2 5 .3 -11 
7 .4 2 6 -4 ·15 
5 -3 4 7 .3 -12 
4 -1 5 7 -2 .3 
4 o 4 7 -3 -s 
5 .3 5 7 -2 .7 
6 -3 2 6 -4 ·12 
B ·4 4 6 ·2 ·10 
6 ·4 6 5 1 ·9 
5 ·1 4 5 ·1 .7 

SERVQUAL 110 PONO 
Suguru...J 

SERVQUAl. f'OlfüEl!AUO 

Oll<:lolat.. 
·2 75 7 o 10 
·2 75 B O BO 
-3 75 9 o 90 
-3 00 10 1 00 
·O 75 9 O 90 
·2 ~5 
·1 75 
·300 
·250 
·2 25 
·1 75 

-26 50 
·2.4091 

8 o 80 
5 050 
9 000 
B 000 
9 000 
9 000 

·1.71 

-1 93 
-2 20 
.3 36 
·300 
·066 
-1 60 
-O 68 
2 70 

.;¿oo 
·2 U3 
-1~ 

·2215 

1,. &.01 



tluutJ"l4'C~\ P<>f 11&iC""•1kl•<l uuwbrc-. t1•nJtc.d1:ttuJu' Cunt.woc P~~Mvo 

6 5 1 6 G U 4 ·r -3 7 -3 -5 -1.25 5 O ::.O 

2 5 -3 5 5 o 4 5 -1 4 7 -3 -7 -1.75 5 o 50 
-300 

SERVQUAL NO POND -1.50 
Capacxlad de Rvapuat;ta 

SERVCllAL PONDERADO 

·063 3 

--088 4 
-1.50 

-0.75 

5 

-4 4 

-1 2 

6 ·2 2 

6 -4 3 

5 -3 2 

5 -2 6 

SERVQUAL NO POND 
Seguridad 

SERVQUALPONDERAOO 

5 -3 

6 o 
-12 -300 

-7 -175 
-4.75 
-2.36 

9 000 

10 100 

-2 70 

-1 75 
-4.45 

-2.23 

Pondor.1clón por escolAridad Hombtu 81ndlcillludo1 Uc:. En Adm. De Empresa• Pondor;ac;lón por eac:<>larldad H<>mbrH Slndlcalludoa Uc:. En Adm. De EmprHaa 

4 7 -3 6 7 -1 4 7 -3 4 6 -2 -9 -2.25 4 0.40 -O 90 3 7 -4 4 5 -1 3 4 -1 2 6 -4 -10 -2.50 10 1.00 -2.50 

4 7 -3 4 6 -2 2 6 -4 4 -3 -12 -3.00 4 o 40 -1 20 2 7 -5 5 6 -1 2 1 -5 2 5 -3 -14 -3.50 e o eo -2 ao 
3 6 -3 3 5 -2 4 6 -2 3 7 -1 -11 -2.75 6 o 00 -2.20 3 7 -4 3 7 -4 2 5 -3 5 6 -1 -12 -3 00 9 0.90 -2.70 

1 -3 " s -1 4 e -2 2 e -4 -10 -2.50 e o oo -2.00 2 5 -3 4 e -2 3 6 -3 6 7 -1 .9 -2 25 10 1.00 -2.25 

3 5 -2 3 5 -2 2 6 ·4 3 7 -4 -12 -3 00 7 0.70 -2 10 4 5 -1 5 5 o 4 5 -1 5 6 -1 -3 --0.75 e o.ea -oeo 
3 6 -3 3 6 -3 3 G -3 2 5 -3 -12 ·300 6 060 ·1.BO 4 6 -2 3 4 -1 4 7 -3 4 5 -1 -7 -1.75 9 0.90 -1.58 

2 7 -5 2 6 -4 3 7 -4 6 -2 -15 -3.75 5 o 50 -1 88 2 6 -4 4 6 -2 2 6 -4 6 5 -9 -2.25 9 0.90 -2.03 

4 5 -1 4 6 -2 3 7 -4 2 6 -4 -11 -2.75 9 o 00 -2.48 4 7 -3 3 5 -2 2 5 -3 6 5 -7 -1.75 10 1.00 -1.75 

2 6 -4 2 5 -3 4 6 -2 2 6 -4 -13 -325 5 050 -1.63 3 7 .4. 3' 6 -3 '3 6 -3 4 6 -2 -12 -300 7 0.70 -2.10 
-26.25 -16.18 -20.75 -18 30 

SERVQUAL NO PONO -2.92 
Capacidad de Re&J>U"&la 

SERVQUAL POt40ERAOO 

Pondora<:lón por er.c:o!Mld.>d Hombreo 8ln<llcalu.ado1 Lic. En Bl1temu 

2 6 -4 4 6 -2 2 7 -5 4 7 -3 -14 -3 50 4 o 40 

6 7 -1 3 -4 3 6 -3 4 7 -3 -11 -2 75 2 o ;¿() 

4 -3 2 5 -3 5 7 -2 2 6 -4 -12 -3 00 3 o 30 

6 -3 3 

6 -1 2 

6 ·2 2 

7 -5 

6 -3 2 6 -4 3 

6 -4 2 7 -5 2 6 

6 -42 7-53 6 

7 -3 4 5 -1 4 5 

SERVQUAL NO POND 
C;opaci<J.>d da R oopuo•1a 

SERVQUAL PONDERADO 

-4 -14 

·4 -14 

-3 -14 

-1 -10 

-3.50 

-350 

-350 

-250 
-2225 
~.11 

7 070 

8 060 

5 050 

8 000 

Ponderación por eocoluid•d llon11"e1 Sln<llcallzado• Conla<lur Prtvado 

4 7 ·3 4 7 ·3 2 6 ·4 3 7 ·4 -14 ·3 50 2 o 20 

b 6 o 6 -2 4 7 ·3 2 5 .;¡ ·8 -2 00 4 040 

2 

5 

5 -1 7 .3 5 

l .;¡ 3 6 .3 2 

5 o 3 5 ·2 3 

5 ·1 5 -1 2 

7 ·5 5 6 ·1 3 

7 ·2 4 6 ·2 5 

7 .5 2 5 -3 3 

b -1 4 .3 2 

5 o 3 6 

6 -4 3 5 

6 -3 5 7 

5 .3 4 7 

5 -2 4 6 

·¡ ·2 3 6 

6 -3 2 5 

6 -4 3 7 

·5 2 7 -ó 4 6 ·2 3 

Gopac1J.><l da R"6pu.> SERVQUAI. NO POtfü 

-3 -7 

·2 -12 

-2 -7 

-3 ·8 

·2 -10 

-3 ·9 

-3 -14 

·4 ·12 

-4 ·16 

SERVQlJAl l'OlfücHAüO 

-1.75 

-300 

·1 75 

·200 

-2 50 

·225 

-350 

-300 

-400 
-29 25 

-2.H 

5 050 

3 030 

3 030 

3 030 

5 050 

070 

6 060 

8 080 

6 o liO 

Seguridad SERVQUAL NO_ PONO -2.31 

-1.10 SERVQUALPONOERAOO 

Ponderación por Hcolarldlld Hombrea 6lndlcilllüdoa Lic. En SU.temu 

-1.40 2 6 -4 3 5 -2 4 5 ·1 2 6 -4 ·11 -2.75 8 O BO 

·O 55 2 5 -3 3 5 ·2 5 6 ·1 6 6 O -8 -1.50 9 0.90 

·O 90 4 6 ·2 4 3 1 4 6 -2 2 7 -5 -8 -2.00 10 1.00 

·24~ 2 

-2.60 3 

-1.'/5 5 

-200 3 
-11.85 

-1.69 

6 

5 

7 

6 

-4 2 

-2 3 

-2 4 

-3 2 

5 -3 3 

6 -3 2 

5 -1 3 

6 ·4 3 

6 

5 

7 

6 

-3 5 

-3 3 

-4 3 

-3 3 

SERVOUAL tlO POND 
SegurkJ.¡d 

SERVQUALPONOERADO 

5 o 
-4 

7 -4 

5 -2 

==== 

-10 

-12 

-11 

-12 

-250 

-300 

-300 
-17 50 

-2.50 

9 090 

10 100 

10 1.00 

5 050 

Pond•taclón por uoolarl<lad Hombres t;1odlcalludoa Coni.dor Privado 

-O 70 4 6 -2 7 6 1 2 5 -3 2 6 ·4 ·8 -2 00 9 O 90 

-O 8CJ 3 5 -2 5 4 6 -2 3 5 ·2 -5 -1.25 9 O 90 

-088 4 

·000 2 

·053 5 

-060 3 

-1 25 2 

-1.58 4 

·2 10 4 

-2 40 2 

-240 4 
-14.13 

-1.21 

6 

6 

7 

6 

7 

5 

5 

7 

6 

-2 3 

-4 2 

·2 5 

-3 5 

.5 3 

-1 3 

-1 3 

.5 5 

-2 4 

5 

6 

6 

7 
·¡ 

5 

6 ., 

-1 4 6 -2 2 

-33 7-12 

-1 2 6 -4 2 

-1 2 6 -4 4 

-42 7.54 

-42 6-44 

-24 6-24 

-1 2 6 -4 4 

-3 4 6 -2 5 

5 -3 

6 .4 

5 -3 

6 -2 

-3 

-3 

5 -1 

5 -1 

7 -2 

SERVQUAL NO PONO 
Segtwi<lad 

SEHVQUALPONOERADO 

-8 

-15 

-10 

-10 

-17 

-12 

-8 

-11 

..¡¡ 

-200 

-3 75 

-2 50 

-2.50 

-4 25 

-300 

-150 

-2.75 

-225 
-27.75 

-2.62 

8 080 

9 090 

10 1.00 

e oeo 
7 0.70 

9 0.90 

9 090 

6 060 

9 0.90 

159 

-2.03 

-2 20 

-1 35 

-200 

-225 

-300 

·275 

·1 50 
-1505 

·2.15 

-180 

-1.13 

-1 60 

-3 ;J8 

-250 

-200 

-2.98 

-2.70 

-1.35 
_, 65 

-203 
-23.10 

-2.10 



Pondor•cl6n por escolorld•lf llombru Slndlenfltado• con r••I''"~''"'" Pell'tfta<:lón ror P«ofa1fd11<I - lfomllf .. Slndlcnlt7.ll<i<>• con r11•r•••tart• 
4 7 -3 2 6 ..... 5 7 ·2 4 6 -2 -11 ·2.75 4 0.40 ·1.10 2 6 ..... 3 4 ·1 3 6 -3 3 6 .3 ·11 ·2.75 0.70 ·1.93 

2 6 -4 6 ·2 2 6 -4 3 1 -4 -14 ·3 50 3 0.30 ·1.05 7 .3 5 6 ·1 2 6 ..... 7. 5 .3 ·11 ·2.75 8 o 60 ·2 ;'() 

5 7 ·2 2 5 .3 3 7 .4 3 6 .3 ·12 ·300 6 060 ·1.llO 2 6 .4 4 6 ·2 2 5 -3 4 7 .3 -12 ·300 10 1.00 -3.00 

6 7 ·1 7 .3 5 6 ·1 3 5 -2 .7 ·1.75 6 o 80 ·1.05 6 5 1 4 5 -1 3 4 -1 5 7 ·2 -3 -O 75 9 0.90 -O 68 

1 1 o e -2 e .2 2 e --1 -o -2.00 4 0.40 -o.oo e -2 2 e -4 4 4 o 1 .3 -9 ·2.25 e o.ea -1.eo 

5 5 o 5 1 ·2 7 .3 4 6 -2 -7 ·1.75 7 0.70 

3 6 -3 5 6 ·1 3 6 ·3 " 6 -2 .g ·2.25 5 o 50 

4 

5 

4 

6 

6 

6 

3 

3 

2 

3 

4 

3 

5 -1 

6 -1 3 

7 .3 

5 1 

5 3 

7 ·1 2 

6 -3 4 

7 ..... 2 

6 ..... 3 

6 ·3 3 

7 .3 5 

5 ·2 2 

a· · -2 3 1 _... "' 1 .3 -10 

7. .4 4 -3 3 6 -3 ·11 

6 -2 5 6 -1 2 6 -4 ·10 

5 ·1 2 ·- - 7 .-5 2 7 - .5 ~10 

1 -4 3 --5 .2 5 e -1. ·6 

6. ·4 · 4 5 c1 4 · 7, -3 -9 

8 -2 4 7 .3 4 6 ·2 -10 

6' -.ot: 3 

6 ·3 2 

7 -4 4 

6 ·1 3 

1 .5 2 

7 -4 4''· 5 - _,. -13 

6 ..... 4 7 .3 ·14 

6 ·2 " 5 ·1 -10 

7 -4 3 7 -4 ·12 

6 ..... 3 6 .3 -14 

SERVQUAL NO POND 
Cap<>elckld de R""""°"ta 

SERVOUAL PONDERADO 

·2.50 

·2.75 

·2.50 

·2.50 

·1.50 

·2.25 

·2.50 

4 0.40 

6 060 

4 040 

4 0.40 

7 0.70 

3 0.30 

7 0.70 

·3.25 6 0.00 

·3.50 6 o 00 

·2.50 

-3.00 

-3.50 
-49.25 

·2.59 

8 080 

o 0.60 

6 0.80 

PondM11el6n por Rdad llombros Slndlcoftzado• de 20 • 28 •fto1 

7 7 o 4 6 -2 4 6 -2 2 

5 -2 6 -2 5 ·2 3 

6 ·2 2 

6 ·2 4 

5 o 3 

B -4 

2 6 -4 2 5 -3 4 

3 6 .3 3 7 -4 4 

7 .3 5 

6 ·2 2 

7 -3 2 

5 .3 3 

4 

2 

4 

B 

5 

B 

3 

6 

6 

3 

3 

4 

2 

5 

5 -1 

7 -3 

5 ·1 4 

7 -5 2 

6 -4 3 

6 -3 2 

SERVQIJAI. NO POND 
C•pocidad de R'"'I"""'ª 

SERVOUALPONDERl\DO 

7 -3 3 

~ 1 B 

6 ·2 

5 o 3 

7 -5 

5 -1 

5 

6 -3 

5 -1 

5 3 

6 o 
7 -3 

6 -3 3 

8 -3 3 

7 -3 4 

-5 2 

6 ·1 2 

6 

!l 

6 

5 

7 

5 

5 

6 

6 

7 

6 

6 

5 

6 

7 

6 

6 

-3 2 

o 4 
.4 , 

·2 3 

-3 4 

·1 2 

·1 2 

.3 3 

·2 3 

..... 3 

·2 "' 
·2 5 

-2 4 

-3 2 

.3 2 

..... 3 

..... 2 

6 .4 3 

.3 

-5 3 

6 -3 5 

5 -1 4 

5 .3 4 

7 -5 2 

6 -3 2 

7 -4 4 

5 ·2 5 

7 -3 2 

6 ·1 2 

6 ·2 3 

6 -4 3 

6 -4 3 

7 -4 4 

7 -5 2 

SFRVOIJl\I. NO POND 
CAJ>M"idrtd de R8"1"--ID 

SF.RVOUAI l'QUDFRl\f'O 

6 -4 -8 

6 -3 -9 

6 -4 -13 

5 ·1 -10 

6 

7 

5 

5 

7 

6 

7 

5 

T 

7 

5 

7 

6 

5 

B 

7 

7 

7 

6 

B 

-3 -7 

-3 -12 

-4 -12 

.3 ·14 

·2 ·12 

-3 -5 

-3 ·14 

·2 .7 

·1 ·10 

.3 ·8 

.5 ·10 

·3 ·12 

·3 ·10 

-1 -6 

.3 -8 

-4 -10 

-4 -11 

-4 -14 

-4 -14 

·2 -15 

..... -14 

·2.00 0.40 

·2.25 7 0.70 

-3.25 5 050 

·2.50 8 0.00 

·1.75 

·300 

-3.00 

·3.50 
-21.25 

·1.18 

·300 

-1 25 

·3.50 

-1.75 

·250 

·200 

·250 

·3.00 

·2.50 

·1 50 

·200 

-2.50 

·275 

·3.50 

-350 

-3.75 

-350 
-'1500 

·2.H 

5 O.SO 

4 040 

s oeo 
6 0.60 

3 030 

5 050 

5 o 50 

3 030 

8 080 

3 o :.>O 

040 

6 060 

4 o 40 

o 70 

4 040 

4 040 

e oeo 
o 70 

2 o :IO 

5 050 

8 O.BO 

-1 Zl. 5 

-1.13 3 

·1.00 3 

·1.65 3 

-1.00 5 

·1.00 2 

·1.05 2 

-0.68 3 

·1.75 3 

·1.95 3 

·2.10 2 

·2.00 2 

·1.80 4 

-2.BO 4 
-26.93 

-1.42 

6 ,1 5 6 - -1: 2 5 -3 5 7 ·2 .7 ·1.75 5 o 50 

7 ..... 4 5 -1 3 6 -3 2 6 ..... ·12 ·3 00 9 0.90 

5 ·2 6 4 - -2 3 7 -4 6 6 o -4 -1.00 9 0.90 

6 - :3 '2 ·5 --:3-- 2· ·a :... e s -9 ·2.25 9 o.90 

7 ·2 5 4 3 5 ·2 6 5 1 ·2 -O.SO 9 0.90 

6 ..... 3 5 ~2· ·3 6 -3 6 6 o -9 -2.25 7 0.70 

1 -s 2 5 -3 4 1 -3 4 5 -1 -12 -3.oo e o.eo 
6 .3 2 6 -4 5 7 ·2 4 5 · 1 -10 ·2.50 9 0.90 

1 .4 3 e .3. 3 s· -2 4 r -a -12 ·3.oo 6 o oo 
7 - ·4 4- 5- ·1 -4--- - 5--- ·.1--4-- 5· ~1 

8 -4 3 7. .4 2 5 .3 5 6 -1 

5 .3 5 

8 ·2 4 

7 .3 3 

5 o 2 

6 ·2 2 

5 ·2 2 

5 .3 3 

5 ·3 5 

6 ..... 6 

SERVQUAL NO POND 
~ 

4 -1 

6 -1 

5 

SERVQUAL PONDERADO 

-.7 - - ·1.75 

-12 -3.00 

-7 

-8 

·8 

·1.75 

·200 

·2.00 
-41.25 

-2.17 

9 0.90 

8 0.60 

7 0.70 

e o.eo 
8 0.60 

Ponderatelón por Rdad HombfH Blncllcallzados de 20 • 28 111101 

-0.00 B -2 2 B .... 4 

-4 2 

.3 3 

o 2 

4 o 4 7 .3 -9 ·2 25 8 0.60 

-1.56 4 5 ·1 3 7 6 -4 4 7 .3 ·12 ·3 00 9 0.90 

·1.63 3 7 -4 3 6 6 .3 4 6 ·2 ·12 -3.00 7 0.70 

·2.00 2 5 ·3 5 5 5 -3 3 

6 -2 2 

7 -5 2 

6 -4 4 

6 -2 4 

4 -1 

5 .3 

5 -3 

5 ·1 

5 ·1 

-0.68 

·1.20 2 

-240 2 

-210 4 
·12.56 

·0.70 

B 

7 

7 

5 

·2 3 4 ·1 4 

-5 5 6 ·1 2 

-5 5 B -1 2 

·1 3 5 -2 

Sl'RVQUAL NO POND 
S"(IU!ldad 

SF.RVQUl\LPONDERl\DO 

-O 90 2 6 -4 2 5 -3 3 7 

5 

7 

B 

6 

6 

6 

7 

7 

7 

6 

5 

5 

6 

5 

8 

5 

-4 2 6 -4 

5 -3 

7 -4 

5 .3 

5 -2 

6 -2 

6 o 
5 ·I 

6 o 
5 ·1 

5 ·2 

5 1 

6 ·1 

5 o 
6 -4 

5 

.4 4 o -2 2 -3 2 

-1 75 5 7 ·2 4 5 -1 3 -4 3 

-O 53 5 

·2 00 3 

·ORO 3 

-1 00 7 

-1 60 4 

·1 00 3 

·1 05 7 

·OSO 3 

-1.00 5 

-2 20 3 

·2.4.~ 2 

-070 4 

·168 2 

-200 3 
-2306 

·1.38 

-2 5 6 

6 .:¡ , 

B -3 5 

6 ..... 3 

6 ·2 3 

5 -2 6 

7 .5 2 

5 -2 5 

7 -2 5 

7 -4 3 

6 -4 2 

6 ·2 7 

6 -4 4 

5 -2 3 

B 

8 

5 

4 

4 

5 

4 

4 

7 

5 

6 

B 

B 

-1 2 

..... 3 

·1 2 

·2 3 

·1 4 

2 3 
.3 4 

4 

3 

-4 2 

.3 3 

2 

·2 2 

.3 2 

-4 2 

.3 3 

-4 4 

.3 6 

.3 4 

.4 6 

.3 4 

·2 3 

·2 B 

.3 5 

-3 5 

.3 2 

-4 6 

.3 3 7 -4 

l
·s.;o;~~R~~Vf\L~f? .r.OND 

~F.RVQ\iAL pO~lllFn•f'~. ' 

1 ' . . ;,, 1 
. _; ~·. :. :.:.J 

-7 

-8 

.14 

·11 

-8 

·15 

-12 

-11 

·10 

-12 

-10 

-9 

-7 

-4 

·12 

-5 

·2 

·12 

-10 

-8 

-9 

-12 

·1.75 7 0.70 

·2.00 

·3.50 

·2 75 

·1 50 
·19 75 

·1.10 

e o.ea 
8 0.80 

e oeo 
9 0.90 

·3 75 9 o 90 

-3 00 g 090 

·2.75 10 1 00 

·2 50 10 1.00 

-3 00 5 0.50 

-2 50 e o oo 
-2 25 7 0.70 

·1 75 9 0.90 

·1.00 9 0.90 

-300 e oeo 
·1.25 9 0.90 

·OSO 9 0.90 

·3 00 g 0.90 

·2.50 9 090 

·2 00 g 0.90 

·2.25 g o 90 

.3 00 10 1.00 
·4000 

-2.3' 

-0.68 

·2.70 

-0.90 

·2.03 

-0.45 

-1.56 

-2.40 

·2.25 

·1.80 

·1.56 

·2.40 

·1.23 

·1.80 

-1.20 
-32.56 

-1.71 

·1.80 

-2.70 

·2.10 

·1.23 

-1.60 

-280 

·165 

·135 
·1523 

--0.85 

-338 

-2.70 

·275 

·250 

·1.50 

·2.00 

·1.56 

·1.56 

-0.90 

-2.40 

·1.13 

-O 45 

-2.70 

-2.25 

-1 ea 
·2.03 

-300 
.J.4 63 

·1.M 



l'on<lu•o"'n por e<l&d llom~r .. Sln<lli;.ollLádo• <le 42 a 44 .wl<i•. Pon<lu..:IOn pur eJ.ocl Hombre• SlndlcAIC.ta<lu• "41 "2 "o4I all<>• 

7 -3 6 7 ·1 4 7 ·3 ¡¡ -2 -9 -2.25 4 o 40 ·0.00 3 7 :4 4 5 . '1 3 .•1 2 . 6 -4 -10 ·2.bO 10 1 00 •2.50 

2 6 -4 4 6 ·2 2 7 -5 7 ·J ·14 .J 50' 4 0.-40 . ·1.40 2 6 -4. 3 5 ·2 4 5 ·1 2 6 -4 "11 ·2.75 8 0.80 ·2.20 

3 s -2 3 s -2 2 a -4 3 1 -4 -12 -3.oo 1 0.10 :2.10 4 5 -1 s · 5 .. o .4 ·5 .-1· s a ·1' -3 -0.75· ·a 080 -0.80 

2 5 -3 5 5 O .4 5 ·1 .4 7 ·3 ·7. _·.1.75 . 5 050 _-0.66 ·4 .. 5 .·1-.2->: 6: ·4:.3 5 .•2 B .. a•' O-.· ·7 -1,75 10. 1,00 ·1.75 

2 a -4 3 a .3 2- .a -4-4 '7 .-3 -14 ·--Jsi>·a··.o.oo-: -2.1oc.2 a,·:<1-3~--1 ·-.4 2· --5 ·~ 5 a--1"·-~12·; -3.oo a'oeo- -2.40 

4 5 -1 4 6 -2 3 7 -4 2 8 -4 ·11 -2.75 9 0.90 ·2.48 c4 7 ·3 3 5. -2 2 5 -3 6 5 -7 -1.75 10 1.00 -1.75 

3 6 -3 4 6 ~2 __ 4_ 7,_ -3 4 6 ·2 ·JO , __ :2.50;=._7,: 0.70_:__,,:-_1.75, _3, .·], .• _::(~3; .•. 6_~-~3 3 5 ·2 4 7 -3 ·12 -3.00 6 0.60 ·1.llO 

2 6 -4 4 6 ·2 2 6 -4 3 7 -4 ·14 -300 3.0'_30· ·1.05· 4 7 -3 5 6 ·1 2 6 ·4 2 5 -3 ·11 -2.75 8 0.60 ·2.20 

4 1 -3 2 5 -3 5 1 -2 2 a -4 -12 -3.oo 3 o 30 " -0.00 4 s -2 4 3 4 s -2 2 1 ·5 -e -2 oo 10 1 oo -2.00 

-3 5 s -1 3 1 -1 3 1 "" -12 .300 a o.60_, :-i:ao:.. s -2 .. s -2 2 s -3 s a -1 -a -200 a o.ao -1.60 
-28.75 ·15.35: ·22 25 -18 llO 

SERVQUAL NO POND ·2.a8 
Capacl(lad da Re&pU661a SERVQUAL NO POND ·2.23 

SERVOUAL PONDERADO ·1.5-4 Segurldad 
SERVOUAL PONDERADO -1.&a 

Ponderación por eda Hombrea Slndlcilllzados de 50 • 52 a/loo 

2 7 -5 5 6 ·1 3 5 ·2 4 6 -2 -10 •2.50 5 0.50 

6 7 ·1 3 7 -4 3 6 ·3 4 7 -3 -11 -2.75 2 0.20 

7 ·3 4 5 ·1 4 6 -2 2 6 -4 ·10 -2.50 6 0.80 
-7.75 

SERVQUAL NO POND ·2.61 
Capacidüd da R•-1.i 

SERVQUAL POllOERADO 

Ponderación pot edad llombrH Slndlcalluldo1 d• 60 a 52 a/loa 

,1.25 2 7 -5 3 7 -4 2 7 -s 4 -3 -17 -4 25 7 o. 70 

-0.55 2 5 -3 3 5 ·2 5 6 ·1 6 6 o -6 ·1.óO 9 o 90 

·2 00 2 5 -3 4 6 ·2 3 6 ·3 6 7 ·1 -9 -2 25 10 1 00 
480 -600 

SERVQUAL NO POND ·2.67 
Sog<uidold 

·1.27 SERVQUAL PONDERADO 

1G1 
~' ;_ . :\: 

.. i .'..· l ·J 

·296 

·1.35 

-225 
-e 58 

-2.11 



l'onderar.f1'm llombrnSlndlcollt"'!u~- - l\•1~11l•r "fl" y ''D" 
18 19 ~ 21 22 

6 7 -1 2 7 -5: 6 ª- o 4 6 -2 2 o -4 ·12 
·12 
-13 
·11 
·12 
·12 
·12 
·11 
·13 
·11 
·14 
·10 

·2AO 
·2 40 
-200 
·2 :10 
·2 ·10 
·2 40 
·2 40 
-2 :'() 
·?f.'Q 
-2?0 
·200 
·2 (11) 

·1 !)0 
·2 40 

9 000 
3 030 

10 1 00 
10 1 00 
9 090 

a s 1 4 7- -3 2 '_ 7 .5 4 s ·1 2 e -1 
,s 6 _, 2 6 -4 - 3 6 .3 3 5 ·2 3 6 -3 
4 5 _, 4 7 -3 5 6 _, 2 5 -3 2 5 -3 
5 6 ·1 2 6 -4 4 7 -3 4 6 ·2 4 6 ·2 
5 6 ·1 3 6 -3 2 o -4 4 6 ., 3 6 -3 o 70 

9 000 
g o 90 
n ooo 
4 o 40 
2 o ?O 
9 090 
n ooo 
~ o !lO 

4 5 -1 2 e -4 4 1 -3 4 e -2 3 s -2 
6 7 ·1 2 - 6 -4 5 6 -1 3 6 -3 4 6 -2 
5 7 -2 4 7 -3 4 5 _, 2 5 -3 3 7 -4 
6 7 -1 4 7 -3 6 6 o 4 7 .3 3 7 ..., 
5 7 ·2 2 6 .4 3 6 ·3 3 4 ., 3 7 .,,, 
5 7 ·2 2 7 .5 5 7 ·2 6 5 , 4 6 ·2 
5 7 -2 3 5 ·2 6 7 -1 3 4 _, 5 7 ·2 ·6 

·1' ~ s o 2 5 .3 3 5 ·2 3 7 .4 2 s .3 

6 
7 
5 
6 
4 
ll 
6 
4 
'3 
7 
6 
5 
5 

6 
7 

!3 
'l 
6 
6 
5 
I! 

.3,ro 

SERVQUAL NO POHD -7.3l 
EmpotlA 

SF.RVOUAL l'O>IDF.Rfl[JO 

Po!ld.,..,16<1 por """sto llombr"" l'll...ilc•llrlK!M l\uxll!M rln•nr.••1" 
5 1 4 1 .3 4 1 .3 4 1 -3 2 e .4 -12 -:> 40 10 1 oo 

o 2 s -3 5 s .1 3 e .3 2 o .4 -11 -2 ;'<J n o eo 
-2 3 6 .3 7 -3 3 5 ·2 3 5 -2 -12 -2 40 3 o 30 
-1 2 5 -3 e 5 1 3 n .3 3 1 .4 ·1U -2 ro n o !l'J 
·3 2 6 -4 6 6 o 3 6 ·3 4 6 -2 ·l:i' ·2 Aí) 3 o 30 

5 1 2 7 .5 4 6 ·2 2 6 -4 4 5 ·1 ·11 -? :>O 9 o!'() 
7 ·1 2 6 -4 4 5 -1 2 7 -5 2 o .... ·15 -3 (V) 10 1 (JI) 

7 -3 2 5 .3 3 4 ·1 2 o ·4 2 o -4 -15 -3 l'JO 9 o !.'O 
7 -1 4 7 ·3 3 7 .4 3 7 -4 2 o .4 ·16 .3 2'l 9 o 90 

o 3 5 ·2 3 5 ·2 2 6 .4 4 7 ·3 -11 -:> 7'J 10 1 00 
5 1 3 5 -2 2 7 .5 2 7 -5 4 7 -3 -14 -2 l'O 10 1 00 
7 ·2 2 6 -4 5 ·1 3 7 -4 4 G -2 ·13 -2 "O 9 O 00 
6 -1 4 6 ·2 5 -1 2 5 .3 2 6 -1 -11 -2 ;>o 9 o 00 

-:1:>!'10 

SERVQUAL NO l'OND -? 51 
Ernpa11a 

SIORVQIJl\L POllDERlllJO 

PondHftClbn po< i-unto tlombrto• Sll'M'tlell'Hzltd'M l\mcm~r Conf.9Mtt 
603 7-45 7 -2 4 5 -1 4 7 .3 -10 -2 00 " o fVJ 
612 0-45 1 -2 3 a .3 s e -1 -o -1 oo 2 o 20 

o 3 7 -4 4 1 .3 2 s -3 3 1 -4 -14 -2 no 10 1 oo 
5 3 6 ·3 G s 1 s 7 .2 4 o -2 .5 -1 oo e o oo 
512 7-53 5 ·2 4 5 -1 4 7 -3 -10 -2 00 9 o 9'J 
7 -1 3 7 .4 4 5 -1 3 4 -1 2 7 -5 -12 ·2 40 10 1 00 
6 -1 2 5 -3 5 5 o 3 o ·3 3 7 .4 -11 ·2 ;:'() !1 o !JO 
513 6-35 7 -2 2 o -4 2 7 -5 -13 -2 !lf) 9 o!'() 
5 -1 4 5 ·1 4 6 ·2 4 7 ·3 3 7 .... -11 ·2 20 10 1 00 
6 -2 3 .4 5 6 ·1 4 6 -2 :l 5 -2 -11 ·2 :>O A O AO 

·21 :>O 
F.mpaUr SERV'Jlll\L NO rotio ·2.12 

-2 18 42 !111.-A" 

·O 72 45 """ "A" 
-2 00 36 Jiu•"/\" 
·220 ?5 /\1rt"f\" 

·2 16 52 """ '11" 

-1 00 37 "'" "/\" 
-216 JR Jlor•"/\" 

_, 98 25 '"" "/\ 
-200 23 /\1w·/\· 
·O 80 30 /\11\!! ·a· 
-o se Ti ""' ·a· 
-1 80 JJ /11r<"!J' 
-1 28 J2 /\u• ·-o· 
~2 16 ~ /\11v ··n~ 

·?14, 

-1.74 

·2 40 
-1 76 
-O 72 
-1 00 
·07:1 
·1 90 
·300 
-2 70 
·2 00 
-2 20 
-200 
2 3'1 

-1 913 
·27 00 

-2.08 

37 /\t.r'!('íinttn 
35 /\o-< fip·m 
21 /\1rv. nn-111 

31 '1.uYPr1rtn 

33 1\1""' rin1•1 
"1!' l\uv íin-t11 
2B J\o'( íP\:11"1 
27 /t.l!Y rirt,11 

iiS /\IN ÍiT!"l'1 

313 (\•!"( r~1:-tn 

-15 l\tN ílnnn 
26 f'i.tl'rl nn~n 

70 , ... ,...r;,,'!lr, 

-1 i:'-0 5;> l\1n: Cnn 
·O 313 '?7 /\uY Cori 
_,.1\0 30 fit.rw Con 
-O 00 'l2 f'tf'f c.,., 
1 00 46 /11w Ceon 

-'2 .. a 50 l\t,.. Con 
-1 M A~ l\t1-. Con 
-234 31 lltr<Co:on 
2 20 40 /\ti'( C:on 

-1 76 45 Awo.Con 
-17 fl.1 

SERVOUAI. l'ONDER/\DO -1.79 

romt..11el6n por PllH!O llomhf ... Slndlcall7itdo• Oftelnl1ta 
6 o 4 6 -2 4 6 .;> 4 o -2 3 6 -'.l -9 -100 6000 
6 3 7 -4 5 7 -2 3 7 -4 3 T ·4 -13 -260 10 1 00 
6 2 6 -4 6 7 -1 5 7 -2 3 5 -2 -10 ·200 2 020 

-2 2 e -4 e 1 -1 5 e -1 J 1 -4 -12 ·740 4 040 
-2 2 e -4 e s 1 4 1 -3 4 e -2 ·10 200 3 030 
-3 1 4 -3 7 5 2 6 7 -1 3 7 -4 -9 ·-100 2020 

6 o 1 5 .4 6 1 5 6 ·1 3 7 _,,, -ll ·100 3 030 
7 -3 3 7 -4 5 7 -2 3 6 -3 4 7 -3 ·15 -300 7 OiO 

o 4 6 ·2 5 7 -::> 4 6 -2 4 6 2 -ll -160 2020 
-1 2 -s s e -1 2 s .3 " 5 -1 -11 -220 5 050 

5 o 7 ·5 6 4 2 5 -3 :> 8 .... .14 -2 eo 10 1 oo 
-2300 

SERVQU/\L rm POND -2.16 
En1patla 

SERVOUALPONDERADO 

-1 44 25 Ofodni•l:I 
-2 60 47 Ofidn;.ta 
-O 40 30 Ofte4ikta 
·O 96 22 Oficini'l"1 
-O 60 21 Ofrck>i•I• 
-O :>O 25 OfK'b1l<rt>o 
-O 46 20 Ofockkl:o 
·2 10 20 O!ioinkt.. 
-O ~2 32 Ofirin~M 
-1 1 O 22 Oftctnto:;t• 
·2 oo n or~;,,;.,;,, 

·1310 

-1.20 

Lle /ldrn de Ell'l'f""ª" 
Ur:. Slstmnns CotTlp.Jttair.~1"'"'1 
Lle l\dm dio F.mp<p<;..,,. 
Ccntndof í'ti·mdo 
Uc /\dm de Empr~!i,..., 
l Je Actm dB E mrrn~a"i 
l Ir: S~tem.qis Con'f="t/t1'.-:loo~•~ 

Uc /ldm dn E"-lf'""""s 
(;ont~rr~m 

Uc Cif'\nch•~ dP.I Ml'f 
Pr~:tr:ttnrta 

r,f!'raraf'crfbt 
1 ic Adm do En1n~a1:1 
Uc Sl-;t@oolM Ccinlf"rt~fc-n:-1•9' 

Contartor F"'rlvC'do 
Conto~ Prtvnrlo 
Ct'.'t'~"'dof f"'r ivndl'.' 
Cnntndor f"'rk.~rlo 

F.r('lll0f11ic;fn 

CC'ntq(jtlr Privari'l 
r.nn""dof rrr.-..-1o 
l.ie Cien!::iH d?-1 M::!'!' 
ltc Sk"°"'3'1 CorPpUtrtr."13~ 
Pr"r;wntor~ 

f"'rf'Jl""ntofin 
Pr•PQJ~bl 

l k:: S~m.'19 Computnlon111~ 
LW:: Mm do E'mpr~q 
rrPpAt'AtOfiQ 
Prrpmlrtort:t 
P1••pnn1to<m 
Con11Klo< Priv>do 
lng lrvhl'!ltihl 
Lle Sklem"" Comptrtnclo""I•~ 
F'r"!""atoria 
lic /\rlm riB En'P'""" 

rr_,.mrin 
P1"1"'falo<ia 
Con!Mo< Privodo 
P•"f'!"Btoria 
r'ropanrtorlR 
PrrpArntoria 
rr.,,,..:.to<ia 
r,..,,~~ 

C0~Privq""1 

f'r~atoria 

rr,,..,""Frtorbt 

1 .--, .. ') 
(; "' 



í 

Ponderación ror escolNkla<I llon1hres Slnrllcallu.rlos Conlltdor Pilblleo ltombfes llk\dlc~llrado• Cl'ntll<lor Pilbllco 

-0.88 30 Aux ·e· Cootadof Públlco 6 7 ·1 4 7 .3 6 6 o 4 

6 7 ·1 4 7 .3 3 7 "" 3 

SERVQUAL NO POND 
Empatln 

7 ·3 3 

7 "" 2 

SERVOLll\l POllDER"DO 

-11 

·16 

·2.20 

·320 
-540 
-2.70 

4 0.40 

g 0.90 ·2 88 ~5 Au•.Flnan Conbtclor Púhlico 
-3.76 

·1.U 

Pof\dffacl6n por P.•cohlfld•d lfomtrn .. !llndlcellzado• Lic. En lldm. O.. EmPfHH lfombr.,. 81ndlcltltzltdo1 Lle, En Adm. O. EmprHU 

6 7 ·1 2 7 -5 6 6 O 4 6 ·2 2 6 -4 ·12 ·2.40 9 090 ·216 42 Atr<."N Lic. Admde Empt""•, 

7 6 2 8 -4 5 7 ·2 3 B ·3 5 6 ·1 ·9 ·1 00 2 O :'O ·O 36 27 Atn Con Lic. /ldm.dn Emfl'""ª 

5 8 ·1 2 B .4 3 6 .3 3 5 ·2 3 e ·3 ·13 ·2.!'0 10 1.ro _, m !'A "'"' "/\" Lic. /lrlrn d<J E1Tlf"MA 

5 B ·I 2 B ·4 4 7 -3 4 B ·2 6 ·2 -12 ·2.40 9 O 00 .:;> 10 ñ::> /\tn< "f\" l lc lldm d~ Emf"I""" 

5 B ·1 2 5 ·3 5 5 O 3 O -3 3 ·4 -11 ·7 :>O R O 91) .. 1 9q 45 /\on r;,..., Lic. /\dm oo Eml"I'''" 

5 7·2 3 5-26 7 ·1 3 ·1 5 7 ·2 ·6 ·I f-0 ~ O ~n · I :>~ 3::> lluv 'R" Lic. /\dm rlA F1.,rr~• 

5 

4 

6 

6 ·1 

6 ·2 

7 ·1 

3 

3 

2 

e .3 2 

7 .4 5 

6 .4 5 

8 .4 4 5 -1 3 8 .3 -12 ·2 ·10 7 O 70 .1 P(I ~7 /\uv"f\" Lle Ad!11 d• En'f"•~• 

6 -1 .t 6 .. '2 ~ fi •7 -1 f _, '° R O PO -1 711 -15 /\11~ C"fl Ur, /\rim d" í:r1~1tt~A 

6 -1 3 6 -3 4 8 ·2 -11 ·2 2'J 9 0.90 • I 99 ::>5 fl.lr<."f\" Lic. f\dm "'°' Ernrrft .. ~ 

SERVOUAL MO POMO 
EmpRlfa 

SERVOLIAI. PONDERADO 

6 5 4 7 .3 2 

6 803 7"'45 

o 5 2 7 .5 4 

5 

6 

7 o 3 5 -2 3 

5 ·1 2 6 .4 4 

5 o 2 5 .3 3 

5 3 6 ·3 5 

7 .5 4 

7 ·2 4 

e .2 2 

5 ·2 2 

7 .3 4 

5 ·2 3 

7 -2 2 

SERVOUAL NO POllD 
Empatfa 

5 ·1 2 

~ ·1 4 

e .4 4 

B ·4 4 

6 -2 3 

7 ·4 2 

e -4 2 

SERVQUlll. rmlOERADO 

l'nnd@....,lón por escntarlded 

6 5 1 4 7 .3 4 

7 70:> 5 .. 35 

5 ., 3 6 -3 

6 ·1 :> A ·ol B 

~ 7 -1 2 5 .. 3 6 

a e o 4 e -:> s 

7 -3 ol 

8 ·1 3 

7 .3 3 

·1 5 

5 1 3 

·2 4 

A 7 ·1 

5 -1 

7 -1 

7 -3 

3 

4 

:> 
2 

4 

7 -4 4 5 -1 3 

7 --3 5 B ·1 2 

B 

-2 

B ..C 4 5 -1 2 

5 .3 3 4 -1 2 

7 ·3 4 5 ·1 2 

7 3 :> 

8 .3 :> 

5 ·2 3 

7 -2 3 

6 .3 3 

6 -:> 4 

4 ·1 2 

5 -3 2 

7 ~'l 2 

e --1 2 

5 -3 3 

F.,...,..tta SF.RVQUAL NO PONO 

SERVOUALPONOERADO 

-19 eo -1s oo 
·2.20 

6 ·4 -12 -240 3 030 

7 .3 .10 .nn ~ o 'lf1 

5 ·1 ·11 .,,.., 9 000 

7·3·11 -::>:>010100 

5 ·2 ·12 -240 !l 090 

5 ·3 -12 -240 9 OC)() 

7 -5 -13 -200 9 oro 

6 ·4 .17 

8 ·4 ·11 

5 -2 -1:> 

·16 :>o 
·2.31 

., ~() 10 1 00 

.;>:>O 11 O M 

.;H'l :i O :in 

5 ·2 ·10 -:>00 2 O:'O 

7 -4 ·10 ·200 8 0(1() 

6 ·2 -O -1.60 2 O;>O 

7 ·5 -12 

5 ·3 ·11 

e .4 -ts 

6 "" -15 
7 ·4 ·13 

-2AO 

·2.20 

-3 00 

-300 

-260 
-25 BO 

-2.35 

10 1.00 

10 100 

to 1 oo 
o 000 

8 000 

-1.77 

·01' 

·1'lll 

'(\6 

-:>?O 

·216 

-2 Hl 

-234 
·13 16 

-1 ea 

'15 fl.\N."/\" 

!'? /\•IV(".(\!'l 

'1A AtN flr1pr1 

36 A•JV Fln:1n 

:l'l A.trv"/\." 

30 /\uy;"fl' 

~1 f\INCOfl 

l.ic" !ti<rt~Ji':t"l. Cnmf"4,rbr~1~\nq 

Ur. Sto;tfom"'-i Cnm~,.~"1M 

lk: S14'1~n• Cofn,,ulnek'tnA~ 

Uc Sk;h:'m~A Coit,J')lrtt1o1:~n"1,; 

Uc S~trirnnr. r.ornpt.rmr.~,\tt~"J 

1 ~ S~trmnc; Comí" rt<'C:\1:1n1!oq, 

Uc Si"ltJ:lmf!c; CN1'r'~r:'c>f1eo~~ 

tfomttn~.-; ~tmtk!.:.n1.:a<tos Conh11rtnr rrJ1i1f'dO 

-2 ... O ~7 fl...uv rinnn Cnntnrirx r'1fv""'1 

-1 7A 3'i /\trY ri111111 Contndflr rrh ... rt'l 

. o 7'2 ')7 ,..., "' rtn"r1 r.nnt:Jdt:v rfn.--tl) 

O '10 JO Ofrt:'r1tr;~ Contp"""" rrivn~ 

-1 flO ~1 ,...,,.., nmm Cnnf1trtor Prr.-.io 

-O 32 ~' or-:-if1iott:t CC"fltP<iot Pd-.-s:tl'fo 

·2 40 SO Ali'< Con 

·2 :xi :>'l "'" .. ,., .. 

-~ 00 ?.B J\ux tinnn 

_, 70 '}7 f\u ... r~:'m 

-2 06 73 """ "/\" 
·HI 5(1 

-1.79 

e o<!bt<lo< Prtvl>do 

Cnnhtrlnr f"rr.'Rdt> 

C"""1d!:t F'1ivnrlo 

Cootmlo< l'rivndo 

C~Priv.'tdo 

== 

1 .. ,3 
~ . \. 



rondérnclón por escolarl<I•~ ttnmt1rt•'I Sl'1d!cnn111-do, cnn PfPrr\rntorl~ 

6 6 O 4 B -2 4 6 -2 4 6 -2 3 6 -3 ·9 -1.80 8 O RO 

7 613 7-45 7 -2 3 

7 -1 5 

5 

7 .4 3 

e -1 3 

7 -3 

5 -2 2 11 -4 6 

s -2 2 e _., e 
4 -3 4-37 s 2 e 

B 1 5 

7 -2 3 

6 o 3 

7 -1 3 

6 ·1 3 

ll -3 4 

6 -3 

6 o 
7 -3 3 

-3 2 

7 -1 2 

8 o 3 

7 -2 2 

7 -2 2 

5 1 3 

5 2 

5 o 2 

5 1 3 

5 -4 7 

7 -4 5 

e _-'1_ e 
1 -s s e -1 2 

7-44 7-32 

6 .4 3 .6 -3 3 

5 -3 4 

5 -3 3 

4 -1 3 

7.55 7-26 5 4 

6 -3 e . 5 5 7 -2 4 

7 -5 3 5 -2 4 5 -1 
-1 -~s ;r a- -2 2 --5 .3 :> 

5 -2 2 7 .5 2 7 ·5 4 

7 -4 -13 

7 -4 ·12 

A ·2 ·10 

7 .4 .g 

7 ·4 -A 

7 -3 -15 

R ·2 -12 

5 -1 -11 

7 .4 -14 

7 "" -14 
6 -2 -10 

B -2 -5 

7 .3 -10 

6 -4 -14 

7 .3 -14 

·2 flO 10 1.00 

-2.40 4 0.40 

-:> oo '.l n :<e 
·1.IJO 2020 

·1 r.o 3 o 30 

-3 00 7 070 

-210 3 030 

-2?(} 5 050 

-:> 00 10 1 00 

-:> 00 2 o :?O 

-2 00 o 090 

·1 !10 6 060 

·2 00 O O PO 

-:> f1(l 10 1.00 

·2.00 10 1.00 

-1.'toi ?§ Qfll"'inkfA 

-2.60 .it 7 Oficin~ta 

O 96 ~ O!icinir.la 

. O 00 '- 1 Ofir:inlc;h'J 

·O :tfl 25 Of,,;lt1~tn 

.o IJA 20 Ofii:-;ntP'~ 

·2 10 ?O ()frdn'"';~ 

-O 72 '.l:'i f\•r< rttmn 

-1 10 22 on~if"¡.,., 

-?. f\O :1" /\1rw Cnn 

-O~ '.l? 11._,...·o· 

-1 eo 33 "'""O" 

í'rnrRratoriA 

Prep•rntcft.I 

PrnparllloriR 

l'"'f"1mlo!h1 

rr.,.pnratoflA 

f"rPJ"'lrsrtnrht 

f'r,.pnnrtrxl:'t 

f'rr.ipnr'ltmin 

f'ropamlof;,. 

"'"'fY'trl'forin 

í'rrpMntOJtn 

Prrp11rm0<I• 

·O 60 n /lux CM rr1>pnrntorin 

-1 !IO 4'1 /lu• O".nn l'r"P•nrfo<h1 

·'- 00 :>:l Of1dni"t~ Prf'J'~rafotin 

·2 00 -t5 ft.U'I( rimm Pr"f'Rtatofln 

6 

6 

5 

5 

e 
a 
5 

6 

5 -2 2 11 -4 5 -1 3 7 .4 6 ·2 -13 ·2 60 9 0.90 -:> 31 :"l /luv r;.,,.., Preporalolin 

5 

5 ·1 

8 -1 

s -1 6 -2 4 7 .3 3 

e -2 4 s -1 2 5 -3 2 

SF.RVQIJAI. NO PotlD 

SERVOll/11. POrlDF.IV\00 

7 "" -11 

6 .4 -11 

-2.?0 

-2 20 
-43 00 

-2.7'! 

10 1 00 

9 090 

Pondor•ct6n P"' edltd Hombres Rlndlcollz1!dos de 20 a 28 •no• 

4 7-31 4-3 s 2 6 7 -1 3 7 -4 -9 -1 no 2 0.20 

e 
5 

5 

e 

5 -1 4 

7 -1 2 

·2 2 

7 -2 3 

6 1 2 

-3 2 

-1 2 

7 -3 5 

6 -4 5 

6 -4 

6 -3 4 

e -.i s 

6 -1 2 5 -3 2 5 -3 -11 _, ;>() 10 1.00 

e -1 3 e -3 4 e -2 -11 -2 20 o n.90 

5 -1 3 .4 4 e -2 -13 -2 oo 9 o 90 

7 -3 3 5 ·2 3 5 ·2 -12 ·2 40 3 o 30 

7 -2 3 B -3 5 B ·1 ·9 ·1 AO 2 O 20 

5 -3 3 4 -1 2 a -4 2 B -4 

6 -4 

-15 

·15 

·3!\0 '! 090 

-300 10 100 
·l!JOO 

B .4 6 -1 2 7 ·5 2 

SF.RVQlJ/IL NO porm -1.0~ 

Empolle 
SFRVQIJ/IL f'OUDER/100 

· f'onder•cfón por edad tlornbre• Slndlc•tlzlfffos --· ··----·-····-
de JO • 31 año~ 

5 6 ·1 2 B -4 8 7 -1 5 7 .;> 3 -:>ro 2 0?0 

e -1 7 .3 a a o -3 3 -:>:>O 4 o 40 

-?:''! 

·1 91.l 
-:1001 

'1R Auw.Con 

:'O /\uv Fin . .,n 

-O M ~ Oflclnic;htl 

-2 20 25 "'" -,.,-
·1.00 :?5 /lux"/\" 

·2.34 :?.S "'" íimm 

·O 72 27 /lt"' F""1n 

·O 3'l 27 l\t1" C':nn 

·2 70 

-300 
·1300 

-0.78 

27 /\uv rinnn 

l"ropnratotia 

Prl'pnratotin 

Pr """' "'°'"' 
Cnntarlo< l'rivn<io 

Lic. /ldrn cf<J Emr.r••• 

PrrpAroturis 

Corn•clcf Pri\'f>do 

Uc. Adm dn En'fl!M• 

Contndor f'rivn<lo 

Contndor í'fiv:ado 

Hornbrn SlrntfcitHzltdoa d@' 30 a 33 años 

-O 40 30 Oflciri•t:I Cnr-obodor Pri\'Pdo 

-O M 30 f1tf'I( .. B.. Ue C~h._ ct..f Mnr 

5 5 o 2 5 -3 3 5 -2 3 7 -4 2 

5 ·2 -10 

7 -4 -11 

5 ·3 -12 -:> 40 9 090 -2 16 30 fltrw "fl" Lic Si<>1er""" Compuhdon"!M 

A -1 2 5 -3 6 5 3 6 ·3 3 -4 -10 _, oo e o eo -1.00 31 /ltn Fimm CorrtBdor l'rMtdo 

A 

A 

5 

5 

4 

5 

5 

A 

5 

5 3 

6 o 
-2 2 

7 -2 3 

-3 2 

·2 2 

7 o 2 

6 o 3 

6 -1 2 

o 3 

5 

R ·1 3 

6 -3 5 

B -2 5 

6 -4 3 

5 -2 6 

6 -4 6 

7 -5 5 

7 -2 2 

7 -2 4 

6 -3 3 

7 -1 3 

6 o. 3 

7 -2· :6 

e .4 :> 

6 -2 4 

4 -1 3 

4 -1 5 

6 -3 4 

5 1 4 

5 -3 s e -1 3 6 -3 2 

7-4 7-32 5-33 

6 -4 3 B -3 3 !I -2 3 

5 -:> 3 5 -2 2 6 .4 4 

-5 -13 

6 -2 -6 

7 -4 .14 

7 -2 -8 

6 ·2 ·12 

B ·'1 -10 

6 -4 -11 

7 .4 -14 

6 -3 -13 

7 -3 -11 

-:rno !l 090 

-1 00 2 o 20 

-2 80 2 o 20 

-160 8 000 

_, 40 3 o 30 

_, 00 9 o 00 

-2 20 e o.oo 
-2 80 10 1 00 

-2.!10 10 1.00 

-2 20 10 1 00 

-2 34 31 /ltr.< Cnn 

·O 32 32 Ofic;n;.tn 

-O 511 32 """-"ª" 
-1 26 32 """ "fl" 

·O 72 33 """ Fit>an 

-1 RO n Aux "ff' 

-1 76 35 /ltr11 Fk'9n 

-1 llO 3'l flux Con 

-:>ro '.l<I fl• .... ·"· 

. 2 20 3'1 l\uv: r innn 

Uc Si<>t"'""" Conlf'I""'*'°"""' 

C"""1dor Pr~-,,00 

Pr1'f't'r.>1ofi11 

Lle l\dm de E "'I"""" 
Pr~amria 

Pr"'f'NsfofiA 

Conll'drn l'riv..00 

l'rrpA<Btom 

l ic Adm ~ FmN'f'eflJ 

Uc SHib.ml:ti~ Ct'ff'J'l'~k>r,aM 

7 -3 7 -3 4 7 -3 2 B -4 -12 -2 40 10 1 oo -2 ~o 37 '"" r "'"" e"''""'°' Privn<io 

6 ·3 2 6 -4 4 5 -1 3 6 ·3 -12 -2.40 7 O 70 -1 66 37 flux •f\" Uc f\dm c!o! Emp<n""' 

-1 2 6 -4 4 7 -3 4 6 ·2 3 5 -2 -12 -2 40 9 o.90 -2 16 38 flux ·11· 
-38 60 -27 A6 

SERVOllfll. UO PONO -2.27 
FmpRll1 

SFRVOlJ/11 PONOFRflOO 

[

------·_·--: -; ,;: r, p (\¡~.1 
' 1' 

1-., J' 
!..' .• 

11\ 
·:1.:J.1.1, 



Pomi.raGlón por edllcl .;;;Hom=-o=br~e..:.s;.,S~lnd-=;lc-a~llz~ac;do..:.s--'-·-"a..:.e..:.4c..,Z-'~"'·4..,.=.-· ~o~- -- -

6 7 ·I 2 7 ·5 6 6 O 6 -2 2 6 -4 -12 ·:< 40 a a !IO 

-2 40 3 a 30 6 5 1 4 7 -3 2 ·5 4 5 ·I 2 6 -4 ·12 

5 s -1 2 5 -3 5 s a 3 s -3 3 1 -4 -11 -2.20 e a.ea 
6 

6 

4 

6 

7 

6 

4 

7 -1 4 

5 3 

6 ·2 3 

5 1 2 

6 3 

5 2 

5 -1 4 

7 .3 3 

5 ·2 2 

7 .4 5 

7 .5 3 

7 -4 5 

7 ·5 4 

5 -1 4 

7 -4 3 

7 .5 2 

e ·1 4 

5 .·2 4 

7 ·2 3 

6 ·2 2 

e -2 4 

7 .4 2 

7 .5 4 

6 ·2 3 

5 ·1 4 

7 .4 3 

6 -4 4 

7 .3 3 

6ERVCUAL NO POND 
Emp;itia 

SERVCUALPONOERADO 

6 -4 ·16 .3 20 9 0.00 

7 ·3 ·14 ·2.BO 10 1.00 

5 ·2 ·11 ·2.20 6 O.BO 

7 .3 ·10 ·2.00 9 0.00 

7 ·4 ·13 ·260 10 1.00 

5 ·I ·11 ·2.20 9 000 

7 ·4 ·11 ·2.20 10 1.00 
·24.20 
.z.o 

Ponderación por edad llombrea Sllldlcalludo• do 60 a 52 ailoa 

6 7 ·1 3 7 -4 4 5 ·1 3 4 ·1 2 -5 ·12 ·2.40 10 1.00 

6 6 O 3 7 -4 5 ·2 4 5 ·I 4 ·3 -10 -2.00 8 0.60 

5 s -1 2 e -4 4 1 -3 4 6 -2 4 6 ·2 -12 ·2.40 e o.oo 
-660 

SERVCUAl NO PONO .z.z7 
EmpaUa 

SERVCUAL POtlDERADO 

·2. ló 4i Aux "A" 

·O 72 45 Aux"A" 

·1.98 45 Aux.Con 

·2 68 45 ALlx.FlllOll 

·2 60 45 Aux F"""' 

-1.76 45 Aux.Con 

·1 60 46 Aux Con 

·260 47 Ofi<.IOÍ>llo 

·l.98 48 Aux Fu""1 

·2.20 46 Aux Con 
-2068 

.z.oa 

li.;. A.Jm lld tmpcatMI 

LIC s1~lú,1Wd Computaciolwkhi 

lng lnJu..i...i 

l.Jc.C.....,_d<>IMar 

Preparo tona 

lic. Adm do Empre&a 

P r epa< .torta 

P1ttp¡uatocia 

Econom.i.sla 

Prop.>ruton.< 

llombraa lllndlull.<adoa do 60 a 52 ailoa 

·2.40 50 Aux Con 

·1.60 52 Aux Cou 

·2.16 52 Aux •A• 
-6.16 

·2.05 

Conta<lot f'rlv;ido 

Lic. Sialarnn Compulaciooalü 

l ic. Adm d<I Empc ....a 



1 ;;_~~H!l<t:S Ut:. bt..;;.L 
Poud.por puc•to 

1 
ó 7 
16 7 
23 6 
26 6 
8 6 
17 6 
20 7 
29 6 
5 7 
11 7 
19 6 
27 6 

2 
6 1 5 
5 2 6 6 
7 ·1 8 7 
7 ·1 5 7 
5 1 4 7 
7 ·1 7 6 
6 1 5 6 
5 1 4 7 
6 1 -5 6 
7 o 4 6 
5 1 5 7 
5 1 5 7 

ttom Je ba~e E:.¡:icc AJm, c~.,.Ti-c.t:~p.en Si~l 
3 4 

·2 5 7 ·2 7 7 
o 5 6 ·1 6 6 

·1 4 8 ·2 8 7 
·2 5 7 ·2 7 6 
.3 6 7 ·1 7 7 
1 4 6 -2 6 6 

·1 6 7 ·1 7 7 
.3 5 7 -2 7 7 
-1 4 5 -1 6 7 
·2 7 6 1 6 6 
-2 5 7 ·2 6 7 
·2 4 6 -2 7 7 

o -3 
o 1 

-1 .5 
1 -4 
o ·3 
o ·2 
o ·1 
o .4 

·1 -2 
o -1 

-1 -4 
o -3 

-0.75 
0.25 

-1.25 
·1.00 
·0.75 
-050 
-0.25 
·1.00 
-050 
-0.25 
·1.00 
·0.75 
·7.75 

7 o 70 
10 1 00 
8 000 
8 060 
9 090 

10 100 
B 080 
e 090 
B 0.80 
7 0.70 
8 080 
7 0.70 

Elemento& SERVQUAL NO PDND -0.65 
Tangiblos 

SERVQUALPDNDERAOO 

Pond.por puesto 
377068 
4 6 7 ·1 5 8 
14 6 5 1 7 8 
2465186 
25 6 7 ·1 5 8 
276167 
10 B 7 ·1 8 7 
13 7 6 1 7 7 
15 5 8 ·1 6 7 
227 7077 
1 7 6 1 6 7 
765157 
& 6 7 -1 5 7 
12 7 7 o 6 6 
18 5 7 -2 6 5 
21 7 6 1 5 7 
26 6 6 o 6 

H<>m de baH Ayud.Uc, Sup<irV ...... Coord. ·e· 
o 4 6 ·2 7 7 o ·2 -0.50 6 o 80 

·1 4 5 ·1 7 6 1 ·2 -O 50 6 0.80 
1 6 7 -1 7 6 t 2 0.50 g o 00 
o 4 7 .3 6 7 ·1 .3 -0.75 7 o 70 

·1 5 7 -2 B 7 ·1 ·5 ·1.25 B O 00 
·1 6 7 ·1 6 7 ·1 ·2 ·O 50 7 O 70 
-1 7 7 o 6 6 o ·2 -O 50 10 1 00 
o 6 6 o 7 7 o 1 025 o 060 

-1 5 7 -2 5 7 ·2 -6 ·1.50 7 o 70 
O 6 7 -1 7 7 O ·1 ·O 25 10 1 00 

·1 6 7 ·1 6 7 ·1 ·2 -O 50 6 o 60 
·2 4 6 ·2 6 7 -1 .... ·1 00 6 o 60 
·2 6 7 ·1 6 7 ·I ·5 -1 25 10 1 00 
o 6 7 -1 7 6 1 o o 00 7 o 70 
1 4 5 ·1 7 7 o -2 -O 50 o o úO 

·2 6 7 -1 6 7 -1 -3 -O 75 9 O 00 
-1 6 6 O 7 7 O -1 ·O 25 7 O 70 

·925 
Ek>•nenlob SERVQUAL rm Potm 
Tangibles 

·0.54 

SERVQUAL POIJOEHADD 

ttOMtlRES DE BASE 
Ponderación por Hcol.lrld; HombrH de t.ue 
3 7 7 o 6 6 o 4 6 ·2 7 7 
15 5 6 _, 6 7 -1 5 7 ·2 5 7 
16 7 5 2 6 6 o 5 6 -1 6 6 
22 7 7 o 7 7 o 6 7 -1 7 7 

Elementos 
Tangit.lo& SERVQUAL NO POUD 

Contador Público 
o -2 -O 50 8 

-2 -6 -1 50 7 
o o 25 10 
o -1 -025 10 

-200 

-0.llO 

SERVQUAL POUPERADO 

ObO 
o 70 
1 00 
1 00 

11Ut.iui'<L.~ 1.JL U"i.;;.L 
l'ond. por pu .. 10 llum.uu b~•o E•p•:c: A<lm,l:sp. léc.E•p.cn Sl•l 

·053 
025 

·100 
-080 
-068 
-050 
-020 
·090 
-040 
-0.18 
-080 
-O 53 
-625 

-0,12 

5 6 
6 6 o 4 
4 6 -2 4 
8 7 ·1 5 
5 7 -2 6 
7 6 1 4 
6 6 o 4 
7 6 1 6 
7 7 o 8 
7 7 o 5 
7 8 1 6 
7 6 1 5 
5 7 ·2 7 

Fiabilod.l<I 

7 o 9 
6 ·2 tl 7 ·1 5 6 ·1 6 6 o -4 
7 -3 6 el 1 5 7 ·2 7 6 1 ·5 
8 ·1 7 7 o 7 6 1 ·4 8 ·2 ·3 
6 o 5 6 ·1 4 7 ·3 6 6 o -6 
7 -3 4 5 ·1 7 ._. 8 .1 5 7, ·2 .... 
7 .3 5 6 ·1 5-- 7' ·2 6· 5·-.1 --5 
7 ·1 6 7 ·1 6 7 ·1 7 8 1 -1 
8 o 4 7 ·3 5 7 -2 4 7 .3 -8 
8 ·1 8 7 ·1 5 6 ·1 7 5 2 ·1 
516 607 526 804 
6 ·1 6 7 ·1 5 6 -1 5 7 -2 -4 
7 o 6 6 o 4 7 -3 4 6 ·2 .7 

SERVQUAL NO PONDERADO 

SERVQUALPONDERADO 

-O tlO 
-1 00 
-060 
-1.20 
-080 
·1.00 
-020 
-1.80 
-020 
080 

-080 
-140 
-860 
-0.73 

4 040 
4 040 
5 0.50 
7 070 
8 060 
5 050 
7 070 
5 050 
3 030 
8 080 
8 060 
5 050 

Ponduaclón por puHto tlom de base Ayud.Tec, Supervl5o<' "A" Coonl. •e• 
-0.40 7 
-040 6 
045 5 

-053 6 
·1.00 6 
·035 5 
-050 6 
020 5 

-1 05 6 
·025 6 
-030 4 
·060 7 
-1 25 6 
000 6 

·O 40 5 
·068 7 
-O 18 !> 
-7 23 

·ll.43 

6 1 6 
8 o 6 
7 ·2 5 
6 o 4 
7 -1 5 
6 ·1 5 
7 -1 5 
7 -2 7 
7 -1 4 
7 -1 4 
7 -3 6 
6 1 5 
7 -1 5 
7 ·1 7 
fj -1 4 
6 5 
6 -1 6 

6 o 6 
5 1 7 
7 ·2 7 
7 -3 7 
7 ·2 7 
6 ·1 4 
6 ·1 5 
6 1 6 
6 ·2 6 
5 ·1 6 
7 -1 6 
7 ·2 7 
7 ·2 6 
6 1 6 
6 -2 6 
6 -1 6 
6 o 6 

7 ·1 6 
7 o 5 
6 1 5 
6 1 5 
5 2 5 
7 .3 8 
7 ·2 7 
7 ·1 6 
5 1 5 
6 o 7 
7 ·1 7 
6 1 6 
6 o 6 
7 ·1 7 
6 o 6 
5 1 6 
6 o 5 

7 -1 4 
7 ·2 5 
6 ·1 4 
5 o 3 
8 ·1 4 
7 ·1 5 
6 1 4 
6 o 4 
7 ·2 3 
7 o 5 
7 o 4 
6 o 6 
7 ·1 3 
5 2 6 
e o s 
7 ·1 5 
6 ·1 5 

7 .3 -4 
6 ·1 ·2 
7 ·.3 ·7 
7 -4 -6 
6 ·2 .... 
7 ·2 -a 
e -2 -5 
7 -3 -5 
7 -4 -8 
7 ·2 .... 
6 ·2 ·7 
7 -1 ·1 
6 -3 ·7 
7 ·1 o 
7 ·2 -5 
7 ·2 ·2 
7 ·2 -4 

GERVQllAL NO POlfüERAUO 

6to:HVQUAL PONlJERADO 

ltOMOl~ES DE BASE 

-080 
-040 
·1 40 
-1 20 
-060 
-160 
-1 00 
-1.00 
·160 
-060 
·1 40 
-020 
-140 
0.00 

-1 00 
-040 
·O 60 

·15 tlO 
-0.9S 

Ponderacl6n por ••c"l.ltld. Hombres d• wso Contador Públlco 

4 040 
3 030 
2 o 20 
9 090 
6 060 
6 060 
4 040 
4 040 
6 060 
4 040 
5 050 
5 050 
6 060 
5 050 
7 070 
8 060 
3 030 

·040 
·105 
025 

·025 
·1.45 

7 6 1 6 6 o 6 7 -1 6 ·1 4 7 -3 -4 -060 4 040 
060 
040 
0.40 

6 7 -1 4 6 ·2 6 5 5 -2 3 7 -4 ·B ·1.60 6 
4 6 -2 4 7 -3 6 5 1 5 ·2 7 6 1 -5 -1 00 4 
6 7 ·I 4 5 -1 6 6 O 7 O 5 7 -2 -4 -O 60 4 

.4 20 

SERVQUAI. tlD PONDERADO -1.05 

-0.lll SERVQUALPONOERADO 

Ponderación por aacolatld. Hombres do bue Lken Administración d• Emp<GSAo PonJer.oclón por ucol.lriJ; Hombrea de WH UG.on Admlnlsltaclóo d• Empreua 
4 6 7 -1 5 6 -1 4 5 ·1 7 6 1 -2 -050 8 ObO -040 6 6 O 6 5 1 7 7 O 5 7 ·2 5 6 -1 -2 -040 3 030 
11 7 o 4 6 -2 6 1 6 6 O -1 ·O 25 O 10 -O 18 7 6 6 5 6 6 O 7 5 2 6 6 O 4 O 80 8 O 60 
13 6 7 o 6 6 o 7 o o 25 8 o !JO o 20 5 7 -2 7 6 6 l -1 6 6 o 7 -3 -5 -1 00 4 o 40 
20 6 1 5 6 -1 6 -1 7 O -1 -O 25 6 O 60 -O 20 (j 1 6 7 · I 6 7 -1 6 7 -1 6 1 -1 -O 20 ·1 O 70 
23 8 7 -1 6 7 -1 4 6 ·2 6 7 -1 -5 · 1 25 6 o 60 1 00 b · 1 5 6 -1 7 7 o 7 6 1 4 6 -2 -3 -O 60 5 o !JO 
26 6 · 1 5 ·2 5 7 ·2 6 1 .4 -1 00 8 o 60 o uo 5 ·2 6 6 o 5 6 -1 4 7 .3 6 6 o -6 -1 20 7 o 70 

~00 ~~ ~60 

6tRVQUAL rm Pülfü -0.llO 
E~mentoa 61oRVQUAL 110 l'OllUERADO -0."3 
Ta~bk StlWUUAl POlfüERADO ·0.-40 

bl:RVQUAL PülfüERADO 

-O 32 
-040 
-O :io 
-084 
-046 
-050 
-O 14 
-060 
-006 
064 

-O 46 
-O 70 
-4 38 

-0.31 

-0.32 
-O 12 
-O 26 
-1 08 
-048 
-096 
-040 
-040 
-000 
-032 
·070 
-O 10 
-084 
000 

-070 
-O 32 
·024 
-a22 

-0.41 

-032 
-000 
-040 
-032 
·2 00 

-0.llO 

-O 12 
064 

-O 40 
-O 14 
-O 30 
·084 
-1 16 

-0.111 

Pond por eacolarldad Hombrea de base 
1 4 6 ·2 G 6 

Lle.en 81st.Comp. Y Econo<ntsta Ponderación por aacolarkllld Hombres do baae Lle.en Slstemaa ComputaclonalH 
17 6 7 -1 7 6 o -2 -O so 10 1 00 o!>() 6 6 o 4 -3 5 6 ·1 5 -2 6 5 1 ·5 -100 5 050 -OSO 
29 5 1 7 -3 5 7 -2 7 7 o -4 · 1 00 9 o 90 o 00 7 ., o 6 6 o 4 ., -3 5 7 -2 4 -3 -6 -160 5 050 -060 
18 7 ·2 6 b 1 4 5 ·1 O -2 -O 50 O O 80 O 40 b 6 1 4 6 ·2 6 6 O 6 6 O 5 7 -2 -5 -1 00 7 o 70 -O 70 

-200 -180 -360 ·200 
tlom•"'' bHlVUUAl. IW l'UIW -0.67 t>t..oHVOUAL llü PONDEKADO -1.20 
Tan¡¡IUoti 

SEllVQUAL POllllERADO 

·l 
l. 

~.17 

r ,} 



. ""·"'" v-·• •·:..•.uMnu. 111>uon~1·uc IJl't'H? ~llgtf1l1HOI ronde1•clón por e.,,colarldad tltJmbrea de base lflllenlero• 
o o 5 1 4 7 ·3 6 •• 7 ~1 7 "7 o ·3 -0.75 9 0.!JO -068 7 o 1 4 7 -3 4 5 ·1 7 e 1 5 7 ·2 -4 -o.eo 6 0.00 -O 48 
14 6 5 1 7 6 1 6 7 ·1 7 6 1 2 0.50 g 0.90 045 5 7 ·2 5 7 ·2 7 6 1 5 6. -1 4 7, .3 -7 ·1.40 2 0.20 -O 28 
10 6 7 ·1 6 7 -1 7 .7 o 6 6 o ·2 -050 10 1 00 ·0.50 e 7 ·1 5 6 ·1 5 7 ·2 7 6. · 1 4 6. ·2 ·.5 ·1.00 4 º·"'° -O 40 
24 6 5 1 6 6 o 4 7 ·3 e 7 ·1 -3 -0.75 7 0.70 ·053 6 6 o 4 7 -3 7 6 1 5 5• o 3 7 -4 -6 ·1.20 9 0.90 -1 oe 
7 6 5 1 5 7 ·2 4 6 ·2 6 7 -1 -4 ·1.00 6 060 -060 7 e 1 5 7 -2 7 6 1 6 e o e 7 ·1 -1 -0.20 5 0.50 ·0.10 
9 e 7 ·1 5 7 -2 e 7 ·1 6 7 ·1 ·5 ·1.25 10 1 00 ·125 6 7 ·1 5 7 ·2 e 6 o e 7 ·1 3 6 ·3 -7 ·1.40 e 060 -O 84 
12 7 7 o 6 6 o 6 7 -1 7 6 1 o 0.00 7 070 000 6 7 ·1 7 6 1 6 7 -1 7 5 2 e 7 ·1 o 0.00 5 0.50 000 
6 7 8 1 5 7 ·2 5 7 ·2 7 7 o -3 -0.75 7 070 -O 53 6 8 o 4 e ·2 e 7 -1 5 e ·1 6 8 o -4 -0.60 4 0.40 -0.32 
19 8 5 1 5 7 ·2 5 7 -2 e 7 ·1 -4 -1.00 B 0.60 -0.00 7 6 1 5 6 -1 6 7 ·1 5 6 ·1 5 7 -2 -4 -060 8 0.60 -O 48 

-5.50 -4.43 ·7.BO ·3.96 
Elomentos SERVQUAL NO POND -0.91 SERVQUAL NO PONDERADO -0.M 
T9ngibles FlabilldAd 

SERVOUAL PONOERADO -0.41 SERVQUALPONDERAOO -0.44 

HOMBRES DE BASE HOMBRES DE BASE 
Ponderación por escot•rldi Hombrea de bHe con grado de mMslrl• Ponderación por escolarkllld Hombf1tsde bHe con grado de mae•tri• 
2 7 6 1 e 7 -1 e 7 -1 e 7 -1 ·2 -0.50 7 0.70 -0.35 5 6 -1 5 e ·1 4 7 .3 e 7 ·1 5 7 ·2 -6 ·1 60 6 0.60 -096 

21 7 6 1 5 7 -2 6 7 ·1 e 7 -1 ·3 -0.75 9 090 -068 7 6 1 5 6 ·1 6 5 1 6 7 ·1 5 7 ·2 -2 -0.40 6 o.eo -0.32 
26 6 6 o 6 7 -1 6 6 o 7 7 o -1 -025 7 0.70 ·O 16 5 6 -1 e B o 6 6 o 5 8 ·1 5 7 ·2 -4 -080 3 030 ·024 
27 e 5 1 5 7 ·2 4 6 ·2 7 7 o -3 -0.75 7 070 -053 5 7 ·2 7 7 o o B o 4 7 .3 4 6 ·2 -7 •1.40 9 0.50 ·0.70 
1 7 6 8 7 ·1 6 7 -1 6 7 ·1 -2 -0.50 6 060 ·0.30 4 7 ·3 6 7 ·1 6 7 -1 7 7 o 4 6 -2 -7 ·1.40 5 050 -O 70 

25 6 7 -1 5 6 -1 5 7 ·2 6 7 ·1 .5 ·125 8 080 ·1 00 6 7 -1 5 7 ·2 7 5 2 5 6 ·1 4 6 -2 .4 ·080 6 000 -O 48 
5 7 6 5 6 ·1 4 5 ·1 6 7 ·1 ·2 -050 6 060 -0.40 7 7 o 5 6 -1 6 7 ·1 5 6 -1 7 5 2 -1 -0.20 3 0.30 -0.08 

·4.50 -343 -6.00 -346 
Elemonl SERVQUAL NO POND -0.H Flnbilidnd SERVOUAL NO PONDERADO -0.tM 
Tnngibl<tft 

SERVQUALPONDERADO -0.41 SERVOUAL PONDERADO -0.41 

Ponderoclón por edad Hombres de bue de 30 • 39 .;\os Ponderación por edad Hombres de bHe de 30 • 39 ellos 
9 6 7 ·1 5 7 -2 6 7 -1 6 7 -1 -5 -1 25 10 100 -1.25 6 7 -1 5 7 ·2 6 8 o 6 7 -1 3 8 -3 .7 -1 40 8 060 -084 
16 7 5 2 6 6 o 5 6 -1 6 6 o 1 0.25 10 100 o 25 4 o ·2 4 7 .3 6 5 1 5 7 ·2 7 6 1 .5 ·1 00 4 040 -O 40 
5 7 6 5 6 -1 4 5 ·1 e 7 ·1 -2 -0.50 6 080 -0.40 7 7 o 5 6 -1 G 7 -1 5 6 ·1 7 5 2 -1 ·O 20 3 o 30 -006 

25 e 7 -1 5 6 -1 5 7 ·2 6 7 -1 -5 -1.25 6 0.80 ·1.00 6 7 -1 5 7 ·2 5 2 5 6 ·1 4 6 ·2 -4 -060 6 060 ·046 
·2.75 -2.40 -3.40 ·1.78 

E I"""'"'°" SERVQUAL NO POND -0.31 SERVQUAL tlO PONDERADO -0.38 
T•nglblee r1abl11<1n<1 

SERVQUALPONDERADO -0.27 SERVQUAL PONDERADO -0.20 

Ponder•clón por edlld Hombre• de bue de 4Z a 49 •llDS Ponderación por edad llombrec de ba•e de 4Z • 49 oflos 
19 6 5 1 5 7 -2 5 7 -2 e 7 

_, 
-4 -1.00 o 0.60 -0.60 7 6 1 5 B ·1 6 7 ·1 5 6 ·1 5 7 ·2 .4 -0.60 6 060 ·O 46 

17 6 7 -1 7 6 1 4 6 ·2 6 6 o -2 -050 10 1 00 -050 6 6 o 4 7 -3 5 6 ·1 5 7 -2 6 5 1 .5 ·1 00 5 050 ·050 
:16 e e o 6 7 ·1 e e o 7 7 o ·1 ·025 7 o 70 ·O 16 5 6 ·1 6 6 o 6 6 o 5 6 ·1 5 7 -2 _., -0.60 3 030 ·024 
21 7 6 5 7 -2 6 7 -1 6 7 -1 -3 -0.75 9 090 ·068 7 6 5 6 ·1 6 5 1 6 7 ·1 5 7 -2 -2 -O 40 6 060 -O 32 
3 7 o 6 6 o 4 6 ·2 7 7 o -2 -050 e 060 -O 40 7 6 6 6 o 6 7 ·1 6 7 -1 4 7 -3 -4 -080 4 040 ·032 
6 7 6 1 5 7 -2 5 7 ·2 7 7 o -3 -0.75 7 070 ·053 B 6 o 4 6 ·2 6 7 ·1 5 6 -1 6 6 o -4 -o.eo 4 040 -O 32 
16 5 7 -2 6 5 1 4 5 -1 7 7 o ·2 -050 e 060 ·0.40 5 6 -1 4 6 ·2 6 6 o G 6 o 5 7 ·2 .5 -1 00 7 070 -O 70 
27 6 5 5 7 -2 4 6 ·2 7 7 o -3 -0.75 7 070 -O 53 5 7 -2 7 o 6 6 o 4 7 -3 4 6 -2 .7 -1 40 5 0.50 -O 70 

-5.00 -4 00 -700 .3 58 
E"'men!M SERVOUAL NO PONO -0.83 
Tangibles SERVOUAL NO PONDERADO .o.ea 

SERVQUALPONDERADO -0.50 Fiabilidad 
SERVDUALPONDERADO -0.45 

Ponderación por edad Hombfu de bHe de 50 a 52 •floo Ponderación por edlOd Hombre• de base de !O " 52 aflos 
2 7 6 1 6 7 -1 6 7 -1 6 7 -1 -2 -050 7 o 70 -O 35 5 B ·1 5 6 ·1 4 7 ·3 6 7 -1 5 7 ·2 -8 -160 B 060 -O 96 

6 7 -1 5 6 ·1 4 5 ·1 7 6 1 ·2 -050 6 060 -040 6 e o 6 5 1 7 7 o 5 ·2 5 6 ·1 ·2 ·040 3 030 ·O 12 
7 6 1 B 7 ·1 6 7 ·1 e _, 

·2 -050 6 060 -030 4 7 -3 6 7 ·1 6 7 ·1 7 7 o 4 6 -2 -7 ·1 40 5 050 -O 70 
-1 50 -1 os .3 40 ·1 76 

E"',,_ SERVQIJAL NO PONO -0.50 SERVQIJAL NO PONDERADO -1.13 
TnngiblM SERVQUALPONDERAOO -0.35 Fmbifid• SERVOUAL PONDERADO -0.51 

.. .J 
7 



Pon. por putt to 
10 11 
e 5 1 1 
B 7 -1 !5 
4 7 -3 B 
3 5 ·2 4 
e 5 1 5 
4 0 -2 4 
4 e ·2 7 e 

2 e -4 2 
1 e 1 0 
e _ 0_ o 1_ 
2 5 -3 0 
6 5 1 6 

tiO!l'I d• .;.; .. el pee.Mm, Eop.n.::elp.en st•t 
12 13 

7 08 5'18 
8 -1 0 7 ·1 0 
8 O B 7 ·1 4 
B - ·2 7 8 1 4 
e -1 - 1 1 o 5 
0 .2 5 1 -2 0 
8 1 .!5 _ 6 ·1 4 
8-47813 
1 -1 1 0 1 4 
815508 
5 1 0 1 -1 4 
806608 

7 ·1 1 
7 ·1 -4 
7 ·3 -7 
7 -3 ·B 
7 -2' ·2 
7 -1 ·7 
e -2 -4 
7 -4 -11 
0 -2 -1 
6 o 1 
6 -2 -5 

1 0 o 

0.25 
·1.00 
-1,75 
•1,50 
-0.50 
·1,75 
•1,00 
·2.75 
-025 
025 

-1.25 
025 

-1100 

5 
9 
7 
3 
7 
9 
9 
4 
9 
9 
5 
4 

050 
0.90 
0.70 
030 
0,70 
0.00 
0.90 
040 
090 
090 
050 
040 

SERVQUAL NO PONDERADO 
Capacidad de Rn,,.-

-0.92 

Pond. por f>l»Slo 
B 7 ·1 B 
1 e 1 1 
4 e -2 5 
4 e -2 1 
4 e -2 5 
e 1 ·1 4 
4 e ·2 1 
., e -2 5 
4 e -2 e 
3 e .3 e 
e e o e 
4 0 -2 5 
s 5 o e 
4 1 -3 e 
e s 1 1 
B !5 1 5 

6 ·2 B 

SERVQUAL POllDERADO 

Hom de bHe Ayud.T6c,Bupervl1or "A" Coonl. "B" 
7 -1 B 5 1 5 8 ·1 ·2 -0.50 9 0.90 
1 o 1 e 1 e 5 1 3 0.75 e o 90 
7 ·2 7 B 1 4 7 -3 -6 -1,50 7 0.70 
7 O 7 B 1 5 B -1 -2 ·0.50 B O GO 
0 -1 e 5 1 3 1 -4 .e -1.50 1 0.10 
1 -3 0 1 -1 4 1 -3 -a -2.00 5 o 50 
0 1 0 5 1 5 1 -2 -2 -0 50 5 o.50 
e .1 1 1 o 5 1 -2 .5 -1.25 1 o 10 
7 ·1 0 1 -1 0 1 -1 -5 -1.25 0 o eo 
1 ·1 0 7 .1 4 e -2 -1 -1.75 9 o.90 
7 ·1 B 7 ·1 4 8 ·2 -4 -1.00 B O 80 
1 -2 e 1 -1 3 1 -4 .9 -2.25 1 o 70 
7 -1 7 B 1 4 7 -3 -3 -0. 75 7 O 70 
7 -1 5 B -1 4 7 -3 -6 ·2 00 9 O 90 
1 o 5 1 -2 4 e -2 .3 -o.75 e o.oo 
e .1 1 1 o e 1 -1 -1 -0 25 e o oo 
1 -1 5 e -1 5 e .1 -5 -1 25 e 0.90 

·16.25 
Capacldnd de R""' SERVOUAL NO PONOERI ·1.07 

SERVQUALPONDERADO 

HOMBRES DE BASE 
Pondtlf11Cl6n por nco!Mk Hombn• dt base ContlMlor l'Übllco 
e 7 -1 e .1 8 5 1 5 e -1 -2 -0 50 
4 e -2 e -1 e 1 -1 e 1 -1 -5 -1.25 
e 1 -1 5 e -1 e 1 .1 e 1 -1 -4 -1.00 
3 B -3 6 7 ·1 8 7 ·1 4 6 ·2 -7 ·1.75 

.4 50 
SERVQUAL NO PONDERADO -1.13 

Capacidad de R"9¡>Ue0!11 
SERVQUALPONDERADO 

9 
8 
9 
9 

090 
0.80 
090 
0.90 

¡, ·;,;," •.·.!' ,, ,· 

Pond por puHlo llom dt baftft Etpec.lldm, E1p.TM.E1p.en Sht 

0.13 
-090 
-1.23 
·0-45 
-035 
•1,56 
-090 
-1.10 
·023 
0.23 

-0.83 
0.10 

·B.90 

-0,51 

14 15 
e 0 o 2 
!5 7 ·2 3 
4 0 -2 2 
5 0 -1 4 
3 7 -4 3 
3 e .3 2 
!5 7 -2 4 
B 7 -1 4 
B 7 -1 3 
6 5 1 4 
B 7 -1 2 
5 7 ·2 B 

4 
5 
B 
5 
6 
4 
B 
e 
5 
5 
5 
6 

18 17 
·2 7 B 1 B 
-2 7 B 1 B 
-4 8 7 -1 B 
·1 5 B ·1 6 
-3 5 7 -2 7 
-2 6 5 1 7 
-2 7 6 1 6 
-2 e 1 -1 1 
-2 e 1 -1 e 
-1 5 7 -2 6 
.3 1 e 1 e 
o 5 7 ·2 7 

7 
5 
7 
7 
8 
B 
6 
B 
7 
8 
7 
6 

SERVQUAL NO PmmERADO 
Sf'Olllldnd 

SERVQUALPONDERADO 
= 

·1 
1 

·1 
·1 
1 
1 
o 
1 

·1 
o _, 
1 

·2 
·2 
-6 
-4 
-6 
-3 
.3 
.3 
-5 
·2 
-4 
.3 

-0.50 9 
-0.50 e 
-200 e 
·1.00 B 
·2,00 B 
-0.75 4 
-0.1!5 e 
·0.75 a 
·1.25 7 
-050 0 
·1.00 9 
·O 75 B 

·11.75 
-0.H 

0.90 
o.eo 
0.80 
oeo 
0.80 
0.40 
060 
080 
0.70 
080 
090 
060 

Pond por puesto Hom de base Ayud.Tic, Supervisor"/\" Coord. "B" 
-045 4 7 -3 3 
0.68 5 B -1 2 

·1.05 6 7 -1 5 
·030 3 B -3 4 
·1-05 4 7 .3 4 
-1.00 e 1 -1 4 
·0.25 4 0 -2 3 
-O BB 5 8 -1 3 
-1 oo e 1 -1 4 
·1 58 4 5 -1 3 
·080 5 8 ·1 3 
-1.se 4 0 -2 1 
-0.53 4 5 -1 4 
-1.oo 5 e -1 4 
-0 68 0 1 -1 2 
-0.1s 4 e -2 3 
·1-13 3 7 -4 5 

-1353 

4 
4 
5 
5 
5 
4 
3 
4 
e 
5 
5 
5 
4 
e 
B 
B 
8 

·1 5 
-2 B 
o 4 

-1 5 
·1 7 
O B 
O B 

-1 5 
-2 0 
·2 B 
.2 0 
-4 B 
o 5 

·2 5 
-4 B 
-3 7 
-1 B 

7 ·2 7 
0 o 1 
7 ·3 G 
7 ·2 7 
6 1 5 
7 ·1 7 
5 1 5 
7 ·2 7 
7 -1 5 
e o 0 
8 O B 
7 -1 5 
7 ·2 7 
6 -1 6 
7 -1 7 
5 2 7 
7 ·1 6 

B 
6 
7 
8 
8 
7 
8 
7 
8 
7 
7 
8 
7 
7 
e 
7 
8 

1 
1 

·1 
1 

-1 
o 

-1 
o 

·1 
-1 
-1 
·1 
o 

·1 
1 
o 
o 

·5 •1,25 7 0.70 
·2 ·0.50 7 o 70 
.5 -1.25 0 oeo 
.5 ·1.25 0 o.80 
-4 -1.00 9 0.90 
·2 ·0.50 B O 80 
-2 -o.so 0 o 80 
-4 -1-00 10 1 00 
.5 -1.25 9 o 90 
-4 -1.00 0 060 
-4 ·1 00 10 1.00 
·B -2.00 8 o 80 
·3 -0.75 B O 80 
·5 -1.25 6 060 
-5 -1 25 0 o 60 
-3 ·0.75 7 o 70 
·B -1.50 10 100 

-1800 
SERVOUAL NO PONDERADO 

Sft!Jur1dad 
.1.oe 

.o.so SERVQUAL PONDERADO 

HOMBRES DE BASE 
Poncltracl6n por ucolartd .. Hombres do bao. 

·O 45 4 7 ·3 3 4 -1 5 7 ·2 7 
·1.00 B 7 -1 4 B -2 8 7 ·1 5 
·0.90 s 1 -2 3 s -2 1 8 1 e 
-1.56 4 5 -1 J 5 -2 e e o e 
·393 

ContJldor l'llbffco 
e 1 .5 -1.25 1 
e -1 -5 -1.25 e 
s 1 -2 -0.50 0 
7 -1 -4 -1 00 B 

-4.00 
SERVQUAL NO PONDERADO -1.00 

-0.91 SERVQUALPONDERADO 

0.70 
090 
080 
0.80 

-045 
-040 
·1 20 
-o.eo 
-1.eo 
-030 
-O 4~ 
-0.60 
-088 
·OJO 
-090 
-O 45 
·813 

·088 
-035 
-0.75 
-100 
-090 
-040 
-040 
·1 00 
-1 13 
-080 
·100 
·1 60 
-060 
-O 75 
-0.75 
-053 
·1 50 

·14 13 

-0.113 

-088 
·113 
-040 
-080 
·300 

-0.75 

Ponderación por ttcolarl< Hombr1!1 de baH U<:.en Admlnl1traclón de EmprHas Pondtntcl6n por ucotertd .. llombrH de base U<:.en Administración de Empnpus 
7 e 1 1 1 o 1 e 1 e s 1 3 o 75 e o 90 o.ea 5 e -1 2 4 -2 e e o e 1 ·2 .o so 1 o 10 -0 35 
e e o 1 s s 5 o e s o o 25 g o oo o :n e 5 4 5 -1 5 1 . 2 e e o .2 -0 50 e o eo -0 JO 

B ·2 5 6 -1 7 7 O 5 7 ·2 ·5 -1 25 7 O 70 -O 86 5 8 ·1 3 4 -1 5 7 ·2 7 7 O -4 -1 00 10 1 00 ·1 00 
e -2 1 e 1 5 s -1 4 e -2 -4 .1 oo e oeo -000 s 1 -2 4 e -2 7 s s e o .3 -075 e oso -04-5 
7 ·3 6 6 O 6 7 ·1 4 -3 -7 ·1.75 O 70 ·1 23 4 B -2 2 6 -4 B 7 ·1 8 7 ·1 ·B ·2 00 6 0.60 ·1 20 

3 5 -2 4 e -2 7 s 1 " .3 -e -1 50 3 o JO -o 45 5 e -1 4 5 -1 5 e .1 s 7 -1 -4 .1 oo e o eo -0 80 
-4 50 ·2 55 .5 75 .3 90 

SERVQUAL NO PONDERADO -0.75 SERVQUAL NO PONDERADO -0.98 
Capacldtd de R~ 

SERVOUALPONDERADO -0.43 
S"llUfidad 

SERVQUALPONDERAOO 

Ponderación por Hcolarlc Hombreo de bate lle.en Sl1!2m .. Comput..:k>Ntlel Ponderación por e~ .. Hombres de baH 
4 e -2 4 s -2 5 -2 e 1 -1 -7 -1.75 e o 90 -1 se 3 e .3 2 4 -2 e 5 1 1 
2 s -4 2 s -4 e 1 3 -4 -11 -2.75 4 o.40 ·1 10 e 1 -1 4 e -2 e .1 
6 5 1 7 O 5 7 ·2 4 B -2 .3 -O 75 9 O 90 -O 68 6 7 • 1 2 B -4 8 7 · 1 7 

SERVQUAL NO PONDERADO 
Capacidad di! R~ 

SERVOUALPONDERAOO 

.5 25 ·3 35 
-1.75 

-1.12 

SERVQUAL NO PONDERADO 
Segurid8d 

SERVOUALPONDERAOO 

.o.ea 

Lle.en s11i.ma1 computx-
8 1 .3 -O 75 .. o 40 -0.30 
s .3 -0 1s e o eo -0 eo 
6 ·5 -125 B OBO -075 

·2.75 ·1 65 
-0.12 

-0.H 

1,_,8 



• j .. !1,~¡;;, ,, 'I •-·:"· 1úlld.'!1aclon1101 ,.,~!l1fttldP.!t _ 1f1.;111t)ft", tt"' 11• ~,. h1\1Ctll!:lt1"1 
6 5 1 5 6 -1 7 7 o 6 7 ·2 -2 ·0.50 7 070 -035 3 7 .4 3 8 -3 5 7 -2 7 B 1 ·B -2.00 8 000 -160 
4 B ·2 5 7 -2 7 6 1 4 7 -3 -8 ·1.50 7 0.70 -1.05 8 7 -1 5 5 o 4 7 ·3 6 7 ·1 -5 ·1.25 e oeo ·075 
4 e -2 7 e 1 e 5 1 5 7 ·2 ·2 -0.50 5 0.50 -025 4 6 -2 3 3 o 6 5 1 5 e -1 -2 -050 e 060 -O 40 
4 6 -2 7 7 o 7 6 1 5 6 -1 ·2 -0.50 e 0.60 -0.30 3 6 -3 4 5 -1 5 7 -2 7 e 1 -5 -1.25 e 080 -1 00 
4 e -2 5 7 -2 B 7 -1 3 7 -4 -9 ·225 7 0.70 -1.58 4 6 -2 1 5 .4 6 7 ·1 5 e -1 -8 -2.00 8 080 -160 
5 5 o 6 7 ·1 7 e 1 4 7 -3 -3 -075 7 0.70 -0.53 4 5 -1 4 4 o 5 7 ·2 7 7 o .3 -0.75 8 0.80 ·OBO 
4 7 -3 6 7 -1 5 e ·1 4 7 -3 -8 •2.00 9 090 ·1.00 5 6 -1 4 o ·2 5 6 ·1 8 7 -1 -5 -1.25 8 OBO -O 75 
6 5 1 7 7 o e 5 1 6 7 ·1 1 0.25 5 0.50 0.13 6 6 o 2 4 -2 7 6 1 6 7 -1 -2 -0.50 9 090 -0.45 
2 5 -3 8 5 1 6 7 -1 4 6 ·2 -5 ·1.25 5 0.50 -0.63 B 7 -1 2 5 -3 7 B 1 6 7 -1 -4 -1 00 9 090 -090 

·9.00 -B.35 -1050 -805 
SEAVOUAL NO PONDERADO -1.00 SEAVOUAL NO F'ONDEAADO -1.17 

Capncidad de R99puMta Seguridad 
SERVQUALPONDERADO -0.71 SERVQUALPONDERAOO -0.89 

HOMBRES DE BASE HOMBRES DE BASE 
PonderlOClón por escolar~ flombfn d• base con grlMlo de rneestrl• Ponderación por Hcolerldao Hombres de bue con gredo d• mH•trl• 
6 7 -1 4 7 -3 6 7 -1 4 7 .3 -8 ·2.00 5 050 -1.00 6 7 ·1 4 4 o e 7 ·1 7 7 o -2 -0.50 e OBO -O ·ID 
8 5 1 5 B -1 7 7 o B 7 -1 -1 -025 e 0.80 -0.15 4 6 ·2 3 B .3 7 5 2 7 7 o -3 -0.75 7 070 -0.53 
4 B -2 6 7 -1 5 e -1 5 B ·1 -5 ·125 9 0.90 ·1.13 3 7 -4 5 8 -1 8 7 ·1 8 8 o -8 -1 50 10 1 00 -1 50 
6 5 1 B B o B B o B 6 o 1 025 4 o 40 0.10 5 7 ·2 B 6 o 5 7 -2 7 6 1 -3 -O 75 B 060 -O 45 
B B o 6 7 -1 6 7 -1 4 6 ·2 -4 -1.00 8 0.80 -060 5 6 ·1 3 5 ·2 B B o B 7 -1 -4 -1 00 10 1.00 -1 00 
4 B -2 5 B -1 6 5 1 3 7 -4 -6 -1.50 7 070 -1.05 4 7 -3 4 5 -1 7 6 1 5 6 -1 -4 -1.00 9 090 ·090 
7 6 1 6 7 -1 7 6 1 4 6 ·2 -1 -O 25 g 0.90 -0.23 B 7 -1 3 5 -2 6 7 -1 6 7 -1 .5 -1 25 7 070 -O 88 

·800 -4.25 ·6 75 -5.65 
SERVOUAL NO PONDERADO -0.19 Segurlda< SERVQUAL NO PONDERADO -0.H 

CDpQCldad de Rflftpuesta 
SERVQUALPONOERADO -0.91 SERVOUALPONDERADO -0.81 

Pond"'ecl6n por ed•d llombr., de baH de 30 a 39 aftas Pond....:tón por l!ded llombfffdeb•H de 30 a 39 •i'IOI 
5 5 o B 7 -1 7 6 1 4 7 -3 -3 -0.75 7 0.70 -0.53 4 5 -1 4 4 o 5 7 -2 7 7 o ·3 -O 75 B 000 -O BO 
6 7 -1 5 B ·1 6 7 -1 6 7 -t -4 ·1.00 9 0.90 -0.90 5 7 -2 3 5 -2 7 B 1 6 5 1 ·2 -O 50 B 080 ·040 
7 6 1 6 7 -1 7 6 4 6 ·2 -1 -025 9 0.90 -0.23 6 7 -1 3 5 ·2 6 7 -1 6 7 -1 .5 -1 25 7 0.70 -088 
4 6 ·2 5 B 

_, 
6 5 3 7 -4 ·6 ·1.50 7 0.70 -1.05 4 7 -3 4 5 _, 7 B 1 5 8 -1 -4 -1.00 9 0.90 -0.90 

-3 50 ·2.70 ·3 50 -2.7B 
SERVQUAL NO PONDERADO -0.39 SERVOUAL NO PONDERADO -0.39 

CapQcidad de R~ 5"1JlKidad 
SERVQUALPONOERADO -0.30 SERVQUALPONDERADO -0.31 

PonderlOClón por ed• Hombreo de bate de 42 •4' a/los PonderllClón por edMI Hombreo da bate de .(2 a " •llos 
2 5 .3 6 5 1 8 7 ·1 4 8 ·2 -5 ·1.25 5 0.50 -083 8 7 -1 2 5 -3 7 8 1 o 7 -1 -4 -1.00 9 090 -090 
4 6 -2 4 6 ·2 5 7 -2 e 7 ·1 -7 -1.75 9 0.90 -1.58 3 e .3 2 4 -2 e 5 1 7 6 1 -3 -0.75 4 0.40 -030 
4 6 -2 6 7 -1 5 6 -1 5 B -1 -5 ·1.25 9 0.90 -1.13 3 7 -4 5 e -1 6 7 -1 6 e o -6 -1.50 10 1.00 ·1 50 
B 5 1 5 6 -1 7 7 o 6 7 -1 -1 -0.25 6 O.BO -0.15 4 6 -2 3 6 -3 7 5 2 7 7 o -3 -0.75 7 0.70 -053 
B 7 ·1 6 7 -1 e 5 1 5 6 -1 -2 -050 9 090 -0.45 4 7 .3 3 4 -1 5 7 ·2 7 e 1 -5 -1.25 7 o 70 -088 
6 5 1 7 7 o e 5 1 6 7 ·1 1 025 5 050 0.13 e 6 o 2 4 ·2 7 6 1 6 7 -1 -2 -050 9 090 ·045 
6 5 1 7 7 o 5 7 ·2 4 o ·2 -3 -0.75 9 0.90 -088 e 7 

_, 2 8 -4 e 7 ·1 7 B 1 .5 -1.25 B OBO -0.75 
B 5 1 6 o o 6 e o e e o 1 025 o 40 010 5 7 -2 B 6 o 5 7 ·2 7 6 1 -3 -0.75 6 OBO ·045 

-525 ·4.38 .7 75 -5 75 
SERVQUl\l ~10 PONDER/\00 -0.97 

SERVQUAL NO F'ONOERADO -O.e& SegU!idad 
C•pacidad de R~bl SERVQUl\LPONDEAAOO -0.72 

SERVQU/\LPONOERAOO .o.as 

Ponder9Cli>n 1>0f eda Hombfff de ba11t de l!O a U ellos Pond..-11Clón por edMI Hombres de base de llO a U aflos 
B 7 ·1 4 7 .3 6 7 -1 4 7 -3 -8 ·200 5 050 -1 00 6 7 -1 4 4 o e 7 ·1 7 7 o ·2 -050 e 000 -O 40 
7 6 1 7 7 o 7 6 1 B 5 1 3 o 75 9 090 066 5 6 ·1 2 4 -2 6 6 o 7 6 1 -2 -O 50 7 o 70 -0.35 
fl B o B 7 -1 6 7 -1 4 B -2 ..... ·100 e 0.80 -OBO 5 fl ·1 3 5 -2 6 B o e 7 -1 -4 -1.00 10 1.00 -1 00 

·225 ·1.13 ·200 ·1 75 
Copacidod de R"'f SERVQUAL NO PONDERADO -0.75 SERVOUAL NO PONDERADO .0.87 

SERVOUALPONDERADO -0.38 Sogurldad SERVOUAL PONDERADO -0.511 

TESlS CON 
Ff\1·.1.t, ,, 

.l. ..... J ... ~+ i 1 ; • 

1 'l 



l t ,L.:1 Ul. lt '. d· 

l'onden1clón por .,Uesto HombfH de t>iiH E•peo.Adm, eap;nc.Esp,.., 51•1 
18 19 20 21 22 
e 7 -1 8 5 1 8 7 -1 5 e -1 8 7 -1 .3 ·0.00 e 0.00 
6 7 -1 8 7 

_, 
4 5 ·1 8 7 

_, 
8 7 -1 .5 ·1.00 7 0.70 

5 8 -1 8 B o 2 8 -4 7 5 2 7 8 1 ·2 -0.40 3 030 
5 7 ·2 7 7 o 2 e -4 e 7 ·1 e 7 ·1 ·8 -160 9 0.90 
4 7 -3 6 7 -1 5 5 o 8 7 ·1 7 5 2 -3 -080 5 0.50 
4 7 -3 7 7 o 4 B ·2 5 6 -1 8 7 -1 -7 ·1.40 8 0.80 
6 e o 5 7 ·2 3 e ·3 6 5 1 8 8 o -4 ·0.80 10 1.00 

.. 

6 7 -1 5 7 -2 2 5 ·3 4 8 ·2 7 B , .7 ·1.40 7 0.70 
e 7 -1 8 8 o 3 B ·3 8 7 ·1 7 e 1 -4 -000 10 1.00 
8 7 

_, 
B 8 o 3 5 ·2 4 7 .3 8 7 -1 .7 ·1.40 5 050 

7 7 o 7 ·0 ·1 2: B º;4 6 7 -1 7 7 o -4 ·000 7 0.70 
4 6 -2 e 5 1 e B o 8 7 ·1 5 7 -2 -4 -000 B 0.80 

·1160 
SERVOUAL NO PONDERADO .0.97 

E'""'°'I• 
SERVQUAL PONDERADO 

Pond. por pue1to Homb d• ..... Ayud.Tec.5UpeTVISor "A .. Coord. ·e· 
e B o 5 7 ·2 2 5 ·3 5 e -1 B 7 ·1 ·7 ·1.40 10 1.00 
5 7 ·2 4 8 ·2 2 6 ·4 4 B -2 B 7 ·1 ·11 ·2.20 10 1.00 
6 7 -1 5 7 ·2 4 7 ·3 5 6 -1 7 6 1 -6 ·1.20 4 0.40 
4 7 -3 !I !I ., I! 7 ., I! 8 o I! 7 

_, 
·8 •l.20 10 t.00 

5 7 ·2 7 B 1 4 7 ·3 5 7 ·2 7 5 2 -4 -0.80 10 1.00 
8 7 ·1 e 7 -1 3 5 ·2 5 7 -2 B e o ·6 -1.20 9 090 
5 8 -1 5 7 -2 3 7 -4 5 7 -2 7 8 1 -8 -1.80 9 090 
B B o 5 7 -2 5 8 -1 5 5 o e 7 -1 ·4 -080 9 090 
6 7 -1 4 7 -3 5 7 -2 8 6 o 5 7 ·2 -8 -1.60 4 0.40 
4 8 -2 7 8 1 8 7 ·1 8 7 -1 e 7 -1 -4 -080 5 0.50 
5 7 -2 8 7 -1 4 8 -2 8 7 -1 7 7 o -6 -120 9 090 
!I 7 ·2 7 8 1 2 6 -4 8 7 -1 8 7 -1 ·7 ·1.40 9 090 
6 7 -1 5 7 ·2 4 6 ·2 6 7 ·1 5 6 ., ·7 -1.40 5 050 
5 B -1 6 7 ·1 6 6 o 4 6 ·2 7 6 ·3 -060 10 1 00 
5 6 -1 5 6 -1 5 7 -2 4 7 .3 6 7 ·1 -8 -1 60 3 030 
7 7 o 8 B o 3 B ·3 B B o e 7 -1 ·4 ·000 5 050 
e e o e 5 1 5 7 ·2 6 7 -1 6 e o -2 -040 e oeo 

·2020 
Empetia SERVQUAL NO PONDERADO -1.19 

SERVQUAL PONOERllDO 

HOMBRES DE BASE 
PondH11Clón por ••col•rld od llombrH d• b•H Contador Públlco 
e 6 o 5 7 -2 2 5 -3 5 B -1 B 7 ·1 ·7 -1 40 10 1.00 
6 7 ·1 4 7 .3 5 7 ·2 6 6 o 5 7 ·2 -6 ·1 00 4 0.40 
6 7 -1 8 7 ·1 4 s ·1 6 7 ·1 6 7 ·1 ·S -1.00 7 0.70 
4 e ·2 7 e e 7 ·1 8 7 -1 e 7 -1 -4 -080 5 0.50 

.4 BO 
Empella SERVQUAL NO PONDERADO -1.20 

SERVQUllL PONDERADO 

Pondttaelón por escolarldlld Hombres de blls• Lle.en Administración de Empre•H 
5 7 ·2 4 6 ·2 2 6 -4 4 B -2 B 7 ·1 -11 -220 10 1.00 
6 7 ·1 B e o 3 5 -2 4 7 -3 6 7 ·1 -7 -1.40 5 050 
6 8 o 5 7 ·2 5 6 -1 5 5 o e 7 -1 -4 ·000 9 090 
6 e o 5 7 ·2 3 8 -3 e 5 1 B 8 o -4 -000 10 1 00 
5 B -1 6 e o 2 e -4 7 5 2 7 6 1 -2 -040 3 030 
5 7 -2 7 o 2 e -4 6 7 ·1 6 7 -1 -e -160 g 000 

-720 
Empntta SERVOUAL NO PONDERADO -1.%0 

SERVQUAL PONDERADO 

Pondef'l!Cl&I por eacolarldad Hombres de bate Lle.en Slslemu Compu1aclonalH 
4 1 .3 7 7 o 4 e -2 s e -1 e 1 -1 -7 -1 40 e o.ea 
e 1 -1 5 1 -2 2 s -3 4 e -2 1 e 1 -7 -1 40 1 o 10 
5 B ·1 5 8 -1 5 7 -2 4 7 ·3 B 7 ·1 -8 ·1.60 3 O 30 

-4.40 
SERVQUAL NO PONDERADO -1.47 

Empati• 
SERVQUAL PONDERADO 

Hombre• d• ba1e Espee.lldm, Esp.T1'c.E•p.@n 5111 
EdAd 

-0.48 48 Eop Adm lng Oulmico 
-0.70 37 Eop Adm C~Públíco 

-O 12 26 Esp.Adm Lic. Adm de Empr......,. 
·1.44 26 Esplldm Lic. Adm de EmprMM 
·O 30 34 Esp 6191 lng Civil 
-0.8'1 43 Eap 5161 Lic. Siotemas Compubclonale9 
-O 60 33 Esp 5161 Lic. Adm da Empr....,. 
-O 98 27 Esp Sial Lle ClenciM del Mar 
·O 60 38 E•P ne Lic. Adm de Emprlt1'ft MtMtrla en Finanzn 
-0.70 26 E•pTec Lic Arlm de EmprMas 
·0.58 42 Esp Tec lng Oulmieo 
·O 6<4 49 E•p Tite lng Qulmlca MM"9trhl en FkianTn 
·838 

.0.70 

Hombres de b••• llyud.Tlte. y 9upervkor "11" Coord. "B" 
-1.40 47 Ayud ne Contl'dor Público 
·2 20 50 Ayud T l>c Lic Adm de Empr'''"'" 
·048 35 Ayud Tite lng Civil 
·1 20 2ll llyud T6o lng Ei..ctllco 
-O 80 38 Ayud 1éc lng Civit M9tl'Stria ro Finanms 
-t 00 50 Super "A" Conl:>dof l'úbfieo M"'1Slri11 on Administración 
·144 2!l Supe< "A" lng Electrico 
-0.72 26 Supm "A" Uc Adm de Empre~""' 
-O 6<4 32 Super "A" Contad<>r Público 
-O 40 28 Supe< "A" Cont&do< Público 
-1 oe 52 COOfd ·e· Conbldo< Público M ...... trill "" Flanzn 
-1 2ll 36 Coord ·e· lr>0 lnd.,..trbtl 
-O 70 37 C00<d "B" ing Mecánico 
-O 60 25 CONd "B" ing MfOCAnioo 
-048 49 Coord ·o· Economista 
-040 44 Coord "ll" Contaoor Público M•AAITla en lldmlnlstr•clón 
·032 43 Coord "B" lng Oulmico M"""tri:1 on Flnnnzas 

-1520 

.(),89 

HOMBRES OE El/\SE 
Hombre• de ba1• e ontador Pú bllco 

-1 40 47 llyud lile Contw.fot PúhlK:o 
-084 32 Supm "A" Contndor P1'1b\it:o 
-0.70 37 Eop Mm Conmdor Púbfico 
-O 40 28S~"/\" Contador Pliblico 
-314 

-0.79 

Hombres da baH Lle.en Administración d• Empr.aas 
-2.20 50 /\yud Téo Lic /\dm de Empr"""" 
-0.70 26 Eep lec Lle Adm de Empr ..... ~ 
-O 72 26 Super "A" Lle Adm de Empr.,.as 
-O 00 33 Esp Slst Lic Adm de Empresat1 
-0.12 2S Eep Adrn Lic Adm de EmP<esafl 
-144 26 Esp Adm Lic Adm de Empr"""" 
-5.98 

-1.00 

Hombres d• bHe Lle.en Sl1tema1 Computaeloneles 
·O 84 43 Egp Slst Lle Slste'""" Comput>clonalM 
-0.96 27 Esp Slsl Lle Sistemas Computaclonale'll 
-O 48 49 Coord "8" Economista 
-2.30 

.(),''7 
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4 7 .3 6 7 ·1 ·5 -· 5 O' e - 7 -.1 7 - 5-- 2 '3 --~.80 5 0.50 ·0.30 34 Esp.Sm lng. Civil 
e 7 ·1 5 7 ·2 4 7 -3 5 6 ·1 7 6 · 1 -e. ·1.20 4 0.40 ·0.46 35 Ayud.Tec lng. Civil 
5 e ·1 5 1 ·2 3 7 -4 5 7· ·2 1 6 1 -e ·1.60 9 0.90 ·1.44 211 S..,..-."A" lng Elecirloo 
4 7 .3 5 6 ·1 6 7 ·1 e e o 8 1 ,1 -e ·1.20 10 1.00 ·1.20 211 Ayud.Tllc lng. Elttctrico 
5 7 ·2 7 6 1 2 6 -4 6 T ~1 6 7 ·1 ·1 - ·1.40 9 0.90 ·1.28 38 Coortl. ·e• lng. Industrial 
6 7 ·1 5 7 ·2 4 8 ·2. 6 7. ·1 5 6 ·1 ·1 ·1.40 5 0.50 -O. 70 37 Coord ·e· lng. Mecánico 
5 6 ·1 6 7 ·1 6 e o 4 6 -2 7 6 1 -3 -0.60 10 1.00 -0.eo 25 Coord. ·e· lng Mecánico 
6 7 ·1 6 5 1 6 7 ·1 5 6 -1 B 7 ·1 .3 -0.60 6 o.eo -0.46 46 Esp.l\dm lng. Qulmlco 
7 7 o 7 6 1 2 8 -4 6 1 ·1 7 7 o -4 -0.80 7 0.70 -0.58 42 E9p.Tl>c. lng Qulmlco 

-9.40 -7.02 
SERVOUAL NO PONOERAOO ·1.04 

Empalia 
SERVQUAL PONDERADO -0.78 

HOMBRES DE Bl\6E 
Pond......,lón por escolarldad Hombrn de bue con grado de meestrl• Homhn!• d• bue con grado de maestrlo 
e 7 ·1 6 7 ·1 3 5 ·2 5 7 ·2 e e o ·B -120 9 000 ·1.08 50 Super "A" Conlndor Públlco M11n1'!itrlA ttn Admlnhtrar:J6n 

7 7 o e e o 3 e .3 B e o e 7 ·1 .4 ·0.80 5 0.50 -O 40 44 Coord •e• Contador Público M.,...tria on Administración 
e e o e 5 1 5 7 -2 e 7 -1 e e o ·2 -040 B o.eo -0.32 43 C°"'d. ·e· lng Qui mico MIM'Sbia en Admini'Strac'6n 

1 4 6 -2 6 5 1 6 6 o 6 7 ·1 5 7 ·2 -4 -000 6 080 -0.64 49 E"P He lng Oulmlco M""5!ria en Admln~trnción 
5 7 -2 e 7 ·1 4 6 -2 6 7 ·1 7 7 o ·6 -120 9 0.90 -1 oe 52 Coo<d ·e· Contador Püb(K:-o M!HJ'6trra"" Fianza~ 
5 7 ·2 7 6 1 4 7 .3 5 7 ·2 7 5 2 .4 ·060 10 1.00 -O 80 36 l\yud n~ lng CMI Mae-Jtrh' Pn Flnanzas 
e 7 ·1 6 e o 3 e ·3 6 7 ·1 7 6 1 -4 -0.80 10 1.00 ·O 00 3ll E•p Uc Lle Adn' d~ EmJ'f"SAil Mftfflitttn en Finstntff 

·600 -512 
SERVOUl\L NO PONDERADO -0.89 

Empalfa 
SERVQUl\L PONDERADO -0.73 

Ponder11elón por edad llombrn de base de30 • 39 ofto1 ltombrn de base de 30 • 39 al\01 
e 7 -1 5 7 -2 4 e -2 e 7 -1 5 6 -1 -7 ·1 40 5 050 -0 70 37 Coord ·e· lng Mec!lnlco 
6 7 ·1 e 7 ·1 4 5 ·1 6 7 -1 6 7 -1 -5 -1 00 7 0.70 ·O 70 37 E&p Adm Contllclor Público 
e 7 ·1 e e o 3 e ·3 6 7 ·1 7 6 1 -4 ·0.80 10 1 00 -O llO 38 E•p. Tac Lle Adm de Emp<9'189 Momibla en FlnanZM 
5 7 -2 7 6 1 4 7 .3 5 7 -2 7 5 2 -4 -0.IJO 10 1.00 -O oo 38 Ayud r~c lng Civil M1te1tria en Finanzmi 

-400 ..J.00 
SERVQUAL NO PONDERADO -0.44 

Empatfa 
SERVOUAL PONDERADO -0.33 

Ponderación por ed Hombre• de ba•• de 42 • 49 al\01 Hombres de baH de 4% • 49 •t\01 
7 7 o 7 6 1 2 6 -4 e 7 -1 7 7 o -4 -0.60 7 0.70 ·O 56 42 Egp Tllc lng Qulmico 
4 7 ..J 7 7 o 4 e -2 5 e ·1 e 7 ·1 .7 -1.40 6 060 -O 64 43 E•p Smt Uc Sktormt8 Computadons~ 
B e o B 5 1 5 7 -2 e 7 ·1 B 6 o ·2 -040 e 0.80 -O 32 43 Conrd ·e· lng O ulmtco M~tri<t ~n fin.anz95 
7 7 o 6 6 o 3 B -3 6 6 o 6 7 ·1 -4 -o.ea 5 0.50 -O 40 44 C00<d. ·13· Con!Mor Púbfoco MaMtrkl Nl Adminittración 
6 6 o 5 7 -2 2 5 .3 5 6 ·1 6 7 -1 .7 -1.40 10 1.00 ·1 40 47 Ayu<l T~c Contador Público 
6 7 ·1 6 5 1 6 7 ·1 5 6 ·1 6 7 ·1 ·3 -060 e o.ea ·O 49 48 Evp Adm lng Oulmlc<l 
5 6 ·1 5 6 ·1 5 7 ·2 4 7 .3 e 7 ·1 -8 -1.BO 3 030 -O 48 49 Coortl "B" Econom~bl 
4 6 -2 e 5 1 6 e o e 7 ·1 5 7 ·2 -4 -0.IJO a 0.00 -O 64 49 E1p Thc lng Oulmk:o MttMtria en AdmW1"9,traci6n 

-760 -512 
SERVQUAL NO PONDERADO .o.ta 

Empalia 
SERVQUAL PONDERADO -0.84 

Pond.,.11Cl6n por ed HombrH de base d• 50 • 52 •1101 Hombres de base de 50 • 52 af\os 
6 7 -1 e 7 -f 3 5 -2 5 7 ·2 e 6 o ·6 -120 9 090 -1 08 50 Super."/\" Contador Publico MROStria Pn Administración 
5 7 -2 4 e -2 2 e -4 4 6 -2 e 7 ·1 -11 -2.20 10 100 ·2.20 50 Ayud Tl>c Lle l\dm de Empr0""9 
5 7 ·2 B 7 -1 4 6 ·2 6 7 -1 7 7 o -8 -120 9 0.90 -1.00 52 Coord. "A" ConllKlo< Público Mae91ria en Fianza• 

-400 -4.36 
SERVQUAL NO PONOERl\DO ·1.53 

Empolla SERVQUAL PONDERADO -1.45 
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ANEXOG 

POR SEXO 
Mujeres -1.91 
Hombres -1.25 

Por puesto 
Mujeres -1.83 
Hombres -1.47 

Por edad 
Mujeres 
de 18 e 29 -0.79 
de 30 a 39 0.86 
de 40 a 57 -1.08 
Hombres 
de 20 a 38 -1.34 
de 40 a 52 -1.10 

COMPARATIVO POR CRITERIO 
ELEMENTOS TANGIBLES 

3 
¡e 

Ranlo tli•facclón 

o -1.25 . 

------ -- - - - -----

R:ango Afección 

3 
¡e 

1 
o 

Rango de satisfapclón 

.Á 
~ll 1 i . 

3 0.86 o -0.79 

Rango de 
insatisfacción 

i '\ A 
-1.91 

,¡/ ~ -3 
-1.47 -1.83 

-1.0B ·1.10 -1.3~ ,~ ""· ·H -3 

Por escolaridad Rango de satisfacción 
Mujeres 
Licenciatura 
Tec. yPreparal 
Maestrfa 
Hombres 
Licenciatura 
Tec. y Prepara! 
Maestrfa 

A -0.91 
-1.06 j \l J_,LJt .. -0.61 

3 -0.49 
-0.78 
-1.41 
-0.49 

Dentro de este criterio se muestra que las personas estén dentro del rango de satisfacción aunque por 
lo general dentro del rango negativo, pero esto quiere decir que están conformes y a gusto con los 
elementos de trabajo, materiales, y su entorno físico. 

-3 



ANEXOG 

POR SEXO 
Mujeres -1.01 
Hombres -0.42 

Por puesto 
Mujeres -1.17 
Hombres -1.31 

Por edad 
Mujeres 
de 18 a 29 -1.28 
de 30 a 39 -1.06 
de 40 a 57 -1.17 
Hombres 
de 20 a 38 -0.88 
de 40 a 52 -0.94 

COMPARATIVO POR CRITERIO 
FIABILIDAD 

Rango de 
insatisfacción 

Ranlo ttl•faoció\ r=1=J ¡e "'\ 
3 

o - 0.42 "1.01 

3 1c 
. R~ng~~·Afa~~i~n 

l .H -3 
o ·1.17 ·1.31 

Rango de satisfacción 

r:i 1 ,¡, ~ \~ 
-1.06 -1.17 -1.28 3 o -0.88 -094 -3 

Por escolaridad Rango de setlsfección 
Mujeres 
Licenciatura 
Tec. yPreparal 
Maestría 
Hombres 
Licenciatura 
T ec. yPreparat 
Maestrla 

LÚ -0.50 
-1.48 ( ~ll ~Dl -1.08 

3 ·1.08 ·1.48-1.5 
-1.57 

-0.45 

Dentro de este criterio se muestra que las personas están dentro del rango de satisfacción aunque 
logramos observar que se comienzan a alejar de la media del O y tienden a ir hacia el grado 2 con esto 
podemos detectar que no existe mucha confianza con el elemento de trabajo, se puede indagar mas 
a través de cuestionarios hacia directivos para complementar con la deficiencia 1 y 2 y comenzar a 
elaborar verificaciones en las estructuras de la empresa. 

-3 



ANEXO G COMPARATIVO POR CRITERIO 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 

Dentro de este criterio se muestra que las personas están dentro del rango de satisfacción aunque 
la capacidad de respuesta se encuentra con un poco mas de dificultad en los rangos que están 
sobre el 1, pero no quiere decir que exista un problema grave, pero pueden existir algunos 
cuellos de botella, o falta de comunicación entre algunas áreas. 
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ANEXOG 

Por sexo 
Mujeres -1.45 
Hombres -0.60 3 

Por puesto 
Mujeres -1.42 
Hombres -1.33 3 

Por edad 
Mujeres 
de 18 a 29 -1.16 
de 30 a 39 -1.68 
de 40 a 57 -1.58 3 
Hombres 
de 20 a 38 -1.53 
de 40 a 52 -1.42 

COMPARATIVO POR CRITERIO 
SEGURIDAD 

Rango de 
Insatisfacción 

r 
Rongf t•f~l6~ 

'\I ··~· -3 
o -0.60 ·1.45 . 

t 
Rango de satisfacción 

r J i'\1 -3 
o -1.33 -1.42 

Rango de satisfacción 

A 
b ( ¡_· ~ll ,¡l ~I! ~~ 

o ·1.16 -1.42 -1.53-1.58 -1.66 -3 

Por escolaridad Rango de satisfacción 
Mujeres 
Licenciatura -1.86 
Tec.yPreparat -1.62 ( 0::] ~ ~ \ 11 Maestrla 
Hombres 
Licenciatura 
Tec yPreparat 
Maestrla 

-1.35 
3 o -0.81 ·1.35 -1.62 -1.86 -2.48 -3 

-2.48 

-0.81 

Dentro de este criterio se muestra que las personas están dentro del rango de satisfacción aunque 
la seguridad se comienza a disparar dentro del personal con un grado de licenciatura, el cual no 
tiene seguridad en su ambito laboral. sobre todo en los hombres de base, puede ser por que son 
parte del personal que tiene movilidad dentro de la empresa, o puede ser porque no se encuentra 
dentro del área adecuada para su perfil Esto nos indica que el trabajador no ha encontrado, una 
estabilidad dentro de su trabajo. 



ANC:XO G 

Por sexo 
Mujeres -0.97 
Hombres -1.26 

Por puesto 
Mujeres -1.99 
Hombres -2.49 

Por edad 
Mujeres 
de 18 a29 -0.78 
de 30 a 39 -1.14 
de 40 a 57 -1.91 
Hombres 
de 20 a 38 -1.18 
de 40 a 52 -1.55 

Por escolaridad 
Mujeres 
Licenciatura -1.82 
Tec.yPreparat-0.89 
Maestría -1.28 
'lornbres 
Licenciatura -1.33 
Tec. yPreparat 
MatJstria O. 73 

3 

3 

3 

3 

COMPARATIVO POR CRITERIO 
EMPATIA 

Rango de 
insatisfacción 

r 
Rangf¡ali•frón 

o -0.97 -1.26 

··· Rango de sAión 

r 1 

o -1.99 -2.49 

Rango de satisfacción 

1ÍJ ~ 1 ·l J'j 
' o -0.78 -1.14-1.18-1.55- -1.91 

Rango de satisfacción 

(----e(]. J 1 l 1 
o -0.73 -0.89. -1.28 -1.33 -1.82 -3 

-3 

-3 

-3 

Dentro de este criterio se muestra que las personas están dentro del rango de satisfacción aunque 
la empalia está se aleja un poco hacia el segundo rango en las personas con licenciatura, hombres y 
mujeres mayores, que no sienten que la empresa los identifique individualmente, puede ser que se 
sientan desmotivados, siendo un número más. 



lng. Leopoldo Silva Gutlérrcz 
Director General da Administración E:scrJl:.t( 

de esta Universidad 
Presente. 

At'n.: Biol. Fra11G1U•J~1 J::1v17.·I inm~rn Uvéd'1e 
Jefe de 1a unlú;;•.I <H> .A<.linlnlstracilón ¡101 Posgrado 

•. ' '' • i:.: ~: , ••. . : _ .;. 
; . ~ 

. /:"";-;;. 
'. 

Me permito hacer da su conor:imienlo. que !5 alumna Theais Coromoto Pérez 
Albornoz, presentar<:i t::xamen da Gra,10 dl.':ntm riel Plan de Maestría en 
Administración (Organizaciones), toda vez cps ha concluido el Plan de Estudios 
respectivo y su tesis, por lo que el Comité Acadárnico del Programa de Posgrado, , 
tuvo a bien designar el siguiente jurado: · 

M.A. Rigoberto González Lópf;Z 
M.A. Miguel Angel Reta Martíncz 
Dr. Raúl Mejía Estañol 
M.A. l. Héctof Horton MLd1oz 
M.A. Lorenzo Manzanilla Lópoi. de; 1 •• 1.:;rgo 

Presidente 
Vocal 
Secretarlo 
Suplente 
Suplente 

• . !;1 .•. f 

Por su atención le doy las gracias y aprdv~~ctm la oportunidad para env1:;.irl~ l,l~;I .. . . 
cordial saludo. 

Atentamente 
"Por mi raza tiablará el espíi 1tu" 
Ciudad Universitaria, .F .. 13 de octLmra d.:il :~·,·~t"i:~ 

El Coordinador ~?,1' rogranrn 

.f;¡ 

TESIS CON ---¡ 
FALLA QJt ... Q.RHl~N j 
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