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RESUMEN

La siguiente tesis tuvo como objetivo principal determinar la relacidn que existe entre la
gestion del talento humano del sector bancario y el nivel de servicio a los clientes en la
ciudad de Chachapoyas, debido que en la actualidad el talento humano es considerado
como uno de los pilares de la organizacion, ya que de ellos depende en gran medida la
operatividad y permanencia de esta, por ello es necesario que la gestion del talento
humano sea la mas optima. En esta tesis se determinaron dos variables: Gestion del talento
humano, nivel de servicio al cliente. El disefio de la investigacion fue no experimental y
el alcance de la investigacion fue descriptivo - correlacional. La poblacion de esta
investigacion estuvo conformada por 12 colaboradores del Banco de la Nacién oficina
Chachapoyas, 17 colaboradores del Banco de Crédito del Per( oficina Chachapoyas,
registradas en la nomina de trabajadores de cada entidad y clientes atendidos en ventanilla
y créditos de ambas entidades bancarias. Como resultado del diagndstico realizado a los
colaboradores del Banco de la Nacion y del Banco de Crédito del Perd, destaca que ambas
poblaciones de estudio muestran su conformidad con el modelo de gestion del talento
humano con el que cuentan actualmente en sus entidades. Asi mismo el servicio al cliente
y segun sus dimensiones: seguridad, capacidad de respuesta, cordialidad, elementos
tangibles son de nivel bueno en mayor proporcion; esto significa que los clientes tienen

una buena percepcion respecto a lo esperado.

Palabras clave: Gestion, talento humano, nivel de servicio al cliente.
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ABSTRACT
The main objective of the following thesis was to determine the relationship between
human talent management in the banking sector and the level of customer service in the
city of Chachapoyas, because human talent is currently considered one of the pillars of
the organization, since the operability and permanence of the organization depends
largely on them, therefore it is necessary that the management of human talent is the most
optimal. In this thesis two variables were determined: human talent management and
customer service level. The research design was non-experimental and the scope of the
research was descriptive-correlational. The population of this research consisted of 12
employees of Banco de la Nacion Chachapoyas office, 17 employees of Banco de Crédito
del Pert Chachapoyas office, registered in the payroll of workers of each entity and
customers served at the teller window and credit of both banks. As a result of the diagnosis
made to the employees of Banco de la Nacién and Banco de Crédito del Perd, it is worth
noting that both study populations show their conformity with the human talent
management model currently in place in their entities. Likewise, customer service and
according to its dimensions: security, responsiveness, cordiality, tangible elements are of
a good level in greater proportion; this means that customers have a good perception of

what is expected.

Keywords: Management, human talent, level of customer service
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INTRODUCCION

En la actualidad se considera al talento humano como uno de los pilares de la
organizacion, ya que de ellos depende en gran medida la operatividad y permanencia
de esta, por ello es necesario que la gestion del talento humano sea lo mas eficiente
posible. La gestion del personal en las instituciones es un conjunto de modelos cuya

administracion incrementa su productividad (Salgado, 2006).

La gestion de recursos humanos constituye una funcion principalmente de direccion,
ademas de organizacion, aunque internamente se debe realizar también planeacion y
control. Su objetivo es administrar las relaciones con las personas que forman parte
de la organizacion. Es el proceso de atraer, desarrollar y mantener la fuerza de trabajo
para el logro de los objetivos de la mision y la vision organizacional (Kok & Uhlaner,
2001).

El recurso humano es considerado en el negocio bancario como uno de sus activos
de mayor relevancia (Muhammad, 2015). El conocimiento de las personas es el
principal activo intangible de los bancos, por eso su gestidn es un campo dinamico e
importante en cuanto a estudios en la gestion moderna (Mizintseva, 2010). Para las
instituciones bancarias, el desempefio y productividad de los trabajadores es uno de

los factores de mayor importancia para el éxito de la empresa.

Las entidades bancarias logran el éxito o fracaso en funcion de la calidad del talento
de sus profesionales a cualquier nivel. Los cambios radicales introducidos en el
sector de servicios financieros en general, y en el sector bancario en particular,
impacta negativamente en las practicas de gestion del talento, y en las propias
organizaciones. Los bancos que deseen alcanzar el éxito en los préximos afios
deberén estar a la vanguardia de la globalizacion, preparados para crear iniciativas
de transformacion dirigidas a sus colaboradores, y considerarlos como una ventaja
competitiva sostenible para la empresa. Las alternativas de diferenciacion tomadas
han conllevado a una expansion en el nimero y la composicion de productos y
servicios y, sin embargo, en la mayoria de ellos no generan beneficios. Un factor de
la gestion del talento humano es la alta tasa de rotacion del personal y la falta de

compromiso de algunos trabajadores.

Segun la Asociacion de Bancos (ASBANC), en los ultimos 15 afios se ha acelerado

el proceso de inclusion financiera en el Perd, pues el nimero de oficinas bancarias
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llegd a 2,149 al término del 2016; es decir, 1,334 oficinas mas (164% de
crecimiento). (Gestion.pe, 08 de Agosto de 2017)

Estas entidades bancarias utilizan como estrategias de competencia no solo las tasas
de interés (pasivas y activas) a ofertar, sino también la calidad de atencion brindada
al cliente, en cuanto a la amabilidad, rapidez en la atencién y en la solucién de
problemas. Para ello, las entidades financieras han ido involucrando dentro de su

desarrollo organizacional, a la gestidn del talento humano.

En los ultimos afios, el impresionante ritmo de apertura de nuevos canales de
atencion, por parte de las entidades bancarias en las diferentes regiones del pais, ha
facilitado a la poblacion de zonas rurales, el acceso a productos y servicios de la
banca formal: en la poblacién de la region Amazonas, el 83.11% cuenta con presencia

bancaria. Gestion.pe. (08 de agosto del 2017).

En la ciudad de Chachapoyas existen tres entidades bancarias tales como: Banco de
la nacion (BN), Banco de crédito del Pert (BCP) y Mi Banco; estas dependen de una
oficina central, las cuales determinan las normas administrativas, politicas
financieras, asi como las estrategias comerciales y de servicio. Estas deben ser
aplicadas por todos los colaboradores de la entidad. Pero lo que aln no consideraron,
es que las costumbres y la realidad de cada region son totalmente distintas, y es por

esa razon que se desarrollo la presente investigacion.

El objetivo general que orienta la investigacion es: Determinar la relacion que existe
entre la gestion del talento humano del sector bancario y el nivel de servicio a los
clientes en Chachapoyas. Los objetivos especificos son: a) Hacer un diagndéstico de
la situaciéon actual en la gestién del talento humano del sector bancario en
Chachapoyas, b) Hacer un diagnéstico del nivel de servicio al cliente en el sector
bancario en Chachapoyas, ¢) Hacer un diagnostico al cliente en el sector bancario en
Chachapoyas, y d) Proponer estrategias de recursos humanos para el sector bancario

en Chachapoyas.

El tipo de investigacion es no experimental, porque la investigacion se realizara sin
manipular deliberadamente las variables. La poblacion de interés estuvo conformada
por 12 colaboradores del Banco de la Nacién (BN), oficina Chachapoyas, 17
colaboradores del Banco de Crédito del Peru (BCP), oficina Chachapoyas,

registrados en la nomina de trabajadores de cada entidad; por clientes atendidos en
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ventanilla y por créditos de ambas entidades bancarias. El tipo de muestreo utilizado
fue probabilistico aleatorio simple, y para la recoleccion se aplicaron encuestas a los

trabajadores y clientes de ambas entidades bancarias.

Se ha utilizado los puntajes del servicio percibido con la gestion del talento humano,
encontrando una correlacion positiva entre la gestion del talento humano y el nivel
de servicio al cliente del sector bancario. se correlaciond por un diagrama de
dispersion ademas de ello se aplico el coeficiente de correlacién de Spearman con un
valor de 0.97 muy cercano a 1, asimismo, se evalud el coeficiente de determinacion
r2 porcentual con un valor 94.51%, una alta correlacién en los puntajes obtenidos de

la encuesta de las dos variables.

Ademas, se correlacion0 la prueba X2 para correlacionar los niveles de cada variable
siendo el resultado significativo estadisticamente (es decir existe una correlacion en

los niveles de cada una de las variables.

La conclusion a la que se llegd mediante el presente estudio, muestra que los
colaboradores del BN y del BCP, destacan que ambas poblaciones de estudio
manifiestan su conformidad con el modelo de gestion del talento humano que aplican
actualmente en sus entidades. Asi mismo, el servicio al cliente, y segin sus
dimensiones: seguridad, capacidad de respuesta, cordialidad, y los elementos
tangibles son de nivel bueno en mayor proporcién; esto significa que los clientes

tienen una buena percepcion respecto a lo esperado.
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1. MATERIAL Y METODO

2.1. Objeto de estudio
El objeto de estudio es la Gestion del Talento Humano

2.2. Variable de estudio
Variable 01

Gestion del Talento Humano.
Variable 02

Nivel de Servicio al cliente.

2.3. Tipo de estudio

Descriptivo — No experimental

2.4. Disefios de la investigacion

M CEEE— O
M= Gestién del talento humano.

O= Nivel de servicio al cliente

2.5. Poblacién
La poblacién de interés de la investigacion estuvo conformada por 12
colaboradores del BN oficina Chachapoyas, 17 colaboradores del BCP oficina
Chachapoyas, registradas en la némina de trabajadores de cada entidad y clientes
atendidos en el area de ventanilla (recibidor/pagador de efectivo) y el area de

créditos de ambas entidades bancarias.

2.6. Muestra y muestreo
La muestra lo constituyeron la totalidad de los trabajadores del area de ventanilla y
créditos, habiendo 29 trabajadores entre ambas entidades financieras y su

representacion en forma proporcional, siendo calculado de la siguiente manera:
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Tabla 1

Muestra de trabajadores de las entidades financieras BCPy B/N Chachapoyas.

N°  Entidad Total de Representacion Proporcion
trabajadores
1  Banco de la Nacion 12 41.4 % 100
2 Banco de Crédito del 17 58.6 % 100
Peru
Total 29 100 %

De la tabla se tiene que se realizo el cuestionario a 12 colaboradores del BN oficina

Chachapoyas y a 17 colaboradores del BCP oficina Chachapoyas.

La muestra para los clientes externos de las dos entidades bancarias se constituyé por

385 clientes que fueron atendidos en ventanilla y en el area de créditos.

Zixpxq
Mopt. = 37—

Donde:

Z = nivel de confianza utilizado fue del 95%

p = probabilidad de éxito, o porcion esperada del 50%
q = probabilidad de fracaso fue del 50%

d2 = precision (error maximo admisible en términos de proporcién) del 5%

n_ 1.962*0.5*0.5 _ 385
0.052

Muestreo:

El tipo de muestreo tomado es el probabilistico aleatorio simple, el muestreo
probabilistico es una técnica de muestreo mediante la cual las muestras son tomadas
en un proceso que permite a todos los individuos de la poblacién tener las mismas
oportunidades de ser seleccionados. Seria asi como hacer un sorteo justo entre los

individuos del universo (Hernandez, 2010).
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2.7. Métodos, instrumentos y técnicas
Métodos

Descriptivo- correlacional.

El alcance de la investigacion es descriptivo-correlacional. El primero porque se
especifican las caracteristicas y perfiles de las personas, procesos u objetos las
cuales fueron sometidas a un analisis. Se recopilé informacién de manera
independiente sobre las variables. El segundo porque la finalidad es conocer la
relacion o grado se asociacion que existe entre las dos variables en un contexto

particular.
Técnicas
Encuesta.
Instrumentos de recoleccién de datos:

Se aplico una encuesta a los trabajadores de las dos entidades financieras BN
oficina Chachapoyas, BCP oficina Chachapoyas), y a los clientes atendidos en
ventanilla y en créditos utilizando como instrumento el cuestionario sobre

Gestion de Talento Humano validado por un experto.
Procedimiento:

a) Se solicitd el permiso correspondiente, con documento, a la supervisora de
operaciones del Banco de la Nacion oficina Chachapoyas para la aplicacion
del instrumento, de forma verbal al gerente de agencia en el Banco de Crédito
del Peru oficina Chachapoyas.

b) Aprobada la solicitud se programaron las visitas previas a las entidades
financieras antes mencionadas.

c) Se aplicé el cuestionario, primero a los colaboradores de ambos bancos y
posteriormente a los clientes.

d) Se cruzé la informacion en una sola data.
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2.8. Analisis de datos
En la presente investigacion para el procesamiento y analisis de datos realizé la
técnica que estuvieron relacionadas con el uso de la estadistica descriptiva para
lo cual se utilizd el programa estadistico SPSS version 20, de cuyo
procesamiento se obtendran informacién tabulada, la cual se presentan en la

forma de figuras estadisticas.

Los resultados y conclusiones importantes que parten del analisis,

fundamentaran cada parte de la propuesta en solucion al problema que dio inicio
a la presente investigacion.
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RESULTADOS

Para la presente investigacion se realizd una encuesta aplicada a las entidades
Bancarias del BCP y Banco de la Nacion en sus oficinas de Chachapoyas, con la
finalidad de obtener informacidn precisa de la respuesta de los trabajadores y clientes
de los bancos mencionados anteriormente, las respuestas son en base a los objetivos

planteados expresados en porcentajes.

Tabla 2

Caracterizacion de los clientes del sector bancario de las entidades BCP y BN,

2018.

Caracteristicas  Categorizacion Entidad Total %
BCP % BN %

Edad 18-25 17 4% 46 12% 63 16%
26-35 19 5% 31 8% 50 13%

36-45 48 12% 54 14% 102 26%

46-55 69 18% 40 10% 109 28%

56 a mas 41 11% 20 5% 61 16%

Género Femenino 129 34% 114 30% 243 63%
Masculino 65 17% 77 20% 142 3%

Total 194 51% 191 49 385 100%

Fuente: Encuesta aplicada, 2018

En la tabla 2, se evalu0 la caracterizacion de los clientes de las entidades bancarias
BCP y BN; es asi que en la variable edad la mayor proporcidon de clientes se
encuentran en los rangos de 36-45 y 46-65 afios (26% y 28%) respectivamente, en el
género la mayor proporcion son de sexo femenino (30, 34%) y masculino con el

(20% y 17%) respectivamente.
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Tabla 3

Caracterizacion de los trabajadores del sector bancario de las entidades BCPy BN,

2018.

o L Entidad
Caracteristicas Categorizacion Total %
BCP % BN %
18-25 2 7% 1 3% 3 10%
26-35 12 41% 3 10% 15 52%
Edad
36-45 3 10% 7 24% 10 34%
45- a mas 0 0% 1 3% 1 3%
Femenino 12 41% 10 34% 22 76%
Género _
Masculino 5 17% 2 7% 7 24%
Bachiller 2 7% 2 7% 4 14%
Instruccién  Técnico 1 3% 0 0% 1 3%
Titulado 14 48% 10 34% 24 83%
menos de 1 afio 2 7% 0 0% 2 7%
1-3 afos 2 7% 3 10% 5 17%
Tiempo .
4-6 afos 8 28% 2 7% 10 34%
laboral
7-9 afos 3 10% 5 17% 8 28%
10 afios y mas 2 7% 2 7% 4 14%
Total 17 59% 12 41% 29 100%

Fuente: Encuesta aplicada, 2018

En la tabla 3, se evalud la caracterizacion de los trabajadores de las entidades
bancarias BCP y BN; es asi que en la variable edad la mayor proporcion de clientes
se encuentran en los rangos de 26-35 y 36-45 afios (52% y 34%) respectivamente, en
el género la mayor proporcién son de sexo femenino (76%) y 24% masculino; en el
grado de instruccion la mayor proporcion son titulados (83%) y en el tiempo laboral
la mayor proporcion de trabajadores estan entre 4-6 afios y 7-9 afios (34% y 28%)

respectivamente.
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Tabla 4

Nivel del servicio y por dimensiones de los clientes del sector bancario de las

entidades BCPy BN, 2018.

Tipo de entidad

Variable/ ) _ _
] ) Nivel Banco de Crédito Banco de la Nacion
dimensiones : i : i
frecuencia Porcentaje frecuencia Porcentaje
Malo 0 0% 0 0%
Servicio al cliente  Regular 6 2% 26 7%
Bueno 188 49% 165 43%
Malo 0 0% 0 0%
Elementos tangibles Regular 0 0% 8 2%
Bueno 194 50% 183 48%
) Malo 0 0% 0 0%
Capacidad de
Regular 3 1% 68 18%
respuesta
Bueno 191 50% 123 32%
Malo 1 0% 10 3%
Cordialidad Regular 4 1% 55 14%
Bueno 189 49% 126 33%
Malo 0 0% 0 0%
Seguridad Regular 13 3% 67 17%
Bueno 181 47% 124 32%
Total 194 51% 191 49%

Fuente: Encuesta aplicada, 2018

En la tabla 4, se evalué el nivel del servicio al cliente y por dimensiones, es asi que

el servicio al cliente en la entidad es:

- Servicio al cliente en BCP y BN es de nivel malo (0%) en ambas entidades, regular
(2%, 7%) y de nivel bueno (49%, 43%) respectivamente.

- Enla dimension elementos tangibles de las entidades BCP y BN es de nivel malo
(0%) en ambas, nivel regular (0%, 2%) y de nivel bueno (50%, 48%)

respectivamente.
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- En la dimensidn capacidad de respuesta de las entidades BCP y BN es de nivel
malo (0%) en ambas entidades, nivel regular (1%, 18%) y de nivel bueno (50%,
32%) respectivamente.

- En la dimension cordialidad de las entidades BCP y BN es de nivel malo (0%,
3%), nivel regular (1%, 14%) y de nivel bueno (49%, 33%) respectivamente.

- En la dimension seguridad de las entidades BCP y BN es de nivel malo (0%) en
ambas entidades, nivel regular (3%, 17%) y de nivel bueno (47%, 32%)

respectivamente.

En general podemos decir que el servicio al cliente y segin las dimensiones:
elementos tangibles, capacidad de respuesta, cordialidad y seguridad son de nivel
bueno en ambas entidades BCP y BN, con una ligera diferencia de mayor proporcion
en la entidad privada del BCP frente a la del BN del estado.

Tabla 5

Nivel de la Gestién del talento humano y por dimensiones de los trabajadores del

sector bancario de las entidades BCPy BN, 2018.

Tipo de entidad

Variable/ ) _ _
) ) Nivel Banco de Crédito Banco de la Nacion
dimensiones : i : i
frecuencia Porcentaje frecuencia Porcentaje
_ Malo 0 0% 0 0%
Gestion del talento
Regular 18 5% 26 7%
humano
Bueno 176 49% 165 46%
Malo 0 0% 0 0%
Perfil del trabajador Regular 10 3% 15 4%
Bueno 184 48% 176 45%
Malo 0 0% 0 0%
Recompensa del

) Regular 15 4% 19 5%

trabajador
Bueno 179 47% 172 44%
Malo 0 0% 0 0%

Desarrollo del

) Regular 12 3% 18 5%

trabajador
Bueno 182 48% 173 44%
Total 194 51% 191 49%

Fuente: Encuesta aplicada, 2018
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En latabla 5, se evalud el nivel de la gestion de recursos humanos de los trabajadores

y por dimensiones, es asi que a nivel general el servicio al cliente en la entidad es:

- Gestion del talento humano en BCP y BN es de nivel malo (0%) en ambas
entidades, regular (5%, 7%) y de nivel bueno (49%, 46%) respectivamente.

- Enla dimensién perfil del trabajador de las entidades BCP y BN es de nivel malo
(0%) en ambas, nivel regular (3%, 4%) y de nivel bueno (48%, 45%)
respectivamente.

- En la dimensién Recompensa del trabajador de las entidades BCP y BN es de
nivel malo (0%) en ambas entidades, nivel regular (4%, 5%) y de nivel bueno
(47%, 44%) respectivamente.

- Enla dimensién desarrollo del trabajador de las entidades BCP y BN es de nivel
malo (0%) en ambas entidades, nivel regular (3%, 5%) y de nivel bueno (48%,

44%) respectivamente

En general podemos decir la gestion del talento humano y segun las dimensiones:
perfil, recompensa y desarrollo de los trabajadores, son de nivel bueno en ambas
entidades BCP y BN, con una ligera diferencia de mayor proporcion en la entidad
privada del BCP frente a la del BN del estado.

Tabla 6

Orden de prioridad y comparacion del puntaje promedio del servicio al cliente y

por dimensiones en escala Likert [1-5] de las entidades BCPy BN.

BCP BN
Variable/ Puntaje Puntaje
) . ) Orden de ) Orden de
dimension promedio o promedio o
prioridad prioridad
[1-5] [1-5]
Servicio al cliente 4.44 ** 411 *x
Seguridad 4.46 3 441 4
Capacidad de respuesta 4.31 2 4.13 3
Cordialidad 4.67 4 3.98 2
Elementos tangibles 4.30 1 3.93 1

Fuente: Encuesta aplicada, 2018 ** (Evaluar el orden de prioridad para mejorar el servicio al cliente)
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En latabla 6, se evalud los puntajes promedio del servicio al cliente y por dimensiones

en escala likert [1-5] en las entidades BCP y BN, es asi que:

- La variable servicio al cliente en el BCP y BN (media= 4.44, 4.11 puntos)
respectivamente.

- La dimension elementos tangibles en el BCP y BN (media=4.30, 3.93 puntos)
respectivamente.

- La dimension cordialidad en el BCP y BN (media=4.67, 3.98 puntos)
respectivamente.

- La dimensién capacidad de respuesta en el BCP y BN (media=4.31, 4.13 puntos)
respectivamente.

- La dimensién seguridad en el BCP y BN (media=4.46, 4.41 puntos)

respectivamente.

Podemos ver que la entidad BCP tiene una diferencia mayor respecto al BN en la
variable y por dimensiones en el puntaje promedio como maximo en la escala Likert
de [1-5] puntos y debe dar como prioridad 1 a elementos tangibles, prioridad 2 a

cordialidad, prioridad 3 a capacidad de respuesta y prioridad 4 a seguridad.

Tabla 7

Comparacion del % respecto a lo esperado, % brecha y por dimensiones de las

entidades BCP y BN.

BCP BN
Variable/ % respecto a % respecto a lo
% Brecha % Brecha

dimensidn lo esperado esperado
Servicio al cliente 89% 11% 82% 18%
Seguridad 89% 11% 88% 12%
Capacidad de respuesta 86% 14% 83% 17%
Cordialidad 93% 7% 80% 20%
Elementos tangibles 86% 14% 79% 21%

Fuente: Encuesta aplicada, 2018

En la tabla 7, se tiene el porcentaje del servicio a los clientes respecto a lo que se

espera y el porcentaje de brecha para llegar a lo esperado; es asi que:
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Para el BCP:

- Parala variable servicio al cliente, respecto a lo que el cliente percibid, el 89% se
ofrecié del servicio quedando una brecha por cerrar de 11%.

- Para la dimension seguridad, respecto a lo que el cliente percibio, el 89% se
ofrecio del servicio quedando una brecha por cerrar de 11%.

- Para la dimensidn capacidad de respuesta, respecto a lo que el cliente percibid, el
86% se ofrecio del servicio quedando una brecha por cerrar de 14%.

- Para la dimension cordialidad, respecto a lo que el cliente percibid, el 93% se
ofrecio del servicio quedando una brecha por cerrar de 7%.

- Para la dimension elementos tangibles, respecto a lo que el cliente percibio, el
86% se ofrecio del servicio quedando una brecha por cerrar de 14%.

Para el BN:

- Para la variable servicio al cliente, respecto a lo que el cliente percibio, el 82% se
ofrecié del servicio quedando una brecha por cerrar de 18%.

- Para la dimension seguridad, respecto a lo que el cliente percibio, el 88% se
ofrecio del servicio quedando una brecha por cerrar de 12%.

- Para la dimension capacidad de respuesta, respecto a lo que el cliente percibid, el
80% se ofrecio del servicio quedando una brecha por cerrar de 20%.

- Para la dimensidn elementos tangibles, respecto a lo que el cliente percibid, el

79% se ofrecio del servicio quedando una brecha por cerrar de 21%.

Tabla 8

Orden de prioridad y comparacién del puntaje promedio de la gestion del talento

humano y por dimensiones en escala Likert [1-5] de las entidades BCP y BN.

BCP BN
] Puntaje Puntaje Orden

Variable/ _ Orden de )
) N promedio o promedio de
dimension o prioridad o o

recibido [1-5] recibido [1-5] prioridad

Gestion del talento humano 4.86 *x 4.79 *x
Perfil 4.97 3 4.92 2
Recompensa 4.69 1 4.49 1
Desarrollo 4.95 2 4.93 3

Fuente: Encuesta aplicada, 2018.
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En la tabla 8, se evalud los puntajes promedio de la gestidn del talento humano y por

dimensiones en escala Likert [1-5] en las entidades BCP y BN, es asi que:

- La variable Gestién del talento humano en el BCP y BN (media= 4.86, 4.79
puntos) respectivamente.

- La dimensién perfil del trabajador en el BCP y BN (media=4.97, 4.92 puntos)
respectivamente.

- La dimensién recompensa del trabajador en el BCP y BN (media=4.69, 4.49
puntos) respectivamente.

- Ladimension desarrollo del trabajador en el BCP y BN (media=4.95, 4.93 puntos)

respectivamente.

Podemos decir en general y por dimensiones la puntuacién promedio percibida por
los clientes supera los 4 puntos muy cerca a los 5 puntos como maximo esperado; asi
mismo se puede evaluar que la entidad BCP tiene una diferencia un poco mayor
respecto al BN en la variable y por dimensiones en el puntaje promedio como
maximo en la escala Likert de [1-5] puntos; por otro lado al evaluar la priorizacion
se debe dar como prioridad 1 a la recompensa del trabajador, prioridad 2 al desarrollo
del trabajador y como prioridad 3 al perfil de trabajador; todas estas en ese orden de

prioridad para mejorar aun mas la gestion del talento humano.

Tabla 9

Comparacion del % ejecutado de la Gestion del talento humano, por dimensiones

y el % brecha en las entidades BCP y BN.

BCP BN
Variable/ % )
_ » _ % Brecha % ejecutado % Brecha

dimension ejecutado
Gestion del talento humano 97% 3% 96% 4%
Perfil 99% 1% 98% 2%
Recompensa 94% 6% 90% 10%
Desarrollo 99% 1% 99% 1%

Fuente: Encuesta aplicada, 2018

En la tabla 9, se evaluo el porcentaje ejecutado de la Gestion del talento humano y

por dimensiones en los trabajadores de las entidades BCP y BN:
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Para el BCP

- Parala variable Gestion del talento humano de los trabajadores en general en esta
variable con un 97%, quedando una brecha del 3%.

- Para la dimension perfil, el trabajador tiene un 99% en el proceso de
reclutamiento, funciones especificas, perfil del puesto, etc., con una brecha del
1%.

- Para la dimension Recompensa, el trabajador recibe de lo que se espera un 94%,
con una brecha del 6%.

- Para la dimension desarrollo, el trabajador recibe en capacitaciones,
comunicacion, dialogo, evaluaciones, etc. Con un 99% de lo que espera, con una
brecha del 1%

Para el BN

- Para la variable Gestion del talento humano de los trabajadores en general en esta
variable con un 96%, quedando una brecha del 4%.

- Para la dimension perfil, el trabajador tiene un 98% en el proceso de
reclutamiento, funciones especificas, perfil del puesto, etc., con una brecha del
2%.

- Para la dimension Recompensa, el trabajador recibe de lo que se espera un 90%,
con una brecha del 10%.

- Para la dimension desarrollo, el trabajador recibe en capacitaciones,
comunicacidn, dialogo, evaluaciones, etc. Con un 99% de lo que espera, con una
brecha del 1%
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Resultados Inferenciales

Figura 1

Diagrama de dispersion (Correlacién) de los puntajes de las variables de Gestion
de talento humano y servicio al cliente en las entidades bancarias BCP y BN,

periodo 2018.

75 entidad
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Fuente: Encuesta, datos procesados con el paquete estadistico Rstudio.

En la figura 1, se evalu6 la correlacion de los puntajes de las variables Gestion del
talento humano y el servicio al cliente. Se puede observar en la figura 12, que existe
una tendencia positiva entre los puntajes obtenidos de las encuestas de ambas
variables por lo que se tiene una tendencia lineal entre ambas variables, lo que
significa que ambas variables tienen una relacion en el mismo sentido es decir se
correlacion en forma positiva, si la gestion de talento humano aumenta su puntuacion
entonces el servicio al cliente también tendrd un puntaje aumentado y viceversa si
disminuye el talento humano el servicio al cliente también disminuira. Por lo que se
infiere que ambas variables en sus puntuaciones estan correlacionadas positivamente

o directamente.
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Figura 2

Correlacion de Spearman para probar estadististicamente la correlacion de las
variables de Gestion de talento humano y servicio al cliente en las entidades

bancarias BCPy BN, periodo 2018.

Y: servido al diente
X: Gestion del talento humano
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El modelo de regresion puede explicar 94.51% de la variacion en
servido al cliente. La ecuadon ajustada para la tendendia linea que describe la

relacién entre Y y X es:
Y =-160.0 + 1.850 X
Si el modelo lineal se ajusta adecuadamente a los datos, esta
ecuacion se puede utilizar para predecir servicdio al dliente para
Correlacion entre Y y X un valor de Gestion del talento humano, o hallar la
configuracién de Gestion del talento humano que corresponda

N-Jgativc perfecto Sin ccr?elacic’m Positivo perﬁlcm a un valor o rango de valores deseados para servidio al cliente.
Existe una correlacién significativa estadisticamente al 95% de
. [ confianza entre la Gestion del talento humano y el servido al
0.97 diente en las entidades finandieras del BCP y BN

La correlacion pasitiva (r = 0.97) indica que cuando Gestion del
talento humano aumenta, servicio al diente también tiende a
aumentar.

Fuente: Encuesta, datos procesados con el paquete estadistico Rstudio.

En la figura 2, se evalud si la correlacion entre variables es significativa
estadisticamente, los resultados evidencian que existe una correlacion significativa
entre la gestion del talento humano y el servicio al cliente, es asi una correlacién
(R=0.97, p<0.01; alto grado); asi mismo la Gestion del talento humano explica el
servicio al cliente un 94.51% vy el 5.49% restante es explicado por otros factores
externos. De todo esto se infiere que existe un alto grado de correlacion positiva y
directa entre la Gestion del talento humano Yy el servicio al cliente en las entidades
financieras BCP y BN.

33



Figura 3

Prueba Chi-cuadrada X2 para probar estadisticamente la correlacion de los
niveles de las variables de Gestion de talento humano y servicio al cliente en las

entidades bancarias BCPy BN, periodo 2018.
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Fuente: Encuesta, datos procesados con el paquete estadistico Rstudio.

En la figura 3, se aplico la prueba chi-cuadrada X2, para probar la correlacion entre
los niveles de las dos variables de estudio. Es asi que de los datos muestreados se
obtuvo un valor X2 calculado=183.47, lo cual este valor se compard con un
parametro estadistico X2 parametro=3.841; lo cual el valor calculado es mayor que
el pardmetro. Esto quiere decir que al ser mayor cae el valor X2 calculado en la region
de rechazo de la hipétesis Nula Ho, esto significa rechazar la hipdtesis Nula, es decir
que si existe correlacion significativa estadisticamente entre los niveles de las
variables de la Gestion del talento humano y el servicio al cliente en las entidades
financieras del BCP y BN. (p<0.05)
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DISCUSION
Analisis y discusion de la gestion del talento humano del sector bancario en la

ciudad de Chachapoyas.

En la investigacion de (Rodriguez,D & Torres,N, 2016) La gestion humana en
entidades financieras y de seguros. Cuyo objetivo fue conocer las practicas de
gestion humana en el sector, donde se concluy6 que los procesos de reclutamiento,
seleccidn e integracion de las entidades tienen presente que los trabajadores hacen
parte de los activos mas importantes con los que cuenta la organizacién. Para las
entidades del sector financiero y de seguros es importante contar con documentos
que describan los cargos, las responsabilidades, los deberes y los procedimientos,
pues son base del buen desempefio y por ende de los resultados.

El talento humano es considerado como uno de los pilares de la organizacion, ya que
de ellos depende en gran medida la operatividad y permanencia de esta, por ello es
necesario que la gestion del talento humano sea la mas dptima, la presente tesis tiene
coincidencia con la investigacion antes mencionada, pues ambas entidades tanto el
B/N como el BCP muestran en sus cuatro dimensiones estudiadas un nivel bueno
sobre la Gestion del talento humano dando a entender que el personal de ambas

entidades muestran su entera satisfaccion con ese proceso.

En ambas entidades bancarias se observa que en su mayoria de trabajadores son
profesionales, jovenes entre los 26 y 35 afios de edad, tal como se observan en la
tabla 2 (pag.23), esto demuestra que las entidades bancarias apuestan por
profesionales jovenes entusiastas, siendo una oportunidad para capacitar a los

empleados y formarlos de acuerdo al perfil de profesional que buscan la entidad.

Una de las principales fortalezas que brindan ambas entidades bancarias es que
capacitan a su personal, siendo esta una de las principales herramientas para que el
sector bancario no solo brinde un buen servicio a sus clientes, sino que también

contribuya al crecimiento profesional y personal de sus trabajadores.

En la investigacion de (Massaro, 2015), ¢Como definen el aporte de la gestion del
desempefio a la rentabilidad del negocio, empresas de tecnologia en Colombia?,
indica que los colaboradores tienen una adecuada motivacion al desempefiarse en
alguna posicion de mayor responsabilidad, seguidamente el aspecto remunerativo y

finalmente los incentivos que proporcione la empresa.
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La motivacion es un factor importante para mantener y retener a los mejores de
colaboradores; por lo que se pudo observar que las entidades bancarias cuentan con
sus planes de incentivos y motivacion bien enmarcados tales como: incentivos
econoémicos, reconocimiento a su labor con certificaciones por su gran desempefio,
eventos de integracién social, y en algunos casos otorgar dias de descanso o dias
dorados. Si embargo para acceder a tales beneficios los empleados primero tienen

que llegar a las metas trazadas por ambas entidades bancarias.

En la presente investigacion también tiene similitudes con la gestion del talento
humano, pues los colaboradores el nivel de recompensa del trabajador como bueno
con un 47% para el BCP Y 44 % para el B/N.

Analisis y discusion del nivel de servicio al cliente del sector bancario en la

ciudad Chachapoyas.

En la investigacion realizada por (Chicoma, Chuquitaipe, Preciado, & Rivas, 2017).
Principales factores en la gestion del talento que generan satisfaccion laboral en los
ejecutivos de atencion al cliente de banca personal: Un estudio basado en los bancos
BBVA Continental, Interbank y Banco de Crédito del Pert (BCP), indica que cuando
el personal se encuentra adecuadamente motivado logra mejores resultados, de ahi
que sus empleadores dediquen busque mejorar el trabajo en equipo y mejorar la

relacion y la toma de decisiones de sus colaboradores.

Hoy en dia la calidad de servicio que brindan los trabajadores de una entidad
financiera es un factor importante para determinar la competitividad de la misma
frente a las demas entidades. Debido a que los clientes tienden a hacer comparaciones
sobre el servicio percibido en los bancos.

El nivel del servicio que ofrecen ambas entidades bancarias es bueno, asi fue
calificado por lo clientes encuestados segln sus dimensiones (servicio al cliente,
elementos tangibles, capacidad de respuesta, cordialidad y seguridad). Tal como se
puede apreciar en la tabla 4, pag. 25. Sin embargo, existe un porcentaje considerable
en tres dimensiones (18% en capacidad de respuesta, 14% en cordialidad y 17% en
seguridad) que son calificados como regular para la entidad del Banco de la Nacion.

La presente tesis va en concordancia con la investigacion realizado (Chicoma,

Chuquitaipe, Preciado, & Rivas, 2017) pues la correlacién que existe entre gestion
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de talento y nivel del servicio al cliente de las entidades bancarias: B/N y BCP es en
forma positiva, pues si la gestion de talento humano aumenta su puntuacion entonces
el servicio al cliente también tendra un puntaje aumentado y viceversa si disminuye
el talento humano el servicio al cliente también disminuird, tal como se precia en la
figura 1y 2. (R=0.97; R2 %=94.51%, X2=183.47, P<0.05).

Para correlacionar los puntajes en la correlacién de Spearman, se ha utilizado los
puntajes del servicio percibido con la gestidn del talento humano, encontrando una
correlacion positiva entre la gestion del talento humano y el nivel de servicio al
cliente del sector bancario. se correlacion6 por un diagrama de dispersién ademas de
ello se aplicé el coeficiente de correlacion de Spearman con un valor de 0.97 muy
cercano a 1, asimismo, se evaluo el coeficiente de determinacion r2 porcentual con
un valor 94.51%, una alta correlacion en los puntajes obtenidos de la encuesta de las

dos variables.

Ademas, se correlaciond la prueba X2 para correlacionar los niveles de cada variable
siendo el resultado significativo estadisticamente (es decir existe una correlacion en

los niveles de cada una de las variables.
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PROPUESTA DE MEJORA PARA EL NIVEL DE SERVICIO
Plan de accion

Se propone estrategias para mejorar los elementos tangibles para las oficinas del BCP

Chachapoyas y BN Chachapoyas.
Objetivo: Mantener los lineamientos de la entidad.
Responsable: Los lideres de cada area.

Estrategia: Los lideres de cada area designan funciones a sus colaboradores para dar
seguimiento a los equipos de la oficina, materiales informativos y vestimenta del
personal, estos estén correctamente de acuerdo con los lineamientos y normas

internas de cada entidad.
Accion:

Reunidn y gestion visual: Una breve reunién de 10 minutos con todo el equipo para
el seguimiento de solicitudes y solucién de inconvenientes con los elementos
tangibles, para ello se utilizard un archivo compartido Ondrive con todos los
colaboradores.

Figura 4

Disefio de ondrive.

EQUIPOS

SEGUIMIENTO Reportado En proceso | Soluci d 5 1 |5 2 5 3 |S 4
Luces
Acrilicos Roto / ventanilla x
Sillas
P.0.5 No funciona/crédito X X
Cajero
Teléfono
Biometrico
Teclado
Utiles de
escritorio

FOLLETOS INFORMATIVOS
SEGUIMIENTO [Reportado En proceso lucionad 1 2 3 4
Creditos Folleto de cuentas X X
Cajeros
Ventanilla Folleto transferencia

* Se verificara los elementos tangibles de la oficina, en caso haya fallas o falta de folletos informativos se debe reportar, hacer segimiento y dar solucidn.
* Los dias lunes se Dara informacién a todo los colaboradores sobre el seguimiento.
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Descripcion de actividades:

Frecuencia: Todos los dias lunes.
Duracién: 10 minutos.
Quienes deben asistir: Todos los miembros de la agencia.

Liderado: Gerente, administrador y supervisor.

o A~ WD e

Principales actividades: La encargada deberd imprimir la tltima actualizacion

para mencionar la informacion con todos los colaboradores.
Beneficios de las reuniones: Participacion de todos los colaboradores

v Respuesta rapida a problemas.
v Conocer los procedimientos de requerimientos.
v Aportacion de todos los colaboradores.

v Lograr el 100% del nivel de servicios a los clientes.
PROPUESTA DE MEJORA PARA EL TALENTO HUMANO
Plan de accion

Se propone estrategias para mejorar las recompensas de los colaboradores, para las

oficinas del BCP Chachapoyas y BN Chachapoyas.
Objetivo: Mejorar la motivacion e incentivos de los colaboradores
Responsable: Los lideres de cada area.

Estrategia: Los lideres de cada area seran los encargados de iniciar la reunion, donde
se encargaran de motivar a los colaboradores con frases motivadoras, dinamicas y

diplomas para el colaborador con mejor desempefio.
Figura 5

Cartilla Referencial

“No tengas miedo al fracaso. Ten
miedo de no intentarlo.”

Roy T. Bennett, autor.
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Figura 6

Diploma referencial

Certificado de

RECONOCIMIENTO

Otorgado

Porsu.

"Mas gracias sean dadas a Dios, gue nos da la victoria por medio
de wuestro Sesior Jesweristo”

Cavinios 1557

Concedido Por

[

de

Descripcion de actividades:

Frecuencia: 2 veces al mes.
Duracioén: 10 minutos.
Quienes deben asistir: Todos los miembros de la agencia.

Liderado: Gerente, administrador y supervisor.

o b w0 DN

Principales actividades: El encargado (a) debera realizar dinamicas con finalidad

de motivar e incentivar de sus colaboradores.
Beneficios de las reuniones: Participacion de todos los colaboradores

v Colaboradores con sentido de permanencia.
Colaboradores motivados

Brindar mejor atencion al cliente

AR NERN

Mejorar el desempefio laboral
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V.

CONCLUSIONES

Existe un alto grado de relacion directa positiva significativa estadisticamente entre
la Gestion del talento humano y el nivel de servicio al cliente del sector bancario de
la ciudad de Chachapoyas-2018. (R=0.97; R2 %=94.51%, X2=183.47, P<0.05).

Especificas

La Gestion del talento humano se caracteriza por tener trabajadores con edades
variables pero con mayor proporcion entre 26-45 afios de sexo femenino, titulados
entre 4-9 afios de experiencia laboral; asi mismo en general la Gestion del talento
humano y segun sus dimensiones: perfil, recompensa y desarrollo del trabajador
son de nivel alto en mayor proporcidn; esto significa que los trabajadores tienen el
perfil adecuado y requisitos con niveles de estudios adecuados, reciben
capacitaciones permanentes, retroalimentacion por parte de la entidad, buenos
conocimientos para el puesto, asignaciones y funciones adecuadas para el puesto y
desarrollo de su trabajo, buena percepcion en la recompensa de su trabajo,
motivacion al trabajador; con una brecha por cerrar minima en las tres dimensiones

de la gestion del talento humano de las entidades financieras en el BCP y BN.

El cliente se caracteriza por tener edades entre 36-55 afios en mayor proporcion, de
sexo femenino en mayor proporcion, asi mismo el servicio al cliente y segin sus
dimensiones: seguridad, capacidad de respuesta, cordialidad, elementos tangibles
son de nivel bueno en mayor proporcién; esto significa que los clientes tienen una
buena percepcion respecto a lo esperado, es decir las entidades bancarias cuentan
con buenos elementos tangibles, equipos modernos y buenos servicios
administrativos, que los empleados tienen buena capacidad de respuesta de forma
rapida, eficiente, solucion en problemas y reclamos, menor tiempo posible de
atencion, seguridad en las diferentes operaciones de la entidad, con oferta de
productos confiables y transparentes, amabilidad, respeto y paciencia en la atencién
al cliente; con una brecha por cerrar minima en todos estos criterios en las cuatro

dimensiones del servicio al cliente en las entidades financieras en el BCP y BN.
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VI. RECOMENDACIONES

- Serecomienda a las entidades bancarias a tener por orden de prioridad las brechas
que existen en el servicio al cliente y por sus dimensiones tales como: seguridad,
capacidad de respuesta u cordialidad con la finalidad de seguir mejorando en el
servicio brindado.

- Se propone estrategias de recursos humanos para cerrar brechas; es asi segin los
resultados obtenidos, se debe dar en este orden, como primera prioridad a la
dimension recompensa al trabajador, segunda prioridad el desarrollo del
trabajador y como tercera prioridad el perfil del trabajador que son importantes
para mejorar aun mas la gestion del talento humano y se vea reflejado en el

servicio al cliente por tener una alta correlacion entre variables.
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ANEXOS

Anexo 1

Caracterizacion de los clientes de las entidades BCPy BN, 2018.

Edad Género
30% 26% 8%
0, 0,
20% 16@ 13% 6A)
10%
0%
18-25 26-35 36-45 46-55 56a _ .
mas = Femenino = Masculino
Caracterizacion por edad y género de los clientes por
las entidades BCP y BN
80%
60%
0,
40% = BN
20% mBCP

0%

18-25 26-35 36-45 46-55 56 amas | Femenino Masculino
Edad Género

Fuente: Encuesta aplicada, 2018

Anexo 2

Caracterizacion por edad, género, instruccién y tiempo laboral de los trabajadores,

2018.

Edad Género
60% 52%
40% 34%
® Femenino
20% 10% 3% ® Masculino
0% ] =

18-25 26-35 36-45 45-amas
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100%
80%
60%
40%
20%

0%

Instruccién

14%
|

Bachiller

3%

Técnico

83%

Titulado

Fuente: Encuesta aplicada, 2018

Anexo 3.

40%
30%
20%
10%

0%

Tiempo laboral

34%

28%

70/ 17% I I 14%
0

7-9 10 aflos

menos

del
afo

anos

afos

afos

y mas

Caracterizacion por edad, género, instruccion y tiempo laboral de los trabajadores de

las entidades BCPy BN, 2018.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

i}

18-25

26-35

36-45

Edad

45-a
mas

Feme
nino

Género

Is.

Mascu
lino

Bach
ler

co

il| Técni | Titula

do

Instruccion

|

menos
de 1l
afio

1-3
afios

4-6
afos

7-9
afios

Tiempo laboral

10
afios y
méas

= BN

3%

10%

24%

3%

34%

7%

7%

0%

34%

0%

10%

7%

17%

7%

mBCP

7%

41%

10%

0%

41%

17%

%

3%

48%

7%

7%

28%

10%

7%

Fuente: Encuesta aplicada, 2018}.
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Anexo 4
Nivel del servicio y por dimensiones del servicio al cliente del sector bancario de

las entidades BCP y BN, 2018.

60%
50%
40%
30%
20%
0% << <2 S 88 SL R SO SRS
o O (=) o O oY O ot O o oY O (=) ot O (=)
o o ﬁ OO OWN oo oM o o
0% - .
o = o o = o o = o (=] = o o = o
— [5+] —_ [3+1 —_ [5+] — @ —_ ©
g o g o g o g o g o
4 04 4 04 4
Servicio al cliente Elementos Capacidad de Cordialidad Seguridad
tangibles respuesta

E Banco de Crédito  mBanco de la Nacion

Fuente: Encuesta aplicada, 2018

Anexo 05
Nivel de la Gestion de Recursos humanos y por dimensiones de los trabajadores del

sector bancario de las entidades BCPy BN, 2018.

60% o
g O\c § NS O\O =) § <)
0 < © T 5 > I >
40%
30%
20%
X
2R o o X N3
0, SN~ ° X X S L S
0% oo © £ S %’o% £ S %“’ < < ?o“’
o o - o o o O
0%
Malo Regular Bueno Malo Regular Bueno Malo Regular Bueno Malo Regular Bueno
Gestion del talento  Perfil del trabajador Recompensa del Desarrollo del
humano trabajador trabajador

m Banco de Crédito  m Banco de la Nacion

Fuente: Encuesta aplicada, 2018
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Anexo 6
Comparacién de puntajes promedio del servicio al cliente y por dimensiones de las

entidades BCPy BN, 2018.

Puntajes promedio en escala likert [1-5] del nivel de servicio al
cliente y por dimensiones en las entidades BCP y BN

500 4.67
4.46
.S
E 4.00
3.98 3.93 —=8—BCP
=0=BN
3.00

Nivel del Seguridad  Capacidad de Cordialidad Elementos
servicio respuesta tangibles

Variable y dimensiones

Fuente: Encuesta aplicada, 2018

Anexo 7
Comparacioén del % respecto a lo esperado, % brecha y por dimensiones de las

entidades BCP, 2018.

100%
80%
60%
40% 89% 89% 86% 93%
20%

0%
Nivel del servicio Seguridad Capacidad de Cordialidad Elementos
respuesta tangibles

m 9% respecto a lo esperado  ® % Brecha

Fuente: Encuesta aplicada, 2018
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Anexo 8

Comparacién del % respecto a lo esperado, % brecha y por dimensiones de las

entidades BN, 2018.

100%
80%
60%

40% 82% 88% 83% 80%
20%
0%

Nivel del servicio Seguridad Capacidad de Cordialidad Elementos
respuesta tangibles

H 9% respecto a lo esperado  ® % Brecha

Fuente: Encuesta aplicada, 2018

Anexo 9

Comparacién del puntaje promedio de la gestién del talento humano y por

dimensiones en escala Likert [1-5] de las entidades BCPy BN.

5.00 4.97 4.95

4.50 —&—BCP

=0—BN

4.49

4.00
Gestion del talento Perfil Recompensa Desarrollo
humano

Fuente: Encuesta aplicada, 2018
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Anexo 10

Comparacioén del % ejecutado de la Gestion del talento humano, por dimensiones y el

% brecha en las entidades BCP.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

949% SR

Gestion del talento Perfil Recompensa Desarrollo
humano

®m % brindado m % Brecha

Fuente: Encuesta aplicada, 2018

Anexo 11

Comparacién del % ejecutado de la Gestion del talento humano, por dimensiones y el

% brecha en las entidades BN.

100%
90%
80%
70%
60%
50% 96%
40%
30%
20%
10%

0)
90% e

Gestidn del talento Perfil Recompensa Desarrollo
humano

% brindado ®% Brecha

Fuente: Encuesta aplicada, 2018
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Anexo 12

Baremos de los puntajes de las variables de estudio

Niveles Niveles
Variable / dimensiones Malo Regular Bueno Variable / dimensiones Bajo Medio Alto
Nivel de servicio 15-35 35-55 55-75 Gestion del recurso humano 25-57 58-90 91-125
Elementos tangibles 49 10-14 15-20 Perfil del trabajador 8-18 19-29 30-40
Capacidad de respuesta 49 10-14 15-20 Recompensa del trabajador 7-16 17-25 26-35
Cordialidad 4-7 811 12-15 Desarrollo del trabajador 10-23 24-37 38-50
Seguridad 4-9 10-14 15-20

Normalidad de las variables de estudio

Grafica de probabilidad de las variables de estudio
Distribuciéon normal al 95% probabilidad

° m Variable
‘W —@— servicio al cliente
991 ,[ — M- Gestion del talento humano

95+ Media DesvEst. N AD P
90 - 64.05 6.083 385 1723 <0.005
80 1211 3.196 385 8.721 <0.005
70
60 -
50+
40
30+
20+
10 -

5-

1 Iw
017 T T T T T T M T T
40 50 60 70 80 90 100 110 120 130

Datos

Porcentaje

=

Fuente: datos procesados con el paguete estadistico Rstudio.
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Anexo 13

Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 9: confiabilidad de la variable servicio al cliente

Dimensiones/\Variable Alfade Alfade Cronbach N° items
Cronbach estandarizado

Seguridad 0.861 0.86 4

capacidad de respuesta 0.858 0.855 4

cordialidad 0.784 0.787 3

Elementos tangibles 0.790 0.793 4

Servicio al cliente 0.956 0.95 15

Fuente: Encuesta, datos

procesados con el paquete

estadistico Rstudio

Tabla 10: confiabilidad de la variable Gestion del talento

humano

Dimensiones/\Variable Alfade Alfade Cronbach N° items
Cronbach estandarizado

Perfil 0.854 0.85 8

Recompensa 0.846 0.843 7

Desarrollo 0.837 0.832 10

Gestion del talento humano 0.849 0.845 25

Fuente: Encuesta, datos procesados con el paquete estadistico Rstudio
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Anexo 14

Documento de solicitud de permiso para realizar el trabajo de investigacion

«ANO DE LA UNIVERSAL]ZACION DE LA SALUD”

SOLICITO: Permiso para realizar trab.

i iinvesti gacion.

5
B 5
LIC. KELIN ELERA ELERA. S .
SUPERVISORA - BANCO DE LA NACION OF.CHACHAPOYAS. 5 ;5

Yo, JESUS DE MARIA TORRES URRUTIA, identificada con DNI N° 46484647 con
domicilio Av. Aeropuerto N° 165. Ante Ud. Me presento y €Xxpongo:

Que, habiendo culminado la carrera profesional de Administracion de Empresas en la
Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza — Amazonas. Solicito a usted. Permiso para

aplicar el instrumento de investigacion (encuesta) al personal que tiene a cargo, dicha recoleccién
de datos facilitara la culminacién de mi informe de tesis titulado “GESTION DEL TALENTO

HUMANO DEL SECTOR BANCARIO PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO A LOS
CLIENTES EN CHACHAPOYAS, 2018~

POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted acceder a mi solicitud.

Chachapoyas, 01 de octubre de 2020

Jesus de M. torres Urrutia
DNI. 46484647
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Anexo 15

Base de datos de la encuesta servicio al cliente

Caracteristicas

generales
HERERE
SE(E |8
1 BN 18-25 0
2 BN 18-25 0
3 BN 18-25 0
4 BN 18-25 0
5 BN 18-25 0
6 BN 26-35 1
7 BN 26-35 0
8 BN 26-35 0
9 BN 26-35 1
10...
BN 26-35 0
11 BN 26-35 0
12 BN 26-35 0
13 BN 26-35 0
14 BN 26-35 0
15 BN 36-45 1
16 BN 18-25 1
17 BN 18-25 1
18 BN 36-45 1
19 BN 36-45 1
20 BN 36-45 1
21 BN 36-45 1
22 BN 18-25 1
23 BN 18-25 0
24 BN 18-25 0
25 BN 18-25 0
26 BN 26-35 0
27 BN 26-35 0
28 BN 26-35 0
29 BN 26-35 0
30 BN 26-35 0
31 BN 26-35 0
32 BN 26-35 1
33 BN 26-35 1
34 BN 26-35 1
35 BN 18-25 0
36 BN 36-45 0
37 BN 18-25 0
38 BN 18-25 0
39 BN 36-45 1
40 BN 26-35 0
41 BN 26-35 0
42 BN 26-35 0
43 BN 26-35 0
44 BN 26-35 0

Elementos
tangibles

5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 65
5 5
5 5
5 65
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 65
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5

Expectativa

Capacidad de

respuesta Cordialidad Seguridad

percepcion

%L:’;ﬁ;}gf C":z:;:f';’i:e Cordialidad Sequridad

glelz|lele|zlele|l2|ld|2|E]22
5 5 4 4 3 2 2 2 2 2 5 5 5 5
5 5 3 4 3 2 2 4 4 4 5 5 5 5
5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 4 3 4 3 3 3 3 5 4 5 3
5 5 4 3 3 2 3 3 3 3 5 5 5 2
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3
5} 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 5 4
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3
5 5 4 4 3 2 2 2 2 2 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4
5 5 4 3 3 2 2 3 2 2 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4
5 5 4 3 3 4 2 3 3 3 5 4 5 4
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 4 5 3 4 3 3 2 2 5 5 5 5
5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 2
5} 5 5] 4 4 4 3 3 3 4 5l 5 5 B]
3 5 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5
4 4 2 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2
5} 5 5] 5l 5 5 5 51 5 5l 5l 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 3 2 2 5 3 5 5
3 4 2 3 3 3 2 4 4 4 5 5 5 2
5 5 3 4 3 3 2 1 3 3 5 4 4 3
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2
5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 3 3 1
3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 2
5 5 2 4 3 2 2 2 3 2 5 3 4 2
3 4 3 4 5 4 2 4 3 4 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 1
5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 5 5 5 2
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2
4 4 3 4 3 3 3 2 3 2 4 5 4 2
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5
3 4 4 5 4 5 4 2 3 3 5 5 5 3
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3
4 4 4 4 3 3 3 2 2 2 3 4 3 3
4 B3] B 4 4 4 4 3 B B 5 5 5 3
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 4 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3
ol 5 5 5 5 5 5 ol 5 5 5 5 5 4
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36-45
36-45
36-45
36-45
36-45
18-25
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
46-55
46-55
46-55

46-55

18-25

55



153

154

155

156

157

158

159

160

161

162

163

164

165

166

167

168

169

170

171

172

173

174

175

176

177

178

179

180

181

182

183

184

185

186

187

188

189

190

191

192

193

194

195

196

197

198

199

200

201

202

203

204

205

206

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN
BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

18-25
46-55
18-25
18-25
46-55
46-55
46-55
46-55
18-25
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
18-25
18-25
18-25
18-25
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
18-25
18-25
18-25
18-25
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
56- A
MAS
56- A
MAS
36-45
36-45
18-25
36-45
36-45
18-25
36-45
36-45
26-35
26-35
26-35
26-35
26-35
26-35

26-35
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207

208

209

210

211

212

213

214

215

216

217

218

219

220

221

222

223

224

225

226

227

228

229

230

231

232

233

234

235

236

237

238

239

240

241

242

243

244

245

246

247

248

249

250

251

252

253

254

255

256

257

258

259

260

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

36-45

18-25

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

18-25

18-25

18-25

36-45

36-45

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

18-25

18-25

18-25

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

57



261

262

263

264

265

266

267

268

269

270

271

272

273

274

275

276

277

278

279

280

281

282

283

284

285

286

287

288

289

290

291

292

293

294

295

296

297

298

299

300

301

302

303

304

305

306

307

308

309

310

311

312

313

314

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

36-45

36-45

36-45

18-25

18-25

18-25

18-25

18-25

18-25

18-25

36-45

36-45

36-45

36-45

36-45

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

46-55

58



315

316

317

318

319

320

321

322

323

324

325

326

327

328

329

330

331

332

333

334

335

336

337

338

339

340

341

342

343

344

345

346

347

348

349

350

351

352

353

354

355

356

357

358

359

360

361

362

363

364

365

366

367

368

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

BC

46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55
46-55

46-55
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
56- A
MAS
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BC  56-A
% P MAS 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 3 5 5 3

BC  56-A

30 P MAS 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5
BC  56-A

%% P MAS 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 3
BC  56-A

3%%2 P MAS 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
BC  56-A

313 P MAS 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 5
BC  56-A

34 P MAS 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 1
BC  56-A

%35 P MAS 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4
BC  56-A

36 P MAS 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 2
BC  56-A

%7 P MAS 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 4 3 3 4 4 5 2 4 4 2
BC  56-A

338 P MAS 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 2
BC  56-A

379 P MAS 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 3
BC  56-A

% P MAS 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 §
BC

381 P 45 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 5
BC

%2 P 45 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 1
BC

83 P 45 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4
BC

384 P 45 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 2
BC

385 46-55 1 5 5 5 5

3 5 5 5
Fuente: Encuesta, elaboracién propia

Anexo 16
Base de datos de la Gestién del talento humano

BASE DE DATOS DE LA ATENCION DE LOS TRABAJADORES EN LA
GESTION DEL TALENTO HUMANO

Recompensa del

Caracteristicas generales Perfil del trabajador X Desarrollo del trabaja
trabajador

Enti Gén | Instruccio Tiempo
ER dad e ero n laboral
BACHILLE 13

1 BN 1825 F R  ANOS 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5
TITULAD 7-9

2 BN 345 F O  ANOS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
TITULAD 7-9

3 BN 345 M O  ANS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5
TITULAD  10-MAS

4 BN 345 F O  AOS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
BACHILLE 13

s BN 23 F R  ANOS 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4
45-a TITULAD 7-9

6 BN més F o0  ANOS 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
TITULAD 46

7 BN 23 F o0  ANOS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
TITULAD 46

8 BN 34 F O  AOS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
TITULAD 7-9

9 BN 345 F O  AOS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4
TITULAD  10-MAS

0.. BN 3645 F O  AOS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
TITULAD 13

1 BN 263 F O  AOS S5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
TITULAD 7-9

12 BN 345 M O  AOS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
BACHILLE 13

13 BN 1825 F R  ANOS 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5
TITULAD 7-9

4 BN 345 F O  ANOS S5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
TITULAD 7-9

15 BN 345 M O  AOS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5
TITULAD  10-MAS

6 BN 345 F O  ANOS S5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
BACHILLE 13

17 BN 263 F R  ANOS 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4
45-a TITULAD 7-9

8 BN més F O  AOS 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
TITULAD 46

9 BN 263 F O  AOS S5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
TITULAD 46

20 BN 34 F O  AOS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5§
TITULAD 7-9

22 BN 345 F O  ANOS 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4
TITULAD  10-MAS

22 BN 345 F O  AOS S5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

26-35

36-45

18-25

36-45

36-45

36-45

26-35

45-a

26-35

36-45

36-45

36-45

26-35

36-45

18-25

36-45

36-45

36-45

26-35

45-a

26-35

36-45

36-45

36-45

26-35

36-45

18-25

36-45

36-45

36-45

26-35

45-a

26-35

36-45

36-45

36-45

26-35

36-45

18-25

36-45

36-45

36-45

26-35

45-a

26-35

36-45

36-45

36-45

26-35

36-45

18-25

36-45

36-45

36-45

TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

1-3
ANOS
7-9
ANOS
1-3
ANOS
7-9
A0S
7-9
ANOS
10-MAs
A0S

ANOS

ANOS
10-MAS
ANOS
1-3
ANOS
7-9
ANOS
1-3
A0S
7-9
ANOS
7-9
ANOS
10-MAS
ANOS
13
ANOS

ANOS
4-6
ANOS

ANOS
7-9
ANOS
10-MAS
ANOS
1-3
A0S

ANOS
1-3

ANOS
7-9

A0S

ANOS
10-MAs
ANOS
13
ANOS
7-9
ANOS
4-6
A0S
4-6
ANOS
7-9
ANOS
10-MAS
ANOS
1-3
ANOS
7-9
A0S
1-3
ANOS
7-9
ANOS
7-9
A0S
10-MAS
ANOS

5
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77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104

105

106

108

109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

126

127

128

129

130

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

26-35

45-a

26-35

36-45

36-45

36-45

26-35

36-45

18-25

36-45

26-35

36-45

36-45

36-45

26-35

36-45

18-25

36-45

36-45

36-45

26-35

45-a

26-35

36-45

36-45

36-45

26-35

36-45

18-25

36-45

36-45

36-45

26-35

45-a

26-35

36-45

36-45

36-45

26-35

36-45

18-25

36-45

36-45

36-45

26-35

45-a

26-35

36-45

36-45

36-45

BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
BACHILLE
R

TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

1-3
ANOS
7-9
ANOS
4-6
ANOS
4-6
A0S
7-9
ANOS
10-MAs
A0S

ANOS

ANOS
10-MAS
ANOS
1-3
ANOS
7-9
ANOS
4-6
A0S
4-6
ANOS
7-9
ANOS
10-MAS
ANOS
13
ANOS

ANOS
1-3
ANOS

ANOS
7-9
ANOS
10-MAS
ANOS
1-3
A0S

ANOS
4-6

ANOS
4-6

A0S

ANOS
10-MAs
ANOS
13
ANOS
7-9
ANOS
1-3
A0S
7-9
ANOS
7-9
ANOS
10-MAS
ANOS
1-3
ANOS
7-9
A0S
4-6
ANOS
4-6
ANOS
7-9
A0S
10-MAS
ANOS

5
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131

133

134

135

136

137

138

139

140

141

142

143

144

145

146

147

148

149

150

151

152

153

154

155

156

157

158

159

160

162

163

164

165

166

167

168

169

170

172

173

174

175

176

177

178

179

180

183

184

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

26-35

36-45

18-25

36-45

36-45

36-45

26-35

45-a

26-35

36-45

36-45

36-45

26-35

36-45

18-25

36-45

36-45

36-45

26-35

45-a

26-35

36-45

36-45

36-45

26-35

36-45

45-a

26-35

36-45

36-45

36-45

26-35

36-45

36-45

36-45

26-35

18-25

36-45

26-35

36-45

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

26-35

18-25

TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o

TECNICO
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TECNICO

1-3
ANOS
7-9
ANOS
1-3
ANOS
7-9
A0S
7-9
ANOS
10-MAs
A0S

ANOS

ANOS
10-MAS
ANOS
1-3
ANOS
7-9
ANOS
7-9
A0S
4-6
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
10-MAS
ANOS

ANOS
7-9
ANOS

ANOS
10-MAs
ANOS

ANOS
MENOS
1 Af0O
10-MAS
ANOS
4-6
ANOS
7-9
A0S
MENOS
1ANO
4-6
ANOS
13
ANOS
4-6
ANOS
4-6
A0S
1-3
ANOS
4-6
ANOS

ANOS
4-6
ANOS
4-6
A0S
7-9
ANOS
10-MAs
ANOS
4-6
A0S
MENOS
1ANO
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185

187

188

189

190

192

193

194

195

196

197

198

199

200

201

202

203

204

205

206

207

208

209

210

211

213

214

215

216

217

218

219

220

221

222

223

224

225

226

227

228

229

230

231

232

233

234

235

236

237

238

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BN

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

36-45

26-35

36-45

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

26-35

18-25

36-45

26-35

36-45

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

26-35

18-25

36-45

26-35

36-45

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

26-35

18-25

36-45

26-35

36-45

TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o

TECNICO
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TECNICO
TITULAD
o

BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TECNICO
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o

10-MAS
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
MENOS
1ANO
4-6
ANOS
1-3
A0S
4-6
ANOS
4-6
ANOS
1-3
A0S
4-6
ANOS
7-9
ANOS
4-6
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
10-MAS
ANOS
4-6
ANOS
MENOS
1ANO
10-MAS
ANOS
4-6
ANOs
7-9
ANOS
MENOS
1ANO
4-6
ANOS
1-3
ANOS
4-6
ANOS
4-6
ANOS
1-3
ANOS
4-6
A0S
7-9
ANOS
4-6
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
10-MAS
ANOS
4-6
ANOS
MENOS
1ANO
10-MAs
ANOS
4-6
ANOS
7-9
A0S
MENOS
1ANO
4-6
ANOS
1-3
A0S
4-6
ANOS
4-6
ANOS
13
ANOS
4-6
ANOS
7-9
A0S
4-6
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
10-MAS
ANOS
4-6
A0S
MENOS
1ANO
10-MAs
ANOS
4-6
A0S
7-9
ANOS

5

5

5
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239

240

241

242

243

244

245

246

247

248

249

250

251

252

253

254

255

256

257

258

259

260

262

263

264

265

267

268

269

270

271

272

273

274

275

276

277

278

279

280

281

282

283

284

285

286

287

288

289

290

291

292

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

26-35

18-25

36-45

26-35

36-45

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

26-35

18-25

36-45

26-35

36-45

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

26-35

18-25

36-45

26-35

36-45

18-25

26-35

26-35

TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o

TECNICO
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TECNICO
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o

BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TECNICO
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o

MENOS
1 Af0
4-6
ANOS
1-3
ANOS
4-6
A0S
4-6
ANOS
1-3
A0S
4-6
ANOS
7-9
ANOS
4-6
A0S
4-6
ANOS
7-9
ANOS
10-MAs
ANOS
4-6
ANOS
MENOS
1ANO
10-MAS
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
MENOS
1ANO
4-6
ANOs
1-3
ANOS
4-6
ANOS
4-6
ANOS
1-3
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
4-6
ANOS
4-6
A0S
7-9
ANOS
10-MAs
ANOS
4-6
ANOS
MENOS
1ANO
10-MAS
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
MENOS
1ANO
4-6
ANOS
1-3
A0S
4-6
ANOS
4-6
ANOS
1-3
A0S
4-6
ANOS
7-9
ANOS
4-6
ANOS
4-6
ANOS
7-9
A0S
10-MAS
ANOS
4-6
ANOS
MENOS
1ANO
10-MAS
ANOS
4-6
A0S
7-9
ANOS
MENOS
1ANO
4-6
A0S
13
ANOS
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293

294

295

296

297

298

299

300

301

303

304

305

306

307

308

309

310

311

312

313

314

316

317

318

319

320

321

322

323

324

325

326

327

328

329

330

331

332

333

334

335

336

337

338

339

340

342

343

344

345

346

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

26-35

18-25

36-45

26-35

36-45

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

26-35

18-25

36-45

26-35

36-45

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

26-35

18-25

36-45

26-35

36-45

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TECNICO
TITULAD
o
BACHILLE
R

TITULAD
o

TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TECNICO
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o

TECNICO
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o)

4-6
ANOS
4-6
ANOS
1-3
ANOS
4-6
A0S
7-9
ANOS

ANOS

ANOS
ANOS

ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
4-6
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
10-MAS
ANOS
4-6
A0S
MENOS
1ANO
10-MAs
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
MENOS
1 Af0
4-6
ANOS
1-3
ANOS
4-6
ANOS

ANOS
1-3
A0S

ANOS
7-9

ANOS
4-6

A0S

ANOS
7-9
ANOS
10-MAs
ANOS
4-6
ANOS
MENOS
1ARNO
10-MAS
ANOS
4-6
ANOS

ANOS
MENOS
1 ANO
4-6
A0S
1-3
ANOS
4-6
ANOS
4-6
A0S
13
ANOS
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347

348

349

350

351

352

353

354

355

356

357

358

359

360

361

362

363

364

365

366

367

368

369

370

371

372

373

374

375

376

377

378

379

380

381

382

383

384

385

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

BCP

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

26-35

18-25

36-45

26-35

36-45

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

36-45

26-35

18-25

36-45

26-35

36-45

18-25

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

26-35

F

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TECNICO
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o

TITULAD
o
BACHILLE
R

TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TECNICO
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
BACHILLE
R
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o

TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD
o
TITULAD

Fuente: Encuesta, elab

4-6
ANOS
7-9
ANOS
4-6
ANOS
4-6
A0S
7-9
ANOS
10-MAs
A0S
4-6
ANOS
MENOS
1ANO
10-MAS
A0S
4-6
ANOS
7-9
ANOS
MENOS
1ANO
4-6
ANOS
1-3
ANOS
4-6
ANOS
4-6
ANOS
1-3
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOs
4-6
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
10-MAS
ANOS
4-6
ANOS
MENOS
1ANO
10-MAS
ANOS
4-6
A0S
7-9
ANOS
MENOS
1ANO
4-6
ANOS
13
ANOS
4-6
ANOS
4-6
ANOS
1-3
ANOS
4-6
ANOS
7-9
ANOS
4-6
A0S
4-6
ANOS
7-9
ANOS

oracién propia

5

5

3

3
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Anexo 17

Niveles de la Base de datos del servicio al cliente y la Gestidn del talento humano

Niveles de la variable Nivel del servicio esperado y percibido y Niveles de la variable

Gestion del talento humano esperado y percibido

Expectativas Percepciones Gestion del talento humano
Eleme | Capaci (/[ Eleme | Capaci servi | Perfil Ri‘:g: [:sflzr
Enc | Entid | ntos | dadde | Cordiali | Seguri io ntos dad de | Cordiali | Seguri | cio del P
> : F A del del

ad | tangib | respues dad dad PEEREEM tangibl | respues dad dad perci | trabaj . .

les ta do es ta bido | ador i

dor ador
i BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
2 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
3 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto m Alto Alto
4 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Medio Alto
5 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
6 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
7 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
8 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
9 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Medio Alto
M0 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
11 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
12 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
13 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Medio Medio Alto Alto
14 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
15 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Medio Alto
16 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
17 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Alto Alto Alto Alto
18 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Medio Alto Alto Alto
19 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Alto Alto Alto Alto
20 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Alto Alto Alto Alto
21 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Alto Alto Medio Alto
22 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Alto Alto Alto Medio
23 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Medio Alto Alto Alto
24 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
25 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Medio Alto Alto
26 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Medio Alto Alto Alto
27 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
28 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
29 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Medio Alto Medio
30 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Medio Alto
31 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Medio Alto Alto Alto
32 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
33 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
34 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
35 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
36 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
37 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Medio Medio Alto Medio
38 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Medio Alto
39 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
40 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
41 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
42 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
43 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
44 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
45 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
46 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
47 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
48 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
49 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Medio Alto
50 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
51 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Medio Alto Alto
52 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Medio Alto Alto
53 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Medio Alto Alto
54 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Medio Medio Alto Alto
55 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Medio Alto Alto
56 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Medio Alto Alto
57 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Medio Alto Alto
58 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Medio Alto Alto
59 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Medio Medio | Medio
60 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Medio Alto Alto
61 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
62 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
63 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
64 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
65 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
66 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
67 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
68 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
69 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Medio Alto Alto Alto
70 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
71 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
2 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Medio Alto
73 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
74 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
75 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
76 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
7 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
78 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
79 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
80 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
81 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
82 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Medio Alto
83 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
84 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
85 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
86 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
87 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Medio Alto Alto Alto
88 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
89 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
90 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
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91 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
92 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
93 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
94 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
95 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Medio Alto
96 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
97 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
98 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
9g] BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Medio Alto
100 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
101 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
102 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
103 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Medio Alto Alto Alto
104 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
105 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
106 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
107 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
108 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
109 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
110 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
111 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
112 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
113 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
114 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
115 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
116 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
117 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
118 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
119 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
120 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
121 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
122 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
123 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
124 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
125 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
126 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
127 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
128 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
129 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
130 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
131 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
132 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
133 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
134 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
135 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
136 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
137 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
138 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
139 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
140 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
141 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
142 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
143 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
144 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
145 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
146 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
147 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
148 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
149 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
150 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
151 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
152 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
153 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
154 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
155 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
156 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
157 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
158 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Medio
159 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
160 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
161 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
162 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
163 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
164 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
165 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Malo Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
166 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
167 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
168 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
169 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
170 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
171 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
172 BCP. Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
173 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
174 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
175 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
176 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
177 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
178 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
179 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
180 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
181 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
182 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
183 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
184 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
185 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
186 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
187 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
188 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
189 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
190 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
191 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
192 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
193 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
194 BCP Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
195} BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
196 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
197 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
198 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
199 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
200 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
201 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
202 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto

69




203 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
204 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
205 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
206 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
207 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
208 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
209 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
210 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
211 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
212 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
213 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
214 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
215 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
216 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
217 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
218 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
219 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
220 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
221 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
222 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
223 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
224 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
225 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
226 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
227 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
228 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
229 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
230 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
231 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
232 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
233 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
234 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
235 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
236 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
237 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
238 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
239 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
240 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
241 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
242 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
243 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
244 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
245 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
246 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
247 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
248 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
249 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
250 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
251 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
252 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
253 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
254 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
255 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
256 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
257 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
258 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
259 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
260 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
261 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
262 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
263 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
264 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
265 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
266 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Malo Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
267 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
268 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
269 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
270 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
271 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
272 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
273 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
274 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
275 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
276 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
217 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
278 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
279 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
280 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
281 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
282 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
283 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
284 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
285 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
286 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
287 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
288 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
289 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
290 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
291 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
292 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
293 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
294 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
295 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
296 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
297 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
298 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
299 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
300 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
301 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
302 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
303 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
304 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
305 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
306 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
307 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
308 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
309 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
310 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
311 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
312 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
313 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
314 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
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&l BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
316 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
317 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
318 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
319 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
320 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
321 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Malo Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
322 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
323 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
324 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
325 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
326 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
327 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
328 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
329 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
330 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
331 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
332 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
333 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
334 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
335 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
336 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
337 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
338 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
339 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
340 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Malo Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
341 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Malo Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
342 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Malo Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
343 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
344 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
345 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
346 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
347 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
348 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
349 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
350 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
351 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
352 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
353 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
354 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Alto Alto Alto Alto
355 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
356 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
357 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
358 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
359 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Alto Alto Alto Alto
360 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Regular Alto Alto Alto Medio
361 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Malo Bueno Regular Alto Alto Alto Medio
362 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Regular Medio Alto Alto Medio
363 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Regular | Medio Medio Alto Medio
364 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Bueno Regular Medio Medio Medio Medio
365 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Malo Bueno Regular Medio Medio Medio Medio
366 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Bueno Regular Medio Medio Medio Medio
367 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Regular Medio Medio Medio Medio
368 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Regular Medio Medio Medio Medio
369 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Regular Medio Medio Medio Medio
370 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Regular Medio Medio Medio Medio
371 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Regular Medio Medio Medio Medio
372 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Medio Medio Medio Medio
373 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Medio Medio Medio Medio
374 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Regular Medio Medio Medio Medio
375 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Regular Medio Medio Medio Medio
376 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Regular Regular Medio Medio Medio Medio
377 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno Regular Alto Medio Medio Medio
378 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Malo Bueno Regular Alto Medio Medio Medio
379 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Malo Regular Regular Alto Medio Medio Medio
380 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Regular Alto Medio Medio Medio
381 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Malo Regular Regular Alto Medio Medio Medio
382 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Regular Alto Alto Alto Medio
383 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Bueno Regular Alto Alto Alto Medio
384 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Regular Regular Alto Alto Alto Medio
385 BN Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular Regular Regular Regular Alto Alto Alto Medio

Fuente: Encuesta, elaboracion propia.
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