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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tuvo como propósito general, identificar la 

relación entre el desempeño laboral de los trabajadores y la calidad de servicio de 

una Intendencia Regional del norte de Perú, 2022. La investigación fue de 

naturaleza básica, con un enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo – 

correlacional, con un diseño no experimental y de corte transversal. La población 

se conformó por un total de 1200 administrados y la muestra estimada de 89 

usuarios. En cuanto a la técnica de recolección de datos se utilizó la encuesta y el 

instrumento fue el cuestionario de tipo escala Likert. La validez del instrumento 

realizado se hizo mediante juicio de expertos y la confiabilidad de Alfa de 

Cronbach fue de 0.826 para ambos cuestionarios. Por último, se obtuvo un nivel 

de significancia de 0,921, demostrándose así una relación positiva perfecta, de 

correlación muy alta, (coeficiente entre 0.7<1), el cual fue obtenido mediante la 

prueba estadística de Correlación Rho de Spearman, concluyendo de manera 

representativa que existe relación entre las variables: de interés y la predictora.  

Palabras clave: Desempeño laboral, calidad de servicio, desempeño de la tarea, 

comportamientos contraproducentes y desempeño contextual. 
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ASTRACT 

The present research work had as a general purpose, to identify the relationship 

between the labor performance of the workers and the quality of service of a 

Regional Administration of the north of Peru, 2022. The investigation was of a 

basic nature, with a quantitative and level approach. descriptive - correlational, with 

a non-experimental and cross-sectional design. The population was made up of a 

total of 1200 administered and the estimated sample of 89 users. Regarding the 

data collection technique, the survey was used and the instrument was the Likert 

scale questionnaire. The validity of the instrument carried out was made through 

expert judgment and the reliability of Cronbach's Alpha was 0.826 for both 

questionnaires. Finally, a significance level of 0.921 was obtained, thus 

demonstrating a perfect positive relationship, of very high correlation, (coefficient 

between 0.7<1), which was obtained by means of Spearman's Rho Correlation 

statistical test, concluding in a representative way that there is a relationship 

between the variables: of interest and the predictor. 

Keywords: Work performance, service quality, task performance, 

counterproductive behaviors and contextual performance. 
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad, las instituciones públicas orientan sus esfuerzos en otorgar un 

servicio acorde con las expectativas de las personas, enfrentando un conjunto de 

desafíos y barreras, siendo uno de ellos brindar una atención rápida y oportuna, 

de modo que, sus demandas sean atendidas en términos de tiempo y resultados. 

Es por ello que, se realizó un análisis de estudios previos, encontrándose trabajos 

de investigación referentes a la realidad problemática, brindando un aporte al 

desarrollo del presente proyecto.  

Una de las recomendaciones que plantea Ydrogo (2022) para impulsar la 

motivación de los trabajadores, es aplicar de forma permanente talleres de 

capacitación en el que interactúen empleados y directivos, monitoreando que el 

servicio sea eficiente.  

Por su parte, Terry (2022) revela algunos factores positivos que guían y orientan el 

correcto desenvolvimiento de los colaboradores, acentuándose la buena 

comunicación, el liderazgo, el reconocimiento de las tareas ejecutadas y la buena 

remuneración.  

En su campo de estudio, Mora Romero y Mariscal Rosado. (2019, diciembre) 

argumentaron que, si queremos obtener un buen cumplimiento de tareas y 

funciones en la organización, es meritorio trabajar sobre la satisfacción laboral de 

los colaboradores. También Vásquez (2018) presentó una tesis, obteniendo como 

resultado niveles de desempeño regular y tolerable entre los componentes 

operativo y actitudinal; afirmando que, la hipótesis se cumple parcialmente. 

Fürstenberg et al. (2021) en un contexto mundial, los autores confirman que una 

de las limitaciones de las instituciones públicas es la contratación de personal 

poseedor de gran talento, toda vez que las empresas privadas las absorben, 

sumado a que las organizaciones públicas poseen menos recursos para fidelizar a 

su personal.  

La importancia de esta investigación científica, es identificar los elementos que 

coadyuvan a cubrir las expectativas de los usuarios; y establecer mecanismos de 

control sobre cada factor, para impulsar el desempeño. Fontalvo et ál. (2020)  

Las Intendencias Regionales (en adelante las IR’s) situadas en cada espacio 

geográfico del País, representan órganos desconcentrados de la máxima entidad 

fiscalizadora del sector trabajo, siendo una de sus funciones principales propiciar, 
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vigilar e inspeccionar el cumplimiento de la reglamentación jurídica sociolaboral y 

normativa en seguridad y salud. Las IR’s manejan un Sistema Integrado de 

Información de Planeamiento y presupuesto, donde se fijan anualmente las metas 

físicas y financieras por cada meta presupuestal asignada a la Entidad, 

registrando mensualmente su ejecución, y permitiendo a las unidades orgánicas 

realizar un seguimiento y evaluación de las mismas. La evaluación realizada sobre 

el avance del cumplimiento de metas, es remitida a través de informes mensuales 

y semestrales a la entidad. En consecuencia, se evidencia que existe un 

mecanismo de evaluación de metas en términos numéricos, más no se cuenta con 

una herramienta diseñada para evaluar al trabajador, siendo necesario conocer su 

realidad ya que ellos tienen participación en la organización, y contribuyen al 

cumplimiento de las metas fijadas anualmente. 

Las IR’s brindan diversos trámites y servicios a la ciudadanía, entre los que 

destacan: mesa de partes, libro de reclamaciones, acceso a la información 

pública, consultar expedientes inspectivos, realizar consultas laborales, 

seguimiento de trámites, denunciar incumplimientos laborales de una empresa 

privada, entre otros; por lo que resulta importante ejecutar dichos servicios en 

beneficio de los usuarios, siendo eficientes en el desarrollo de sus tareas y 

funciones; desde la atención que brindan los trabajadores de atención al 

ciudadano, hasta la resolución de sus demandas, en términos de tiempo y rapidez. 

Lo expuesto en el párrafo anterior responde al siguiente planteamiento general: 

¿Cuál es la correlación existente entre el rendimiento de los empleados y calidad 

del servicio de una intendencia regional del norte de Perú, 2022? Y entre las 

formulaciones específicas tenemos: ¿Cuál es la correlación existente entre la 

magnitud desempeño de la tarea y la cualidad del servicio de una intendencia 

regional del norte de Perú, 2022?, 2) ¿Cuál es la correlación existente entre la 

dimensión comportamientos contraproducentes y la cualidad del servicio de una 

intendencia regional del norte de Perú, 2022? y 3) ¿Cuál es la correlación 

existente entre la dimensión desempeño contextual y la cualidad del servicio de 

una intendencia regional del norte de Perú, 2022? 

La justificación teórica permitió obtener un coeficiente intelectual sobre el tema 

abordado, contribuyendo a quienes desean conocer y ampliar sus conocimientos 

en torno al enfoque organizacional.  
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Desde un enfoque práctico, los resultados de la investigación, permitieron a los 

altos directivos, identificar los factores determinantes de aquellas tareas que han 

alcanzado su total cumplimiento, y retroalimentar todo indicador cuyo resultado 

refleja un bajo porcentaje de ejecución. Así también, evaluar las actividades que 

non ha sido posible su ejecución. 

La obtención de los resultados estadísticos en relación con la justificación 

metodológica, permitió a los directivos de la organización investigada, reconocer 

aquellos atributos de mayor relevancia que tienen un impacto positivo en los 

usuarios, destacan Ganga et ál. (2019) Además, será medida mediante la 

utilización de instrumentos confiables, los cuales ayudaran a plantearse futuros 

proyectos con las mismas variables de estudio.  

Referente a la justificación social de la investigación, tuvo un impacto positivo para 

la sociedad, ya que se pretende dar a conocer los resultados y dar valor a cada 

dimensión estudiada. 

Es de indicar que, de manera general se estableció el propósito: Determinar la 

correlación entre el desempeño laboral de los trabajadores y la calidad de servicio 

de una Intendencia Regional del norte de Perú, 2022. Adicionalmente, las metas 

específicas serán: 1) Identificar el nivel de correlación entre la magnitud 

desempeño de la tarea y la cualidad del servicio de una Intendencia Regional del 

norte de Perú, 2022, 2) Identificar la correlación entre la dimensión de 

comportamiento contraproducente y calidad de los servicios en la unidad de 

administración regional en la zona norte del Perú en el 2022 y 3) Identificar la 

correlación entre la dimensión desempeño contextual y la cualidad del servicio en 

la administración regional del norte del Perú en el 2022. Finalmente, la hipótesis 

general se planteó: el desempeño de los empleados está relacionado de manera 

representativa con la calidad del servicio de una Intendencia Regional del norte de 

Perú, 2022. Y, como hipótesis específicas se destacan: a) La dimensión 

desempeño de la tarea se destaca positivamente con la calidad de Servicio de una 

Intendencia Regional del norte de Perú, 2022, b) La dimensión comportamientos 

contraproducentes se destaca positivamente con la calidad de servicio de una 

Intendencia Regional del norte de Perú, 2022 y c) La dimensión desempeño 

contextual se destaca positivamente con la calidad del servicio en una Intendencia 

local del Perú, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

En el ámbito nacional, es necesario y relevante mencionar estudios previos 

que han contribuido al planteamiento de esta investigación científica; destacando a 

Hernández (2023), el cual señala en su artículo científico que, en la actualidad, 

para lograr mejores niveles de productividad, competitividad, y un clima laboral 

positivo, las organizaciones deben orientar sus esfuerzos no sólo para 

desempeñar las funciones o deberes asignados por el empleado al puesto, sino 

también a desarrollar sus competencias y potenciar sus habilidades; ya que éstas 

se compementan entre sí. Además, expone que el desempeño laboral se puede 

analizar desde dos perspectivas: el primero desde una perspectiva del 

cumplimiento de las tareas asignadas a cada trabajador, reflejado en los 

resultados esperados, respecto de los objetivos planteados; añadiendo la calidad, 

cantidad y oportunidad como factores determinantes. Y segundo desde un 

enfoque contextual, donde los trabajadores aportan con la cultura y el clima 

organizacional. 

El autor Leon (2022) en su averiguación sobre las variables analizadas, su 

estudio fue cuantitativo, en la que empleó como técnica la encuesta, estableciendo 

entre las dimensiones de la variable independiente: compromiso, funciones y 

comportamiento; y en cuanto a la variable dependiente, las dimensiones de: 

confianza; análisis de respuesta; empatía y tangibilidad. Es así que, luego de 

aplicar los cuestionarios a una población de 150 personas que asisten a la 

corporación, la recopilación de la información pronosticó que, existe conexión 

lineal y relevante entre las variables estudiadas.  

En su investigación científica, Ydrogo (2022) acerca de las variables 

investigadas, aplicando el cuestionario como instrumento, con una población 

muestral conformada por 22 trabajadores, determinando la existencia del vínculo 

relacional entre las variables, empleó la estadística cuantitativa, no experimental, 

correlacional, trasversal. Así también, en su búsqueda de analizar las dimensiones 

del desempeño laboral estableció las siguientes: conductas, habilidades y 

conocimiento; considerando para la variable calidad de servicio: comportamientos, 

empatía y estabilidad laboral. 

Asalde (2022) en su tesis de investigación de tipo básica, en su intento por 

descubrir el nivel de asociatividad de las variables investigadas, abordando la 
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perspectiva cuantitativa con un diagrama de relaciones no experimental, 

transversal, descriptivo y sencillo empleando como técnica la encuesta y su 

herramienta los cuestionarios. La recolección de información obtenida de las 

encuestas, afirmaron que el vínculo de las variables es de correlación positiva alta, 

concluyendo que un trabajador motivado, tiene un mayor rendimiento. En ese 

orden de ideas, recomienda contar con personal competente para el puesto, 

perfeccionando sus habilidades y capacidades, fomentando buenas prácticas e 

identidad institucional y procurar tener colaboradores motivados.  

También, Huaylla (2022) el enfoque de los investigadores permite que la 

medición del desempeño sea holística porque es un marco multidimensional que 

tiene como objetivo capturar componentes clave de medición del desempeño que 

pueden ayudar a desarrollar estrategias específicas. 

Por otro lado, el método de descripción de correlaciones de Vicaña (2022) 

que consistió en 100 colaboradores de una institución, utilizó métodos de sondeo y 

actuó como herramienta de cuestionario en un modelo Likert, y sus resultados 

permitieron utilizar el método Spearman para entender las correlaciones con un 

Rho. 0.826. Destacando una correlación muy positiva, entre el rendimiento laboral 

del SERFOR y su calidad en la atención. 

En su investigación busca demostrar una alta representatividad del 

desempeño y la calidad del servicio en la administración de los gobiernos locales 

por resultados en Lima centro 2021. Malpartida (2022) concluyó que el 

rendimiento laboral y la calidad del servicio influyen significativamente en la 

gestión para resultados determinados por la institución. 

Finalmente, en su estudio de análisis descriptivo no experimental, 

correlacional y transversal con enfoque cuantitativo, Cabrera (2022) intentó 

determinar la conexión entre el rendimiento de la fuerza laboral del centro de salud 

y la calidad del servicio. En la región Lambayeque se tomó una muestra de 59 

empleados de las empresas encuestadas; el cuestionario se aplicó a la matriz de 

Likert de los trabajadores, para obtener relaciones significativas entre las variables 

de estudio.  

Por su parte, Delgado (2021) cuyo estudio permitió establecer la correlación 

entre la calidad del servicio y las métricas del desempeño laboral, aplicando un 

diseño básico no experimental a nivel de correlación, con un tipo básico de 
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enfoque cuantitativo, desarrollando métodos de investigación como encuesta y 

sondeo a 40 usuarios, se encontró que el nivel asociativo es muy alto y 

representativo. 

La tesis propuesta por Aguinaga (2021), recolectó una muestra de 100 

trabajadores del municipio de Santa Cruz, e incluyó un cuestionario de 30 ítems 

como herramienta de aplicación. Se determinó una confiabilidad de 0.91. Esto 

lleva a concluir que el desempeño laboral para la optimización del servicio se 

mantiene para los usuarios en un nivel de desempeño medio o estándar en todas 

funciones de cada unidad organizacional del organismo público. En conclusión, se 

resume que las estrategias de desarrollo, el desarrollo de recursos humanos, la 

capacitación en habilidades y capacidades, y la capacitación funcional, deben 

incluirse según corresponda. Además, se debe utilizar personal experimentado 

para evaluar el perfil de cada empleado. Esto mejora la gestión, optimiza los 

servicios según los usuarios y aumenta significativamente la productividad y el 

rendimiento laboral dentro de la organización. 

Igualmente, Alvarado (2021) encontró que el propósito de publicar los 

resultados del estudio fue determinar cómo el personal usuario percibe la calidad 

del servicio en las oficinas de salud. El análisis metodológico utilizado fue de 

carácter rudimentario, de enfoque cualitativo y diseño fenomenológico a nivel 

descriptivo, siendo el método la entrevista y la indagación de una guía de 

entrevista semiestructurada. 

Cabrera (2020) en su estudio de tipo descriptivo, examinó la correlación 

entre el rendimiento de la fuerza laboral y la calidad del servicio, tomando una 

muestra de cuarenta gestores y haciendo uso de la encuesta como técnica. En 

consecuencia, el producto evidenció que la entidad otorga a sus colaboradores 

condiciones óptimas para el correcto desenvolvimiento de sus funciones. Para 

lograr un alto rendimiento, los empleados deben tener las herramientas que 

requieren para finalizar sus funciones. De esta forma se logra un mejor ajuste de 

los resultados y se ofrece una excelente calidad de servicio a los usuarios. 

Advierte Cabrera: “El desempeño de cada trabajador tendrá como consecuencia 

un producto o servicio de calidad” (Cabrera, 2020, p. 20). 

Bautista et al. (2020) nos aportaron con su artículo científico referente al 

desempeño laboral, analizando dicha variable desde una breve perspectiva 
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teórica, afirma que la eficiencia del trabajo forma de un sistema que busca 

desarrollar la eficiencia y el triunfo de las organizaciones mediante sus diversas 

magnitudes. Con base en las conclusiones de los autores, de esto se puede 

concluir que la eficiencia de la fuerza de trabajo es un mecanismo importante para 

el crecimiento de las empresas, porque colabora a crear estrategias, aumenta la 

eficiencia de los socios, es decir, otorga a la empresa ventajas que permiten la 

mejora continua, haciéndola más competitiva.  

Chagray et al. (2020), en su trabajo de investigación sobre clima 

organizacional y rendimiento laboral, con el objetivo de comprender las relaciones 

entre las variables de investigación utilizando análisis de correlación, entrevistando 

a 40 socios de diferentes áreas de la empresa, concluyó que la gestión y las 

relaciones interpersonales tienen una implicancia significativa en el desempeño 

laboral, se recomienda realizar capacitaciones dirigidas a mejorando. 

comunicación y relaciones interpersonales, hacer ejercicios de motivación para 

todos los empleados para aumentar la autorrealización, crear una escala 

motivacional para aumentar la motivación de los empleados más importantes, lo 

que contribuye a las expectativas de los empleados. De igual manera, 

argumentaron que el clima organizacional es un indicador dominante en el 

rendimiento de los empleados; hace posible lograr resultados bajo el liderazgo 

corporativo. 

Anaya (2018) desarrolló un proyecto de investigación en el municipio, cuyo 

propósito fue conocer el nivel de conexión entre la eficiencia laboral y la calidad 

del servicio en una unidad organizacional. El método de investigación utiliza el 

método hipotético deductivo, se selecciona una muestra de 110 personas, y la 

recolección de información muestra que existe una correlación moderada entre 

sus variables. 

Paralelamente, en su tesis de maestría, Mori et al. (2018) determinaron 

como objetivo establecer el efecto entre el rendimiento laboral y calidad del 

servicio. La metodología de investigación es un diseño descriptivo correlacional, 

con un total de 36 empleados como muestra representativa. El estudio demostró 

que existe una correlación positiva entre las mediciones objeto de estudio. 

Entre los antecedentes internacionales, Ramos et al. (2019) El 

planteamiento fue establecer el efecto entre el rendimiento laboral y la calidad del 



8 
 

servicio. La metodología científica de diseño descriptivo correlacional, con un total 

de 36 colaboradores como muestra representativa. Se observó en la investigación 

que existe una correlación positiva entre las métricas de investigación. La 

población muestral estuvo conformada por 368 empleados.  

En su artículo Pedraza (2020) sobre satisfacción laboral y compromiso 

organizacional en recursos humanos en instituciones educativas superiores, 

identifica el recurso persona y su satisfacción laboral como dos métricas que 

influyen positivamente en los resultados educativos. Ambas se consideran 

valiosas formas de gestión de personal, destinadas a acreditar que el personal 

tenga la experiencia, las habilidades y los conocimientos específicos para ejecutar 

sus funciones y rendir al máximo; contribuir a la imagen de la institución, la calidad 

de proceso y los servicios educativos, la calidad de la formación de los 

estudiantes, y el logro de las metas y objetivos académicos. 

Por su parte, Riera et al. (2020) en su artículo de la implicancia del capital 

humano en la calidad del servicio, se propusieron determinar el impacto de ambas 

variables utilizando un modelo relacional y concluyeron que el compromiso, las 

habilidades, la motivación y la flexibilidad son las dimensiones más influyentes. 

capital humano. 

Tuesta et al. (2021) utilizaron una metodología cuantitativa descriptiva para 

describir las correlaciones que existen entre el rendimiento laboral, el salario, la 

antigüedad y el nivel de rendimiento académico del personal administrativo de las 

instituciones públicas del Perú. Utilizaron un método descriptivo basado en un solo 

punto, y lo aplicaron a una población de 188 empleados del gobierno. Los 

resultados obtenidos mostraron que los salarios, la antigüedad y el nivel educativo 

poseen un impacto positivo representativo sobre el desempeño de los 

trabajadores del sector público en Perú. 

Diversos autores han planteado diversas definiciones sobre el desempeño 

laboral. A continuación, se dan a conocer algunos de estas definiciones que han 

evolucionado a lo largo del tiempo. 

Quispe y Cóndor (2021) en su propósito de indagación, consideran el 

desempeño laboral como un conjunto de características personales que 

interactúan con el comportamiento laboral para definir comportamientos y metas, 

para utilizar los recursos de manera efectiva; al mismo tiempo, dice que el 
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reclutamiento se ha transformado en una preferencia para los altos directivos de la 

organización en los últimos años. También esperan un análisis cuantitativo de 

importantes variables de desempeño para promover la toma de decisiones activa y 

proactiva en un entorno empresarial. 

Por su lado, Delgado (2021) dice que el rendimiento laboral es un factor 

que se espera que influya en la corporación de múltiples escenarios de 

comportamiento que ejecutan los individuos a lo largo del tiempo. También 

advierte que el rendimiento laboral es situacional, variante de persona a persona, 

de organización a organización y depende de múltiples factores. 

Damián et al. (2021) conceptualizan al rendimiento laboral en la 

organización como el reflejo del comportamiento y los resultados de las metas de 

participación de los empleados de la organización; y está influenciado por los 

caracteres individuales, el ambiente laboral, la confianza laboral y la educación.  

Por su parte, Bautista et al. (2020), conceptualiza el rendimiento laboral 

como la agrupación de acciones y comportamientos de los empleados que ayudan 

a lograr objetivos establecidos, permitiendo que las empresas tengan éxito. 

Fogaça et al. (2018) añaden que el rendimiento laboral debe entenderse 

como una herramienta destinada a promover el logro de metas y el incremento de 

los recursos humanos mediante un proceso dinámico, continuo y sistemático de 

planificación, seguimiento, evaluación y participación de la mejora del desempeño. 

Paralelamente, Chagray et al. (2020) argumentan que la eficiencia define la 

eficacia del trabajo, es decir, la capacidad de una persona para producir, hacer, 

desarrollar, terminar y producir un trabajo en corto tiempo, con menos esfuerzo y 

con mejor calidad, y se guía por la evaluación que conduce a su desarrollo. 

Del Castillo (2018) en su análisis cuantitativo se describe para describir la 

calidad del trabajo que brinda la escuela pública de formación de la UNSCH, 

señalando que, la apreciación de la calidad del trabajo representa que está 

vinculada con la producción de los trabajadores para lograr la calidad, en la 

medida que el valor de Tau_b=0,680, que se define como una alta correlación 

directa entre las medidas relacionadas. 

En su tesis doctoral, Ninanya (2018) asumió un enfoque general para 

explicar la correlación entre el rendimiento laboral y calidad del servicio del 

personal de administración del Consorcio de Educación en Ingeniería de Zárate. 
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SJL obtuvo una excelente calidad de servicio en 2018, mostrando una alta 

correlación positiva. 

Campbell y Brenton (2015) abordan al desempeño laboral desde los roles 

de trabajo individuales, constituyendo así la variable dependiente más crucial de la 

psicología organizacional y el comportamiento organizacional. Sin embargo, el 

principio básico aquí es que el individuo no debe ser responsable de los 

determinantes de los resultados sobre los cuales él o ella no tiene control. 

Salas et al. (2012) nos dan a conocer que la evaluación del desempeño en 

sí implica una valoración de las capacidades y circunstancias laborales y 

personales requeridas y personales requeridas para desempeñar un cargo 

determinado. La competencia es necesario para que los profesionales se 

desempeñen bien, pero la competencia por sí sola no acierta necesariamente un 

buen rendimiento profesional, toda vez que depende de otros contextos 

existentes.  

El desempeño laboral se puede definir como la finalización de la tarea y 

responsabilidades en un puesto determinado, que a su vez depende de las 

habilidades, capacidades y conocimientos incluidos en las tareas descritas en 

cada puesto, que afectan directa o indirectamente a la organización (Bautista et 

al., 2020). 

Las acciones adversas se definen como acciones voluntarias y 

deliberadas que tienen la intención de dañar a la organización, pero benefician a 

los trabajadores. Bautista et al. (2020)  

Finalmente, El desempeño situacional es un comportamiento individual 

espontáneo que supera las expectativas laborales y es importante para lograr los 

resultados deseados en una organización (Bautista et al., 2020) 

El enfoque de los investigadores hace que la medición del desempeño sea 

integral, ya que es un marco multidimensional diseñado para capturar los factores 

clave de la medición del desempeño, y, por lo tanto, ayudan a desarrollar 

estrategias específicas.  

El artículo de Campbell es uno de los argumentos teóricos más destacados 

en el campo del desempeño laboral. Pastor (2018) señala en su investigación que, 

el conocimiento declarativo, el conocimiento procedimental, las habilidades y la 

motivación, son factores esenciales para establecer el comportamiento, y que 
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ocho factores de rendimiento, es decir, desempeño de tareas específicas del 

puesto, realización de tareas no específicas del puesto, realización de tareas de 

comunicación verbal y escrita, demostración de esfuerzo, mantenimiento de la 

disciplina personal, promoción del rendimiento del equipo y de los compañeros, 

supervisión, liderazgo y dirección. 

Santalla y Alvarado (2022) confirma la teoría establecida por Borman & 

Motowidlo en el que propusieron que el desempeño laboral se puede abordar en 

dos grandes dimensiones: desempeño de tareas, denominada también 

“desempeño en rol” y desempeño contextual, también conocido como 

“comportamiento de ciudadanía organizacional”, "desempeño de ciudadanía" o 

"desempeño extra rol”; asimismo los citados autores incorporan el comportamiento 

adaptativo. 

Otro aporte del modelo de Campbell es el modelo propuesto por Costales 

(2009), el cual establece que el desempeño laboral y comportamiento son 

sinónimos, incluye solo acciones o comportamientos relacionados con la 

organización, y pueden ser evaluados de acuerdo al nivel de competencia de cada 

individuo (contribución individual a las metas organizacionales grado de 

contribución al logro), y el desempeño no es una entidad conceptual aislada.  

Por otro lado, está la Teoría del desempeño en el contexto, postulada por 

Borman y Motowidlo. Costales (2009), propone dos modelos de actuación: un 

modelo relacionado con la tarea y un modelo relacionado con el contexto. El 

primero se refiere a la realización del desenvolvimiento formal de un cargo, el 

segundo implica el ejercicio de una actividad que acompaña al cargo. Los autores 

anteriores señalan que las dos dimensiones del desempeño no son contradictorias 

por ser dimensiones diferentes del desempeño, sino que se interrelacionan para 

comprender y manejar las diversas dimensiones del desempeño humano.  

Maleka et al. (2020) buscaron determinar si la gestión del desempeño, la 

vitalidad y la capacitación y el desarrollo predijeron positivamente la satisfacción 

laboral entre los trabajadores de bajos ingresos en Sudáfrica. Los resultados 

mostraron que la gestión del desempeño fue el mayor predictor de la satisfacción 

laboral. El segundo predictor más alto de satisfacción laboral fue la perseverancia, 

y el tercer predictor más alto de la satisfacción laboral fue la capacitación y el 

desarrollo. 
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Por su parte, Soares et al. (2019) La evaluación del desempeño por 

competencias es fundamental para los directivos y centros de formación, ya que 

ayuda a identificar brechas en los conocimientos, habilidades y actitudes de los 

profesionales y facilita la formulación e implementación de sus estrategias de 

desarrollo. 

Realización de la tarea; el comportamiento contraproducente y la 

efectividad contextual son dimensiones del rendimiento laboral. Foteini et al. 

(2023) abarcan el desempeño del talento individual, basándose en la 

autoevaluación para evaluar los talentos individuales relacionados con la 

finalización del trabajo, el rendimiento laboral, el cambio de desempeño y los 

diferentes comportamientos laborales. Para los directivos de las organizaciones, la 

gestión del recurso humano se configura como una de las principales prioridades. 

Meyers et al. (2020) 

En lo relacionado al fundamento teórico de la segunda variable, los autores 

Parasuraman et al. (1991) Es la diferencia entre las expectativas y las 

percepciones del cliente, quienes han desarrollado un método que permite medir 

la calidad del servicio SERVQUAL basado en el método de evaluación del cliente 

para determinar el servicio esperado y el servicio recibido.  

Valenzo et al. (2019) utilizan la metodología SERVQUAL, el cual consiste 

en medir tanto las expectativas como las percepciones de los usuarios, utilizando 

la escala de 5 puntos constituida por Likert, conformada por cinco magnitudes: 

Tangibilidad, Fiabilidad, capacidad de respuesta, confianza y empatía. Resulta 

importante señalar que dicho modelo puede ser empleado por diferentes 

organizaciones y ser adaptado a la realidad específica de cada empresa. Ganga et 

ál. (2019). La aplicación de la encuesta SERVQUAL sirve para identificar áreas de 

crecimiento, asegura Gregory (2019). 

Respecto a la primera dimensión de la calidad, entiéndase a la capacidad 

para realizar un servicio o una tarea de manera confiable y precisa. Respecto a la 

Capacidad de Respuesta, que se refiere a la actitud de los socios para responder 

a las necesidades del usuario final y brindar un servicio rápido y oportuno. La 

dimensión Seguridad, relacionado al coeficiente intelectual por parte de los 

subordinados y su habilidad de generar confianza sobre las tareas que están 

ejecutando. En cuanto a la empatía, como la capacidad de percibir y comprender 
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los requerimientos, identificándolos y brindando atención individual al usuario. 

Elementos materiales clasificados según instalaciones físicas, equipamiento y 

apariencia personal y condiciones de apariencia.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

3.1.1. Tipo de investigación: 

El modelo de investigación posee naturaleza básica. En cuanto al procedimiento, 

se empleará un enfoque cuantitativo, pues se espera conocer la realidad del 

fenómeno y sus características, analizando las correlaciones entre éstos para 

brindar respuesta a las hipótesis objetivas y garantizar la objetividad de la 

información. Fuentes et al. (2020) 

3.1.2. Diseño de investigación:  

Este campo de indagación tuvo un planteamiento realizado no experimental con 

un grado de correlación simple porque cumple con la hipótesis de trabajo. 

Finalmente se utilizó el diseño de investigación transversal; ambas variables 

medidas bajo un análisis realizado en una Intendencia Regional al norte de Perú, 

2022. Ñaupas et al. (2014) 

Figura 1 

Esquema lógico del diseño correlacional 

O1 

 

 

M      R 

 

                               

     O2 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

Donde: 

M = Indica la muestra 

O1= Observancia respecto al objeto analizado, variable de estudio desempeño 

laboral. 

O2= Observancia respecto al objeto analizado, variable de estudio calidad de 

servicio. 

R = Correlación entre la variante desempeño laboral y calidad de servicio. 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable: Desempeño Laboral 

Definición conceptual: Un grupo de características humanas reconocibles que se 

conectan con la naturaleza del oficio y el logro de metas para crear un plan de 

metas y desempeño basado en habilidades para que las metas esperadas puedan 

lograrse mediante el uso eficiente de los recursos. Quispe y Cóndor (2021) 

Definición operacional: La variable desempeño laboral fue medido mediante un 

cuestionario como instrumento que en su contenido está conformado por las 

magnitudes: rendimiento de la tarea, comportamientos contraproducentes y 

desempeño contextual, cuyos indicadores conforman 13 ítems que serán 

evaluados mediante escala ordinal de Likert. 

Figura 2 

Escala de medición variable desempeño laboral 

Descripción Valor 

Siempre 5 

Casi siempre 4 

A veces 3 

Casi nunca 2 

Nunca 1 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

Dimensiones/indicadores:  

Desempeño de la tarea: cuenta con dos indicadores: capacidades, aptitudes y 

destrezas. 

Comportamientos contraproducentes: cuenta con dos indicadores: conductas 

negativas y negatividad en el desarrollo de funciones. 

Desempeño contextual: cuenta con cuatro indicadores: actitud, comportamiento, 

conocimiento y experiencia. 

Escala de medición: Se realizó el desarrollo de Baremación para la métrica 

independiente:  
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Tabla 1 

Baremación para las magnitudes del desempeño laboral 

 DDT DCC  DDC 

Número de ítems 4 3 6 

Valor máximo 20 15 30 

Valor mínimo 4 3 6 

Categoría 16 12 24 

Extensión 6 4 8 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

Tabla 2 

Grado de las categorías del desempeño laboral 

 DDT DCC DDC 

Malo [4;10> [3;7> [6;14> 

Regular [10;16> [7;11> [14;22> 

Bueno [16;21> [11;15> [22;30> 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

Variable: Calidad de Servicio 

Definición conceptual: La percepción de un usuario o cliente se refiere a cómo 

evalúa que la organización se adhiere a la prestación del servicio de acuerdo a 

cómo evalúa lo que recibe. Ganga et ál. (2019) 

Definición operacional: La variable investigada fue medido mediante un 

cuestionario como instrumento que consta de 5 dimensiones: seguridad, 

viabilidad, magnitud de resolución, empatía y elementos materiales, cuyos 

indicadores conforman 13 ítems que serán evaluados mediante escala de Likert.  
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Figura 3 

Escala de medición variable calidad de servicio 

Clasificación Puntaje 

Siempre 5 

Casi siempre 4 

A veces 3 

Casi nunca 2 

Nunca 1 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

Dimensiones/indicadores:  

Seguridad: cuenta con dos indicadores: conocimiento y confianza. 

Fiabilidad: cuenta con tres indicadores: interés por resolver problemas, 

cumplimiento de funciones en el tiempo requerido y capacidad comunicativa. 

Capacidad de respuesta: cuenta con dos indicadores: tiempo y rapidez. 

Empatía: cuenta con dos indicadores: interés y comprensión. 

Elementos tangibles: cuenta con cuatro indicadores: equipos, personal, 

instalaciones físicas y materiales impresos. 

Escala de medición: Se realiza el desarrollo de Baremación para la métrica 

dependiente: 

Tabla 3 

Baremación para las magnitudes de la calidad de servicio 

 DS (X1) DF (X2) DCR (X3) DE (X4) ET (X5) 

Número de ítems 2 3 2 2 4 

Valor máximo 10 15 10 10 20 

Valor mínimo 2 3 2 2 4 

Categoría 8 12 8 8 16 

Extensión 3 4 3 3 6 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano  
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Tabla 4 

Grado de las categorías de la calidad de servicio 

Índices DS  DF  DCR  DE  ET  

Malo [2;5> [3;7> [2;5> [2;5> [4;10> 

Regular [5;8> [7;11> [5;8> [5;8> [10;16> 

Bueno [8;1> [11;15> [8;11> [8;11> [16;2> 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Ma1za Litano 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población: 

Fuentes et ál. (2020) ostenta una población como una colección de individuos con 

rasgos similares en un estudio. La población total se conformó por 1200 usuarios. 

Entre los criterios de inclusión tenemos: 1) Usuarios que acepten ser parte del 

estudio. Entre los criterios de exclusión tenemos: 1) Usuarios que no aceptaron 

ser parte del estudio. 

3.3.2 Muestra: 

De acuerdo con Ñaupas et ál. (2014) denominan a la muestra a una parte de la 

población, es decir un grupo de personas de un conjunto. Otzen y Manterola 

(2017) refieren que el patrón se puede encontrar de dos maneras: probabilístico e 

improbable. En ese mismo orden de ideas, se determinó una técnica de muestreo 

probabilístico aleatorio simple, conformado por 89 usuarios. 

 

Figura 4 

Estimación de la muestra 

 

𝒏 =
Z2 x p x q

d2
 

 

Fuente: Fuentes et ál. (2020)  
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Donde: 

n = Total población 

Z = Grado de confianza 

d = Límite de error 

p = % de éxitos 

q = % de fracasos 

Tomando por ejemplo un número récord de usuarios de 1200 usuarios de acuerdo 

con el registro de atenciones, un grado de confianza del 90%, un margen de error 

del 10% y una tasa de aprobación de éxito y fracaso del 50%, la muestra es la 

siguiente: 

 

(1.96)2 x (0.5)(0.5) (1200)

(1200)(0.10)2+(1.96)2(0.5)(0.5)
 

 

𝒏 =
3.8416 x 0.25 (1200)

(1200)(0.01) + 3.8416(0.25)
 

 

𝒏 =
1152.48

12.9604
 

 

𝒏 = 88.9231814 (entonces 89 usuarios) 

 

3.3.3 Muestreo: 

Otzen y Manterola (2017) describen que las técnicas de muestreo nos permiten 

determinar la probabilidad de que cada persona que realiza la prueba sea incluida 

en la muestra a través por selección aleatoria. El muestreo aleatorio simple 

garantiza que todos los miembros de la población adquieran las mismas 

posibilidades de ser incluidos en la muestra. 

3.3.4 Unidad de análisis:  

La conformaron el personal usuario que acude a una Intendencia Regional del 

norte de Perú.  
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

La técnica de la encuesta se utilizó; como herramienta de trabajo un cuestionario 

basado en preguntas de escala tipo Likert, dando como conclusión un importante 

estudio que cumple con los indicadores propuestos. Ñaupas et al. (2014) a partir 

de una serie de preguntas sistemáticas escritas relacionadas con la hipótesis de 

trabajo, es decir, variables e indicadores de investigación relevantes al propósito 

de la recolección de datos para comprobar la probabilidad de trabajo, se muestra 

que está configurada. 

En términos de validez, corresponde a la precisión con la que un dispositivo mide 

lo que dice medir, y en términos de confiabilidad, dicen que un dispositivo es 

confiable si las medidas tomadas no varían significativamente con el tiempo o 

entre aplicaciones. En ese sentido, se precisó que ambos instrumentos 

estructurados cuentan con la opinión de cinco expertos especialistas, quienes 

decidieron sobre su validez; y confiabilidad determinada por el coeficiente Rho de 

Spearman utilizando SPSS versión 25 con información detallada de los 

validadores del instrumento: 

Tabla 5 

Desempeño Laboral y Calidad de Servicio 

Apellidos y nombres Especialidad Validación 

Mg. Roña Córdova Milquiades Enrique Gestión Educativa Alto nivel 

Mg. Wilson Gil Juan Carlos Gestión Pública Alto nivel 

Mg. Correa Silva Bills Andersson Gestión Pública Alto nivel 

Dr. Calle Peña Edilberto Gestión Educativa Alto nivel 

Dr. Girón San Martín Nilson Gestión Educativa Alto nivel 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

En relación a la confiabilidad respecto al Instrumento, se emplearon cuestionarios 

para recopilar el registro de datos respecto al Desempeño Laboral de los 

trabajadores y calidad del Servicio de una Intendencia Regional del norte de Perú, 

2022; aplicándose la correlación Alfa de Cronbach.   
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Tabla 6 

Confiabilidad del Instrumento mediante prueba de alfa de Crombach 

 
Desempeño 

Laboral 

Calidad de 

servicio 

Número de 

elementos 

α – Cronbach ,826 ,826 13 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

En relación al análisis realizado, la prueba α - Cronbach arrojó un valor de 0,826 

para la encuesta de eficiencia laboral y de 0,826 para la encuesta de calidad del 

servicio, por lo que se consideró una excelente herramienta de recopilación de 

datos en el desarrollo de encuesta. El instrumento tiene una excelente validez con 

alfa de Cronbach de 0,72-0,99. Dado que el coeficiente de confiabilidad 

encontrado en ambos cuestionarios es de 0.826, se puede decir que su 

consistencia interna en puntos es muy fuerte. Ñaupas et al. (2014) 

 

Figura 5 

Herramienta Alfa de Cronbach 

Cronbac’s Alpha Interpretación 

1,00 Perfecta confiabilidad 

0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 

0,66 a 0,71 Muy confiable 

0,60 a 0,65 Confiable 

0,54 a 0,59 Baja confiabilidad 

0,53 a menos Nula confiabilidad 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano  
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3.5. Procedimientos  

Se envió una solicitud de permiso a la máxima autoridad de la administración 

regional del norte del Perú para implementar la herramienta de evaluación al 

personal usuario, la cual consta de 13 preguntas cerradas politómicas, como lo 

demuestra Ganga et al. (2019). En ambos cuestionarios, la confidencialidad de los 

datos, la finalidad de la adquisición, el tratamiento y, en su caso, la recogida de 

conclusiones y recomendaciones, así como las respuestas dadas para su 

interpretación en una tabla, se especificaron mediante el programa de análisis de 

datos dotado de SPSS versión 25, discusión y evaluación para sacar 

conclusiones. 

3.6. Método de análisis de datos 

En este trabajo se utilizó la metodología analítica cuantitativa cuya finalidad fue 

estudiar el material en sus dos fases: descriptiva, el análisis se realizó en base a la 

estadística descriptiva, con lo cual se estructuraron los datos en una matriz, que 

se obtuvo a través de un cuestionario para cada variable, comprobar hipótesis 

generales y específicas, y medir la frecuencia de dimensiones. En cuanto a la 

prueba estadística no paramétrica se ha empleado el paquete estadístico SPSS 

versión 25 correlación Rho de Spearman, se encontró la correlación entre estas 

variantes, con un intervalo de confianza del 95% y un margen de error del 5%.  

3.7. Aspectos éticos  

En la aplicación de la indagación, la institución otorgó el consentimiento informado 

y la autorización correspondiente, se evitó el plagio, las prácticas éticas fueron 

acordes al Código de Ética de la RCU N° 0340-2021-UCV, en la estructura de este 

trabajo se consultó la resolución del Vicerrectorado de Investigación del 16 de 

marzo de 2023 N° 062-2023-VI-UCV, la información se obtuvo de fuentes 

confiables, tanto bibliográficas y hemerográficas, teniendo en cuenta su correcta 

referenciación de acuerdo con los Estándares Internacionales de Escritura de la 

APA, 7ª edición; Asimismo, a través de la aplicación de la herramienta de 

valoración se logró la confidencialidad del personal usuario estudiado 

fundamentalmente para proteger los datos recolectados sin revelar sus datos 

personales y desarrollarlos con fines científicos.  
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IV. RESULTADOS 

En este capítulo se presentan las conclusiones mediante estudios estadísticos 

descriptivo e inferencial, empleando Microsoft Excel y SPSS25 estadístico, del 

cual se ha obtenido una sola tabla, midiendo en parte y concordando con ambas 

con el propósito de una mejor explicación. 

Tabla 7 

Evaluación de frecuencia de la variable desempeño laboral 

 Desempeño laboral  

 f % 

Malo 0 0,0% 

Regular 6 6,7% 

Bueno 83 93,3% 

Total 89 100% 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

El enfoque del propósito general fue establecer la correlación de la producción del 

trabajo y la calidad del servicio en la administración local del Perú en el año 2022. 

Por este motivo, primero realizamos un análisis descriptivo de cada variable. De 

acuerdo con el cuadro 7, los números obtenidos muestran que, el 6,7% de los 

representantes de los usuarios entrevistados calificó el desempeño del empleado 

como regular, y el 93,3 % como bueno. A partir de esto, podemos concluir que, el 

personal que realiza labores para la empresa cuenta con las capacidades y 

destrezas con el fin de alcanzar los objetivos y metas esperadas. Además, posee 

los conocimientos necesarios para lograr una elevada capacidad nivel de 

eficiencia y eficacia en el desarrollo de funciones y tareas.  
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Tabla 8 

Evaluación de frecuencia de la variable calidad de servicio 

 Calidad de servicio  

 Frecuencia Porcentaje 

Malo 0 0,0% 

Regular 49 55,1% 

Bueno 40 44,9% 

Total 89 100% 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

Del mismo modo, se realizó una descripción analítica de la variable calidad de 

servicio para evaluar dicha variable. En ese orden de ideas, en el cuadro 8, los 

resultados obtenidos reflejan que, el 55,1% del personal usuario encuestado 

considera que la calidad de servicio que otorga la corporación evaluada arroja un 

nivel regular; mientras que, el 44,9% de los encuestados lo considera como 

bueno.  

Posteriormente a la descripción analítica, se continuó con el análisis inferencial 

para establecer la veracidad de la probabilidad planteada en un inicio.  

Prueba de normalidad 

Ho: Los números poseen una asignación normal 

Ha: Los números no posee una asignación normal 

Nivel de confianza 

Para la contrastación de las probabilidades de la investigación, se examinó un 

nivel de confianza del 95% (nivel de significancia α =5% = 0,05) 

Test de normalidad 

Si n > 50 aplica Kolmogorov – Smirnov 

Si n < 50 aplica Shapiro – Wilk 

Método decisivo 

Si el p o el nivel de significancia es < a 0.05, se acepta Ho 

Si el p o el nivel de significancia es a > 0.05, se rechaza Ha  
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Se determinó el uso del estadístico de la prueba no paramétrica, Coeficiente de 

Correlación de Spearman (Rho de Spearman), debido que los números no 

representan normalidad: 

Tabla 9 

Prueba de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova 

 
Estadístico gl Sig. 

CALIDAD ,366 89 ,000 

DESEMPEÑO LABORAL ,538 89 ,000 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

Tabla 10 

Descripción de las categorías del desempeño laboral 

 D01 D02 D03 

fi % fi % fi % 

Malo 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 

Regular 15 16,9% 26 29,2% 3 3,4% 

Bueno 74 83,1% 62 69,7% 86 96,6% 

Total  89 100% 89 100% 89 100% 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

El 83,1% de personal usuario encuestado, califican a la dimensión desempeño de 

la tarea como muy buena, mientras que el 16,9% consideran un índice regular; en 

cuanto a la dimensión comportamientos contraproducentes, el 69,7% de los 

encuestados refieren que es buena, el 29,2% calificación un grado regular y el 

1,1% responden a una categoría malo. En relación a la dimensión desempeño 

contextual se evidencia que el 96,9% califican un grado bueno y el 3,4% una 

escala regular.   
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Tabla 11 

Descripción de las categorías de la calidad de servicio 

 

D01 D02 D3 D4 D05 

fi % fi % fi % fi % fi % 

Malo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 

Regular 5 5,6% 5 5,6% 25 28,1% 10 11,2% 13 14,6% 

Bueno 84 94,4% 84 94,4% 64 71,9% 79 88,8% 76 85,4% 

Total 89 100 % 89 100 % 89 100 % 89 100 % 89 100 % 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

El 83,1% de personal usuario encuestado, califican a la dimensión desempeño de 

la tarea como muy buena, mientras que el 16,9% consideran un grado regular. 

Para la magnitud comportamientos contraproducentes, el 69,7% de los 

entrevistados refieren que es buena, el 29,2% calificación un grado regular y el 

1,1% responden a un nivel malo. En relación a la dimensión desempeño 

contextual se evidencia que el 96,9% califican un grado de tipo bueno y el 3,4% 

una categoría regular.  

Lo relacionado al planteamiento general se basó en: Determinar la correlación 

entre el rendimiento laboral de los trabajadores y la calidad de servicio de una 

intendencia regional del norte del Perú, 2022. 

Ho: No existe relación entre el desempeño laboral de los trabajadores y la calidad 

de servicio de una Intendencia Regional del norte de Perú, 2022. 

Ha: El rendimiento laboral de los trabajadores, está relacionado de manera 

representativa con la calidad de Servicio de una Intendencia Regional del norte de 

Perú, 2022.  



27 
 

Tabla 12 

Correlación de Rho de Spearman entre el Desempeño Laboral y la Calidad de 

Servicio 

   DL CS 

  Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,921** 

Rho de 

Spearman 

DESEMPEÑO 

LABORAL 

Sig. (bilateral) . ,000 

  N 89 89 

**La correlación es representativa al grado 0,01 (bilateral) 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

La prueba aplicada indica que la métrica rendimiento laboral y calidad del servicio 

presentaron correlación representativa (p<0,05), de impacto directo proporcional y 

de grado excelente (coeficiente entre 0.72 a 0.99). N la cantidad de personal 

usuario; evidenciándose así que la calidad de servicio se debe en un 92% al 

desempeño laboral. De esta manera se confirma la validación alterna y se niega la 

hipótesis nula.  

En relación al objetivo específico 1 fue: Identificar la correlación entre la magnitud 

rendimiento de la tarea y la calidad del servicio de una Intendencia Regional del 

norte de Perú, 2022. 

Ho: No existe correlación entre el desempeño de tarea y calidad del servicio de 

una Intendencia Regional del norte de Perú, 2022. 

Ha: La dimensión desempeño de la tarea se destaca positivamente con la calidad 

de Servicio en una unidad regional del norte de Perú, 2022.  
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Tabla 13 

Correlación de Rho de Spearman entre la dimensión desempeño de la tarea y la 

calidad de servicio 

   CALIDAD 

DESEMPEÑO 

DE LA 

TAREA 

  Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,841** 

Rho de 

Spearman 

CALIDAD Sig. (bilateral) . ,000 

  N 89 89 

**La correlación es representativa al grado 0,01 (bilateral) 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

La prueba aplicada del tipo Rho de Spearman indicó que la magnitud desempeño 

de la tarea del desempeño laboral se destaca positivamente (p<0,05) con la 

variable calidad de servicio, siendo altamente proporcional y de grado excelente 

(coeficiente entre 0.72 a 0.99). N la cantidad de personal usuario; evidenciándose 

así que la calidad de servicio se debe en un 84% a la primera dimensión del 

desempeño laboral. De esta manera se confirma la hipótesis alterna y se niega la 

validación nula. 

En relación al objetivo específico 2 fue: Identificar la correlación entre la magnitud 

comportamientos contraproducentes y la calidad de servicio de una Intendencia 

Regional del norte de Perú, 2022. 

Ho: No existe correlación entre el comportamiento contraproducente y calidad del 

servicio de una Intendencia Regional del norte de Perú, 2022. 

Ha: La dimensión comportamientos contraproducentes se destaca positivamente 

con la calidad de Servicio de una Intendencia Regional del norte de Perú, 2022.  
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Tabla 14 

Correlación de Rho de Spearman entre la dimensión comportamientos 

contraproducentes y la calidad de servicio 

   CALIDAD 
COMPORTAMIENTOS 

CONTRAPRODUCENTES 

  Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,782** 

Rho de 

Spearman 

CALIDAD Sig. 

(bilateral) 

. ,000 

  N 89 89 

**La correlación es representativa al grado 0,01 (bilateral) 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

La prueba aplicada del tipo Rho de Spearman indicó que la magnitud 

comportamientos contraproducentes del desempeño laboral se destaca 

positivamente (p<0,05) con la variable calidad de servicio, siendo 

representativamente proporcional y de nivel excelente (coeficiente entre 0.72 a 

0.99). N la cantidad de personal usuario; evidenciándose así que la calidad de 

servicio responde en un 78% a la dimensión comportamientos contraproducentes 

del desempeño laboral. De esta manera se confirma la hipótesis alterna y se 

rechaza la hipótesis nula. 

En cuanto al Objetivo Específico 3 fue: Identificar la correlación entre la magnitud 

desempeño contextual y la calidad de servicio de una Intendencia Regional del 

norte de Perú, 2022. 

Ho: No existe relación entre la dimensión desempeño contextual y la calidad de 

servicio de una Intendencia Regional del norte de Perú, 2022. 

Ha: La dimensión desempeño contextual se destaca representativamente con la 

calidad de Servicio de una Intendencia Regional del norte de Perú, 2022, fue 

representativa.  
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Tabla 15 

Correlación de Rho de Spearman entre la dimensión desempeño contextual y la 

calidad de servicio 

   CALIDAD 
DESEMPEÑO 

CONTEXTUAL 

  Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,879** 

Rho de 

Spearman 

CALIDAD Sig. (bilateral) . ,000 

  N 89 89 

**La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral) 

Fuente: Elaborado por Anahí Lizbeth Maza Litano 

La prueba aplicada del tipo Rho de Spearman indicó que la magnitud 

comportamientos contraproducentes del desempeño laboral se destaca 

positivamente (p<0,05) con la variable calidad de servicio, siendo 

representativamente proporcional y de grado excelente (coeficiente entre 0.72 a 

0.99). N la cantidad de personal usuario; evidenciándose así que la calidad de 

servicio responde en un 88% a la dimensión desempeño contextual del 

desempeño laboral. De esta manera confirmamos la validación alterna y negamos 

la validación nula. 
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V. DISCUSIÓN 

En relación al planteamiento principal, que buscó establecer el nivel de 

correlación que existió entre la variable estudiada, rendimiento laboral de los 

trabajadores y la calidad de servicio de una Intendencia Regional del norte de 

Perú, 2022; los números obtenidos en el cuadro 3 respecto al análisis no 

paramétrica del coeficiente de correlación de Spearman se evidenció que 

presentaron una correlación representativa perfecta (r=0.921), de correlación muy 

alta, (coeficiente entre 0.7<1), reflejando que existió una relación representativa 

del rendimiento laboral de los trabajadores y la calidad de servicio de una 

Intendencia Regional del norte de Perú, 2022, resultados que al ser contrastados 

con lo investigado por León (2022), indican que el 44 % del personal usuario 

encuestado requiere una regular calidad de servicio y el 39.33 % detallan un 

destacado rendimiento laboral. Como conclusión final, una correlación directa y 

significativa entre la calidad de servicio y el desempeño laboral, poseedor de un 

coeficiente de correlación de 0.375, un p valor de 0.000 y un grado de significancia 

del 0.05. 

En concordancia con Pastor (2018) en el que define al rendimiento laboral 

como el resultado de lo que una persona espera alcanzar, estos indicadores 

influyen en sus acciones, en el logro de sus objetivos y las habilidades para 

alcanzar el compromiso. De manera complementaria, el citado autor expone que, 

el desempeño laboral es una acción y no los resultados que produce una acción 

además nos describe los componentes que se debe establecer para definir una 

conducta. 

Del mismo modo, la tesis aplicada por Delgado (2020), extrae las siguientes 

conclusiones en relación a investigaciones que en general coinciden en que existe 

una correlación muy alta entre la calidad del servicio y el desempeño de los 

empleados en las agencias regionales de Trabajo y Promoción del Empleo, dado 

que el parámetro del coeficiente de correlación de Pearson r = 0.937; las variables 

son directamente proporcionales, coligiendo que cuando la calidad de servicio es 

eficiente el desempeño laboral también los es, ya que de la correlación de 

estadísticas de regresión especifican una correlación muy alta entre calidad del 

servicio influyendo en un r2 = 87.86% en el desempeño laboral en colaboradores 
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del distrito de Moyobamba de la dirección regional de la oficina de Trabajo y 

Promoción del empleo.  

Para el investigador Cabrera (2020) tiene como conclusión destacado 

rendimiento laboral, el cual resalta que en el programa donde se desempeñan les 

otorga flexibilidad, manteniendo una próspera calidad en la atención del servicio.  

Es importante destacar a los investigadores Bautista et al. (2020), quienes 

tuvieron como objetivo principal abordar el desempeño laboral desde un análisis 

teórico, describiéndolo como el conjunto de acciones y conductas realizadas por 

los trabajadores que coadyuvan a alcanzar los objetivos propuestos para el éxito 

de las empresas. Y, es a través de sus magnitudes: desempeño de la tarea siendo 

el logro de las tareas de acuerdo a los conocimientos que contribuyen a la 

organización directa o indirectamente; comportamientos contraproducentes, como 

actos deliberados que responden de manera voluntaria que son de beneficio para 

el trabajador y desempeño contextual siendo comportamientos espontáneos e 

individuales que superan a lo esperado para su puesto, fundamentales para 

alcanzar los resultados esperados por la institución.  

Así también, los resultados de la presente tesis, tiene vínculo con lo 

investigado por Huaylla (2022) postulando un grado de asociación positiva 

consistente y significativa del rendimiento laboral con la calidad de servicio del 

trabajador de la municipalidad distrital de Tamburco Región Apurímac, 2021, 

señalando que el  rendimiento laboral son todos aquellos trabajos y/o 

comportamientos del personal que tienen que ser seleccionadas para la 

consecución de metas y objetivos en beneficio de la institución, y que a su vez 

podría medirse a cada personal por su aporte logrado por el colaborador en el 

logro de las metas institucionales. De eso se desprende que, el rendimiento 

laboral es la capacidad, caracteres que interactúan con el entorno del trabajo y la 

producción que repercuten en las instituciones y/o organizaciones es el factor que 

refleja las limitaciones de los trabajadores, donde aumentará o disminuirá su 

productividad. 

Estos resultados guardan relación con lo encontrado en un estudio de los 

autores Chagray (2020), el 82.5% de los empleados muestran excelencia en el 

rendimiento laboral y un 17.5% un destacado rendimiento. Esto como consecución 

de las magnitudes analizadas para dicha variable; así para la productividad se 
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registró un 92.5% de trabajadores con excelente productividad, un 80% con 

excelente competencia y habilidades, y un 57.5% percibe una buena satisfacción 

laboral. 

Asimismo, Cabrera (2022) en su búsqueda por establecer la asociación que 

existe entre el desempeño laboral y calidad del servicio de las personas de un 

departamento de salud en la región Lambayeque, contrastándose en la 

recolección que r=0.05 es menor a 0.29 de acuerdo con la correlación de 

Spearman, evidenciándose que existe una relación significativa entre las variables 

analizadas, al indicar los factores que determinan e influyen directamente al 

rendimiento son los conocimientos, destrezas y la motivación, y estos al mismo 

tiempo se encuentran conectados por otras variantes como las aptitudes, valores, 

creencias, etc.; alineándose al planteamiento general de la investigación que 

buscó establecer la correlación entre el rendimiento laboral de los trabajadores y 

calidad del servicio de una intendencia regional del norte de Perú, 2022.  

Es así como, Jumpa (2021), estableció un estudio de indagación cuantitativo, 

tipos de investigación aplicada, grado de estudios correlativos y diseños 

transversales no experimentales para la elaboración de artículos. Se aplica una 

técnica de encuesta a través de cuestionario de escala ordinal a un censo de 20 

empleados. Se encontró un coeficiente de 0.936 a partir de la recolección obtenida 

a través del estadístico de confiabilidad Alfa de Cronbach del programa SPSS25. 

Se considera bueno de acuerdo al rango específico por el factor de confiabilidad 

alfa de Cronbach. Por otro lado, se encuentra que el desempeño laboral tiene una 

correlación del 76.40% con la calidad del servicio fluctuante, con un coeficiente de 

0,764 y una significancia de 0.000, lo que indica una correlación entre el 

desempeño laboral y la calidad del servicio, lima 2021 en hotelería. 

Por su parte, Costales (2009), considerando a la teoría del modelo de 

Campbell, las organizaciones deben orientar sus esfuerzos no sólo las referidas 

acciones o comportamientos que una persona realiza en su centro de labores, 

sino también las relacionadas con sus habilidades y conocimientos, de tal manera 

que la persona alcance la eficiencia y eficacia, en la responsabilidad de tareas 

asignadas al cumplimiento de los propósitos y metas institucionales. Entonces, es 

primordial que las empresas hoy en día centren su atención en potenciar las 
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habilidades y capacidades de sus subordinados, ya que ellos son pieza clave en el 

cumplimiento de las metas organizacionales. 

Respecto a la descripción específica 1 que fue, establecer la correlación de la 

magnitud rendimiento de la tarea y la calidad del servicio una Intendencia Regional 

del norte de Perú, 2022, obteniéndose que, la magnitud desempeño de la tarea del 

rendimiento laboral se resalta positivamente sobre la variable calidad de servicio, 

siendo directamente proporcional y de grado excelente (coeficiente entre 0.72 a 

0.99). El personal usuario encuestado, destaca que, la calidad de servicio se debe 

en un 84% a la dimensión desempeño de la tarea del desempeño laboral, lo que 

permite inferir que los conocimientos, destrezas o habilidades y la motivación son 

determinantes directos y son características que van a depender exclusivamente 

del individuo e inciden directamente en su nivel de rendimiento. 

En relación al específico 2 que fue, identificar la correlación de la dimensión 

comportamientos contraproducentes y la calidad del servicio de una Intendencia 

Regional del norte de Perú, 2022. Respecto a esta segunda dimensión, nos 

permite resaltar que, el rendimiento debe tener la intención manifiesta de cumplir 

con las metas propuestas por la institución, lo que significa que es el individuo 

quien decide si sus conductas se enfocarán o no al cumplimiento con los objetivos 

establecidos por la organización. Por lo tanto, desarrollar comportamientos 

contraproducentes es decisión propia de cada colaborador, los mismos que 

difieren de la contraproductividad, en el sentido es que, si los trabajadores 

muestran actitudes o comportamientos negativos en el desarrollo de sus tareas y 

funciones, esto va a repercutir negativamente en la ejecución de los objetivos 

establecidos por la institución y por consiguiente esta tendrá un impacto fuerte 

sobre la calidad de servicio. 

En relación a la finalidad específica 3 que fue, establecer la correlación de 

la dimensión desempeño contextual y calidad del servicio de una Intendencia 

Regional del norte de Perú, 2022, el cual resulta importante señalar que dicha 

dimensión no se contrapone a la primera dimensión del desempeño laboral, sino 

que más bien, tal como lo identifica Hernández (2023), en su Editorial: rendimiento 

laboral y prosperidad social en las instituciones.  

El desempeño laboral se puede juzgar por las actividades, promesas y 

obligaciones que se pueden delegar a los trabajadores de todo tipo, cuyos
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resultados se reflejan en objetivos y metas esperados, que por supuesto incluyen 

factores adicionales como calidad, cantidad y oportunidad. De igual forma, se 

puede analizar desde perspectivas contextuales como la contribución del personal 

a la cultura y clima de la organización, y todos los comportamientos 

complementarios que permiten generar el bienestar social de la organización. 

Además, Vásquez (2018) identificó con éxito los factores operativos del 

desempeño laboral en su tesis doctoral. Sus determinantes consistieron en el 

producto, la calidad del trabajo, el conocimiento del trabajo y la colaboración, y su 

principal identificador fue el conocimiento del trabajo con un 54.3%. Es decir, 

empleados de la Corporación Nororiente Perú S.A.C. son personas que saben 

realizar y desarrollar sus actividades, para que puedan entregar productos y 

trabajos en calidad de acuerdo a los requerimientos de su trabajo. En materia de 

cooperación, los resultados alcanzados fueron aceptables para el 48.6% del total 

de empleados. Esto significa que a pesar de que los empleados tienen 

conocimiento del trabajo, buenos productos y la calidad del trabajo que realizan, la 

mayoría de los empleados siguen trabajando individualmente. 

En ese mismo contexto, y de acuerdo a las variables de estudio podemos 

afirmar que los niveles de medición de la variable calidad de servicio dependen 

básicamente de la variación directa e indirecta del desempeño laboral. Por otro 

lado, las personas también se guían por factores motivacionales que impulsan su 

rendimiento, tales como salario, reconocimientos, entre otros.  

En ese sentido, las organizaciones al estar conformado por personas, 

requiere que la oficina del talento humano, estimule a sus colaboradores a través 

de programas de capacitación, al mismo tiempo evaluar su desempeño y 

reconocer sus logros, tal como lo explica Terry (2022) en el que revela algunos 

factores positivos que guían y orientan el correcto desenvolvimiento de los 

colaboradores, acentuándose la buena comunicación, el liderazgo, el 

reconocimiento de las tareas ejecutadas y la buena remuneración.  

En relación con los supuestos por Vásquez (2018), los resultados muestran 

que, en su mayoría, los empleados se desempeñan en niveles normales de 

desempeño operativo y tienen niveles aceptables de desempeño conductual. 

Presentó estratégico para optimizar el grado de rendimiento laboral en la 

constructora Corporación Nororiente Perú S.A.C sugiere. 
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Finalmente, como mencionan Mora Romero y Mariscal Rosado. (2019, 

diciembre) Los empleados felices toman acción y producen comportamientos que 

impactan directamente en su desempeño laboral. El objetivo es la presentación 

analítica de la correlación entre la complacencia laboral y el rendimiento laboral 

para mostrar cuantitativamente que la mayoría de los elementos que influyen el 

rendimiento es dependiente de la satisfacción laboral. En la evaluación de las 

variables claves que afectan la satisfacción laboral en de cada organización, se 

establecen objetivos para lograr acciones de mejora que conducen un mejor 

desempeño laboral. 

Tanto la eficiencia, como la efectividad han logrado perpetuarse como un 

indicador relevante del desempeño de numerosas organizaciones. Ante un 

entorno tan cambiante por diversos factores (internos y externos), resulta 

importante identificarlos si queremos tener éxito y perpetuarnos como modelo de 

otras empresas.  
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VI. CONCLUSIONES 

1. Luego del análisis de datos, se concluye que, el rendimiento laboral y la 

calidad de servicio presentan una relación representativa (r=0,921), siendo 

jerárquicamente proporcional, de asociación muy alta, (coeficiente entre 

0.7<1); evidenciándose así que, la calidad de servicio que brinda la entidad, 

responde al buen desempeño de los trabajadores. 

2. La dimensión desempeño de la tarea y la calidad del servicio presentan 

relación positiva (r=0,841), mostrándose así que, la calidad de servicio se 

debe en un 84% a la dimensión analizada. Ello implica que, el personal que 

labora en la entidad posee las capacidades, aptitudes y destrezas, los 

cuales tienen un impacto positivo en la calidad de servicio. 

3. La dimensión comportamientos contraproducentes y la calidad de servicio 

muestran relación positiva (r=0,782), evidenciándose así que la calidad de 

servicio se debe en un 78% a la dimensión aplicada. Lo obtenido se debe a 

que, el personal que labora en la entidad no presenta conductas negativas 

ni muestra negatividad en la ejecución de sus actividades, siendo un 

indicador positivo para brindar un servicio de calidad. 

4. La dimensión desempeño en el contexto y calidad del servicio presentan 

relación positiva (r=0,879), evidenciándose así que la calidad de servicio se 

debe en un 88% a la dimensión estudiada. Esto indica que, los trabajadores 

de la intendencia regional desarrollan sus funciones teniendo en cuenta la 

seguridad, empatía, fiabilidad, capacidad de respuesta y al mismo tiempo la 

entidad cuenta con equipos actualizados lo que permite a los usuarios 

obtener un servicio de calidad.  
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Invitar al departamento de Recursos Humanos de la administración local, 

revisar los resultados de la encuesta, evaluar los factores comunes del 

desempeño laboral y analizar su impacto en las metas establecidas por la 

agencia. 

2. En relación a la dimensión desempeño de la tarea, canalizar la información 

a los colaboradores, para fortalecer sus capacidades, potenciar sus 

habilidades y destrezas y lograr niveles positivos y óptimos de calidad en el 

desarrollo de sus funciones; y de esta manera alcanzar estándares altos de 

satisfacción de los usuarios. 

3. En relación a la dimensión comportamientos contraproducentes, dar a 

conocer al personal que resulta importante mantener una conducta positiva 

frente a situaciones complejas y mostrar una actitud de colaboración en 

cada tarea ejecutada, que permitan ofrecer un servicio de calidad y tener un 

mejor desempeño en la ejecución de sus actividades. 

4. En relación a la dimensión desempeño contextual, reconocer su 

importancia de cada indicador y su impacto positivo en la calidad de 

servicio; toda vez que nos permita establecer evaluaciones no sólo en 

términos numéricos sino también destacar el comportamiento, la 

experiencia, conocimiento y actitud de cada colaborador para la 

consecución de los objetivos y metas planteadas por la institución.  
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ANEXOS 

Anexo 1 

Tabla de Operacionalización de las variables de estudio 

Título: El Desempeño Laboral de los trabajadores y la Calidad de Servicio de una Intendencia Regional del norte de Perú, 2022 

Variables 
de estudio 

Definición Conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores 
Escala de 
medición 

Desempeño 
Laboral 

Conjunto de características 
individuales observables que 
interactúan con la naturaleza del 
trabajo y el logro de metas a fin de 
poder establecer patrones de 
comportamientos con base en 
competencias y fijación de sus 
metas, de tal manera que se 
puedan alcanzar las metas 
esperadas al tiempo que se 
utilizan los recursos 
eficientemente. Quispe et ál. 
(2021) 

Fue medido mediante un 
cuestionario como instrumento 
que constó de 3 dimensiones: 
desempeño de la tarea, 
comportamientos 
contraproducentes y 
desempeño contextual, cuyos 
indicadores conforman 13 
ítems que serán evaluados 
mediante escala de Likert 

Desempeño de la Tarea • Capacidades 

• Aptitudes y destrezas 

 
 
 

Ordinal  
 

Comportamientos 
contraproducentes 

• Conductas negativas 

• Negatividad en el desarrollo 
de funciones 

Desempeño contextual • Actitud 

• Comportamiento 

• Conocimiento 

• Experiencia 

Calidad de 
servicio 

La percepción del usuario o cliente 
hace referencia a como éste 
estima que la organización cumple 
con la entrega del servicio de 
acuerdo con la manera como él 
valora lo que recibe. Ganga et ál. 
(2019) 

Fue medido mediante un 
cuestionario como instrumento 
que consta de 5 dimensiones: 
seguridad, fiabilidad, capacidad 
de respuesta, empatía y 
elementos tangibles, cuyos 
indicadores conforman 13 
ítems que serán evaluados 
mediante escala de Likert. 

Seguridad • Conocimiento 

• Confianza 

 
 
 

 
 

Ordinal  

Fiabilidad • Interés por resolver 
problemas 

• Cumplimiento de funciones 
en el tiempo requerido. 

• Capacidad comunicativa 

Capacidad de respuesta • Tiempo 

• Rapidez 

Empatía • Interés  

• Comprensión 

Elementos tangibles • Equipos 

• Personal 

• Instalaciones físicas 

• Materiales impresos 
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Anexo 2 

Matriz de consistencia 

Formulación del Problema 
Objetivos de la 
investigación 

Hipótesis Variables 
Población y 

Muestra 
Técnica e 

Instrumento 

 
PROBLEMA GENERAL 
¿Cuál es la relación que existe 
entre el desempeño laboral de 
los trabajadores y la calidad de 
servicio de una intendencia 
regional del norte de Perú, 
2022? 
 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS 
1) ¿Cuá es la relación que 
existe entre la dimensión 
desempeño de la tarea y la 
calidad de servicio de una 
intendencia regional del norte 
de Perú, 2022? 
2) ¿Cuá es la relación que 
existe entre la dimensión 
comportamientos 
contraproducentes y la calidad 
de servicio de una intendencia 
regional del norte de Perú, 
2022? 
2) ¿Cuá es la relación que 
existe entre la dimensión 
desempeño contextual y la 
calidad de servicio de una 
intendencia regional del norte 
de Perú, 2022? 
 

 
OBJETIVO GENERAL 
Determinar la relación 
entre el desempeño 
laboral de los 
trabajadores y la calidad 
de servicio de una 
Intendencia Regional del 
norte de Perú, 2022. 
 
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
1) Identificar la relación 
entre la dimensión 
desempeño de la tarea y 
la calidad de servicio de 
una Intendencia Regional 
del norte de Perú, 2022. 
2) Identificar la relación 
entre la dimensión 
comportamientos 
contraproducentes y la 
calidad de servicio de una 
Intendencia Regional del 
norte de Perú, 2022. 
3) Identificar la relación 
entre la dimensión 
desempeño contextual y 
la calidad de servicio de 
una Intendencia Regional 
del norte de Perú, 2022. 

 
HIPÓTESIS GENERAL 
El desempeño laboral de 
los trabajadores se 
relaciona de manera 
representativa con la 
calidad de servicio de una 
Intendencia Regional del 
norte de Perú, 2022. 
 
HIPÓTESIS ESPECÍFICA 
1) Existe relación entre la 
dimensión desempeño de 
la tarea y la calidad de 
servicio de una 
Intendencia Regional del 
norte de Perú, 2022. 
2) Existe relación entre la 
dimensión 
comportamientos 
contraproducentes y la 
calidad de servicio de una 
Intendencia Regional del 
norte de Perú, 2022. 
3) Existe relación entre la 
dimensión desempeño 
contextual y la calidad de 
servicio de una 
Intendencia Regional del 
norte de Perú, 2022. 

 
Ox: 

Desempeño 
Laboral 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Oz: Calidad 
de Servicio 

 
POBLACIÓN: 
Personal 
usuario de 
una 
Intendencia 
Regional del 
norte de 
Perú. 
 
 
 
 
 
MUESTRA: 
Personal 
usuario de 
una 
Intendencia 
Regional del 
norte de 
Perú. 
 

 
Técnica: 
Encuesta 

 
 
 
 
 
 

 
Instrumento: 
Cuestionario 
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Anexo 3. CUESTIONARIO: DESEMPEÑO LABORAL 

 
N° de cuestionario: 01                Fecha de recolección: …/…/….  

El presente instrumento tiene como objetivo conocer el desempeño laboral de los trabajadores 

de una Intendencia Regional del norte de Perú, 2022. Es importante que brinde respuesta a 

todas las preguntas y no deje casilleros en blanco. Lo que interesa es su opinión sobre el tema 

mencionado. Los resultados de este cuestionario son estrictamente confidenciales, en ningún 

caso accesible a otras personas y se garantiza la protección de sus datos como el anonimato 

en el estudio. Marque con una (x) en la respuesta acorde a su criterio: 

ESCALA VALORATIVA 

1= Nunca 

2= Casi nunca 

3= Algunas veces 

4 = Casi siempre 

5 = Siempre 

 

N° ítems Valoración 

Dimensión 1: Desempeño de la tarea 1 2 3 4 5 

01 ¿Considera usted que, el personal de la entidad posee las 
capacidades y competencias necesarias para realizar las 
funciones propias de su puesto? 

     

02 ¿Cree usted que, el personal de la entidad cuenta con los 
conocimientos actualizados, brindando una información clara, 
objetiva y precisa? 

     

03 ¿Considera usted que, el personal de la entidad, cuenta con 
las aptitudes y destrezas que promuevan su desarrollo y 
desempeño de forma eficaz? 

     

04 ¿Considera usted que, el personal de la entidad tiene las 
habilidades necesarias para desempeñarse adecuadamente 
frente a situaciones complejas? 

     

 Dimensión 2: Comportamientos contraproducentes      

05 ¿Considera usted que, el personal, muestra una conducta 
negativa en la atención de sus consultas y/o trámites? 

     

06 ¿Cree usted que, el personal comenta aspectos negativos de 
su trabajo con los usuarios que asisten a la entidad? 

     

07 ¿Considera usted que, el personal de la entidad, muestra 
negatividad en el desarrollo de sus funciones y tareas? 

     

 Dimensión 3: Desempeño contextual      

08 ¿Cree usted que, la actitud de los trabajadores de la entidad 
es la adecuada? 

     

09 ¿El personal de la entidad se caracteriza por tener un buen 
espíritu colaborador? 

     

10 ¿Considera usted que, el comportamiento de los 
colaboradores es apropiado en el desempeño de sus 
funciones? 

     

11 ¿Cree usted que, el personal de la entidad cuenta con los 
conocimientos necesarios para el desarrollo de sus funciones? 

     

12 ¿El personal que le atendió durante su visita a la entidad tenía 
conocimiento del tema a tratar? 

     

13 ¿Considera usted que, los trabajadores demuestran 
experiencia en su puesto laboral? 
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Anexo 4. CUESTIONARIO: CALIDAD DE SERVICIO 

N° de cuestionario: 02                Fecha de recolección: …/…/….  

El presente instrumento tiene como objetivo determinar la calidad de servicio en una 

Intendencia Regional del norte de Perú, 2022. Es importante que brinde respuesta a todas las 

preguntas y no deje casilleros en blanco. Los resultados de este cuestionario son estrictamente 

confidenciales, en ningún caso accesible a otras personas y se garantiza la protección de sus 

datos como el anonimato en el estudio. Marque con una (x) en la respuesta acorde a su 

criterio: 

ESCALA VALORATIVA 

1= Nunca 

2= Casi nunca 

3= Algunas veces 

4 = Siempre 

5 = Casi siempre 

 

N° ítems Valoración 

Dimensión 1: Seguridad 1 2 3 4 5 

01 ¿Considera usted que, el personal posee los conocimientos 
necesarios y suficientes acerca de los servicios prestados? 

     

02 ¿Considera usted que, el personal que le atendió, le inspiró 
confianza?  

     

 Dimensión 2: Fiabilidad      

03 ¿Considera usted que, cuando tiene un problema, el personal 
muestra un sincero interés en solucionarlo? 

     

04 ¿Considera usted que, el personal cumple con sus solicitudes 
en el tiempo requerido? 

     

05 ¿Considera usted que, el personal le brindó y explicó de 
manera clara y adecuada sobre los pasos o trámites de sus 
solicitudes? 

     

 Dimensión 3: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 

06 ¿Considera usted que, el personal de la Entidad cumple con 
los requerimientos de los usuarios en el tiempo oportuno? 

     

07 ¿Considera usted que, el personal de la Entidad ofrece un 
servicio rápido a los usuarios? 

     

 Dimensión 4: Empatía      

08 ¿Considera usted que, el personal que labora en la Entidad, 
muestra interés en la atención de sus solicitudes? 

     

09 ¿Considera usted que, el personal que labora en la Entidad, 
comprende las necesidades específicas de los usuarios? 

     

 Dimensión 5: Elementos tangibles 1 2 3 4 5 

10 ¿Considera usted que, la Entidad tiene equipos actualizados; 
es decir de apariencia moderna y en perfecto estado de 
funcionamiento? 

     

11 ¿Considera usted que, el personal de la Entidad, tiene una 
apariencia impecable? 

     

12 ¿Considera usted que, las instalaciones físicas de la Entidad 
son visualmente atractivas? 

     

13 ¿Considera usted que, los materiales de información que 
brinda la entidad son claros, precisos y de fácil comprensión 
para los usuarios? 
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Anexo 5. Evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 6. Evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 7. Evaluación por juicio de expertos 
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ORCID: 0000-0003-4362-4422 

 

 

 

https://orcid.org/0000-0003-4362-4422
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Anexo 8. Evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 9. Evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 10. Evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 11. Evaluación por juicio de expertos 
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ORCID: 0000-0002-1970-3756 

 

 

 

 

https://orcid.org/0000-0002-1970-3756
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Anexo 12. Evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 13. Evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 14. Evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 15. Carta de autorización 
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Anexo 16. GRADO DE SIMILITUD TURNITIN 
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Anexo 17. Base de datos de prueba de alfa de crombach 

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 

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

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

3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 

4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 

5 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 

6 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 

7 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 

8 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 

9 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

10 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

11 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

12 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

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

14 5 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

15 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

16 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

18 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

21 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

24 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 

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

26 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 

27 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 

28 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

31 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

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

33 4 4 1 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

34 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 

35 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 

36 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 

37 4 4 1 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 

38 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 

39 4 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 

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

41 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 3 5 4 

42 3 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 

43 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 

44 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 

45 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 

46 4 4 1 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 

47 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 

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

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

51 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

52 4 4 1 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

53 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 

54 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 

55 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 

 

 

 

 

 



89 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 

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

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

3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 

4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 

5 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 

6 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 

7 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 

8 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 

9 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

10 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

11 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

12 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

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

14 5 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

15 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

16 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

18 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

21 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

24 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 

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

26 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 

27 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 

28 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

31 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

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

33 4 4 1 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

34 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 
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35 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 

36 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 

37 4 4 1 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 

38 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 

39 4 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 

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

41 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 3 5 4 

42 3 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 

43 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 

44 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 

45 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 

46 4 4 1 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 

47 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 

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

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

51 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

52 4 4 1 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

53 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 

54 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 

55 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 

 

 

 

 

 

 

 



 

      91 
 

Anexo 18. Base de datos de consolidado 

 CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO 
 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 

1 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 
2 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 
3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 
4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 
5 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
6 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
7 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 
8 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 
9 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

10 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
11 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
12 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
13 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
14 5 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
15 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
16 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
17 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
18 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
20 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
21 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
22 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
23 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
24 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
25 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
26 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
27 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
28 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
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29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 
31 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
32 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 3 2 
33 4 4 1 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
34 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 
35 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 
36 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 
37 4 4 1 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 
38 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 
39 4 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 
40 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 
41 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 3 5 4 
42 3 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
43 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 
44 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 
45 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 
46 4 4 1 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 
47 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 
48 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 
51 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
52 4 4 1 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
53 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 
54 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 
55 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 
56 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
57 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 
58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
61 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 
62 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
63 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
64 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 
66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
67 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
69 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
70 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
73 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
74 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
77 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
81 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 
82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
85 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
86 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 
87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
89 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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  CUESTIONARIO DE DESEMPEÑO LABORAL 
  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 
1 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 
2 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 
3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 
4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 
5 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
6 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
7 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 
8 4 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 5 
9 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

10 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
11 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
12 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
13 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
14 5 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
15 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 
16 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
17 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
18 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
20 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
21 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
22 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
23 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
24 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
25 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
26 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
27 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
28 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 
31 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
32 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 3 2 
33 4 4 1 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
34 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 
35 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 
36 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 
37 4 4 1 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 
38 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 
39 4 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 
40 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 
41 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 3 5 4 
42 3 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
43 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 
44 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 
45 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 
46 4 4 1 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 
47 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 
48 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 
49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 
51 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
52 4 4 1 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
53 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 
54 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 
55 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 
56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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61 4 5 4 5 1 2 1 5 5 4 5 5 5 
62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
64 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
65 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
66 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
68 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 
69 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
70 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 
71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
73 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
74 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
75 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
76 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 
77 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
79 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
83 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
86 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 
87 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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