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RESUMEN 

Este apartado tiene por objetivo general determinar la relación entre el 

desempeño laboral y satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 

2022, fue desarrollado de acuerdo al tipo de investigación básica con diseño no 

experimental transversal de tipo descriptivo, correlacional donde se consideró como 

población a 150 clientes de la Empresa Anccor SAC de Huancayo y muestra a 108 

clientes de la Empresa Anccor SAC de Huancayo, las mismas que fueron objeto de 

encuesta a través del instrumento cuestionarios ; los resultados de la encuesta a 

108 clientes mostraron que, entre las variables de desempeño laboral, el 63% de 

los encuestados mostró un nivel alto, el 31,5% de los encuestados mostró un nivel 

medio y el 5,6% de los encuestados mantuvo un nivel bajo. Por otro lado, para la 

satisfacción del cliente, el 25,9% indicó un nivel alto, el 66,7% indicó un nivel medio 

y el 7,4% indicó un nivel bajo. Al contrastar la hipótesis se encontró una correlación 

positiva alta entre las variables Desempeño Laboral y Satisfacción del Cliente con 

un coeficiente de correlación (Rho) de 0.847 (84.7%) y un p-valor de 0.000, por 

debajo del nivel de significancia de 0.05 (5%). Como conclusión se puede 

determinar que existe una relación significativa entre el desempeño laboral y la 

satisfacción del cliente en el año 2022 para la empresa Anccor SAC en Huancayo. 

Palabras clave: Desempeño laboral, valor percibido, satisfacción del 

cliente, confianza.  
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ABSTRACT 

The general objective of this section is to determine the relationship between 

job performance and customer satisfaction in the company Anccor SAC, Huancayo, 

2022, it was developed according to the type of basic research with a descriptive, 

correlational, cross-sectional non-experimental design where it was considered as 

population to 150 clients of the Anccor SAC Company of Huancayo and shows 108 

clients of the Anccor SAC Company of Huancayo, the same ones that were 

surveyed through the questionnaire instrument; the results of the survey of 108 

clients showed that, among the job performance variables, 63% of the respondents 

showed a high level, 31.5% of the respondents showed a medium level and 5.6% 

of the respondents kept a low level. On the other hand, for customer satisfaction, 

25.9% indicated a high level, 66.7% indicated a medium level and 7.4% indicated a 

low level. When contrasting the hypothesis, a high positive correlation was found 

between the Labor Performance and Customer Satisfaction variables with a 

correlation coefficient (Rho) of 0.847 (84.7%) and a p-value of 0.000, below the 

significance level of 0.05 (5%). As a conclusion, it can be determined that there is a 

significant relationship between job performance and customer satisfaction in the 

year 2022 for the company Anccor SAC in Huancayo. 

Keywords: Job performance, perceived value, customer satisfaction, trust. 
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I. INTRODUCCIÓN

El desempeño laboral es un indicador básico de la gestión de recursos

humanos. Medir y analizar el desempeño es fundamental para una variedad de 

procesos organizacionales, como el reclutamiento, la compensación, las 

recompensas y el desarrollo profesional. Este factor contiene tres dimensiones 

principales: desempeño en las tareas asignadas, desempeño en situaciones 

específicas y proceder receptivo en el ambiente de labor (Ramos-Villagrasa et al., 

2019). Por otro lado la satisfacción de los clientes está relacionado al placer o 

decepción que los clientes muestran respecto al servicio con relación a sus 

expectativas (Morocho & Burgos, 2018). 

En el contexto mundial, la pandemia de Covid-19 Ha tenido un gran impacto 

en cada etapa de la existencia, en particular en el mercado laboral. Las semanas y 

meses iniciales de la pandemia crearon un desempleo exponencial en los Estados 

Unidos, que se está ajustando lentamente. Aunque la sociedad se está moviendo 

gradualmente hacia la normalidad, todavía existirán algunos cambios provocados 

por la epidemia, incluidos algunos cambios en el mercado laboral (CareerCast, 

2023). El desempeño financiero de las instituciones bancarias paquistaníes está 

influenciado en gran medida por un factor interno clave: el desempeño laboral de 

los empleados. No se puede negar que el desempeño individual de los empleados 

es un elemento esencial para que cualquier empresa alcance un elevado grado de 

desempeño organizacional. Sin embargo, la industria bancaria paquistaní enfrenta 

el problema de la disminución del desempeño laboral de los empleados (Arshad et 

al., 2023). Por otro lado, la mayoría de las organizaciones han logrado un éxito 

notable en sus operaciones, no solo porque operan en un entorno favorable o 

porque pueden competir favorablemente con otras organizaciones, sino 

principalmente porque la administración de estas organizaciones adopta un 

enfoque diferente y ve la satisfacción del cliente como un construcción 

multidimensional; la adopción del comercio electrónico entre las empresas 

comerciales de Nigeria está creciendo, con clientes de Internet en Nigeria creciendo 

del 0,1% de la población en 2000 al 29,5% en junio de 2010, con potencial para un 

mayor crecimiento; los ingresos por compras en línea de Nigeria en 2011 

aumentaron un 25% generando ganancias de 62,4 millones de nairas, significando 
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un aumento de 12,500 millones de nairas en comparación con 2010, y un 74% con 

ganancias equivalentes a 50,800 millones de nairas en 2015, y aumenta año tras 

año. Las compras en línea han cambiado la mentalidad tanto de los clientes como 

de los minoristas y varios factores han obstaculizado hasta ahora la adopción del 

comercio electrónico en Nigeria, incluidos el costo, la accesibilidad, la seguridad de 

los datos, la confiabilidad de la red, la privacidad y la confidencialidad, las 

amenazas, la autenticidad de los productos, los ingresos y la educación del 

ciudadano la misma que ha generado insatisfacción en sus clientes (Enemuo et al., 

2023). 

En Perú, según un informe proporcionado por el Organismo Regulador de la 

Inversión Privada en Telecomunicaciones (Osiptel), revela el nivel de satisfacción 

de los clientes con los servicios móviles, internet fijo, televisión de paga y telefonía 

fija, donde en el año 2020 se evidencio que el 38% de los clientes se mostraban 

insatisfechos, en el año 2021 el 50% de los clientes se mostraron insatisfechos y 

en el año 2022 el 49% de los clientes se sentían insatisfechos. Movistar fue la 

empresas que presentó mayor porcentaje de clientes insatisfechos (Osiptel, 2023). 

Para contrastar lo indicado se han presentado un aproximado de 1´659,404 de 

reclamos pertenecientes a la empresa Movistar de los cuales el 70% por motivos 

de un deficiente desempeño laboral de los trabajadores (El peruano, 2023).  

En el contexto local la empresa Anccor, se especializa en ensayos y análisis 

técnicos, fue constituido el seis de octubre del año 2021 como una sociedad 

limitada cerrada registrada dentro de la Sociedad Mercantil y Comercial, dentro de 

la empresa cuentan con 20 trabajadores las mismas que no son suficientes para un 

aproximado de 500 clientes, recientemente, los clientes han expresado su 

descontento debido a los retrasos en la entrega del producto y los repetidos 

problemas de infraestructura y equipo, lo que resulta en su descontento. Es por ello 

que el propósito de esta encuesta fue analizar la relación entre el desempeño 

laboral y la satisfacción del consumidor. 

Por consiguiente, a partir de estos principios se genera el problema 

general: ¿Cuál es la relación entre el desempeño laboral y satisfacción del cliente 

en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022?, mismamente se han plasmado los 

problemas específicos: PE1: ¿Cuál es la relación entre el desempeño de tareas 

y satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022?, PE2: ¿Cuál 
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es la relación entre el desempeño contextual y satisfacción del cliente en la 

empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022? Y PE3: ¿Cuál es la relación entre el 

comportamiento laboral contraproducente y satisfacción del cliente en la empresa 

Anccor SAC, Huancayo, 2022? 

Asimismo, desde la perspectiva teórica, este estudio se justifica 

teóricamente, Por medio de estos resultados, se fortalecerán las teorías 

existentes, enfoques y conceptos con datos nuevos y actualizados a las variables 

desempeño laboral y satisfacción de los clientes; de la misma forma se justificará 

en el contexto practico dado que este estudio servirá como precedente para 

futuras investigaciones, servirá como guía o modelo para futuros investigadores 

que realicen un trabajo similar y finalmente justificará metodológicamente, en 

vista que la metodología aplicada será de guía a otros investigadores que realicen 

investigaciones similares a mayor profundidad. 

Seguido se plasmó el objetivo general: Determinar la relación entre el 

desempeño laboral y satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 

2022, de igual forma los objetivos específicos: OE1: Delimitar la relación entre el 

desempeño de tareas y satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, 

Huancayo, 2022, OE2: Determinar la relación entre el desempeño contextual y 

satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022 y OE3: 

Delimitar la relación entre el comportamiento laboral contraproducente y 

satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022. 

Por último, se ha plamó la hipótesis general: Existe relación significativa 

entre el desempeño laboral y satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, 

Huancayo, 2022, seguido las hipótesis específicas: HE1: Existe relación 

significativa entre el desempeño de tareas y satisfacción del cliente en la empresa 

Anccor SAC, Huancayo, 2022, HE2: Existe relación significativa entre el 

desempeño contextual y satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, 

Huancayo, 2022 y HE3: Existe relación significativa entre el comportamiento laboral 

contraproducente y satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 

2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

En sección, se exploran los trabajos previos referidos al tema de investigación 

citando los antecedentes nacionales, Solange y Rut (2021) El objetivo principal 

del trabajo fue dedicado a examinar la manera en la que la satisfacción del cliente 

y las labores del día a día afectan al desempeño laboral y a la satisfacción del 

cliente. En el objetivo de conseguir este punto, se optó por un método de análisis 

cuantitativo, utilizando un diseño que se basa en la descripción y en la correlación. 

La muestra escogida para el análisis fue de cincuenta integrantes. De los cuales 

sus resultados fueron que existe un efecto directo positivo prolongado entre las dos 

variables, confirmando un Pearson 0.370, el nivel promedio de satisfacción laboral 

entre los clientes internos. Además, la satisfacción laboral tenía el mayor impacto 

en el desempeño laboral de los clientes internos. 

Por su parte, Natalia (2019) en su artículo, El estudio se orientó a examinar 

el vínculo entre la contentura del trabajo y la performance en una compañía de 

monitoreo. Se usó un prototipo de correlación de tipo fundamental que involucró 

una recolección de datos en 180 personas. Las conclusiones obtenidas exhibieron 

una correlación importante entre la contentura del trabajo y la capacidad. 

Específicamente, se evidenció que la percepción de la contentura laboral más 

estrecho con el desempeño era la de la contentura con la importancia del trabajo. 

Por otro lado, la comodidad con los provechos económicos tuvo un vínculo más 

flojo con la performance. 

En la misma línea, Cueva (2021) en su trabajo de posgrado, el propósito fue 

estudiar el vínculo entre la satisfacción y la labor profesional del personal de salud. 

Para llevar a cabo esto, se ejecutó una investigación no experimental con un 

enfoque de cuantía y en correlación. El material utilizado fue de 33 especialistas en 

medicina que respondieron un cuestionario a modo de instrumento para la 

recolección de información. Las conclusiones evidenciaron una correlación positiva 

importante de 0,817 entre la contentación y la labor profesional del personal de 

sanidad dentro del hospital. También, el grado de importancia de Pearson R fue de 

0,000, esto indica que la relación entre desempeño y satisfacción de estos 

especialistas en la unidad analizada es de suma importancia. 
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Para Chuquillanqui (2021) el propósito del estudio para el posgrado fue hallar 

la correlación entre la comodidad y la capacidad laboral. El punto de vista utilizado 

en la investigación fue de tipo cuantitativo y no experimental. El conjunto de muestra 

fue de 68 integrantes. Las conclusiones obtenidas exhibieron que el 59% de los 

profesores con un volumen de trabajo considerable se encuentran entre contentos 

y muy contentos con la importancia de sus labores. Además, el 62 por ciento de los 

entrevistados mostraron estar muy contentos o satisfechos con las condiciones de 

labor. En cuanto a la percepción personal y/ o la aprobación del público, el 41% de 

los profesores se hallaron en una medida intermedia de agrado. Por otro lado, el 

cincuenta por ciento de los profesores con cargos de administración calificaron 

como muy satisfechos en términos con respecto a las ganancias económicas. 

Por último, para Barrera (2021) El propósito de la investigación fue examinar 

el vínculo entre el trabajo bien hecho y la comodidad del cliente. Para llevar a cabo 

esto, se usó un prototipo no experimental de tipo fundamental con una perspectiva 

cuantitativa. La muestra del análisis fue de 115 empleados. Las conclusiones 

obtenidas mostraron que el cincuenta y seis por ciento de los entrevistados 

considera que la labor realizada está en una magnitud baja. Además, el setenta por 

ciento de los entrevistados piensan que la contentación de los clientes se encuentra 

en una magnitud baja. También muestran que las dimensiones de servicio al 

cliente, relación interpersonal y la actitud de trabajo están significativamente 

relacionados con la relación con los clientes. 

Seguido se han indicado los antecedentes internacionales, Lovemore 

(2022) en su artículo analizó la influencia del desempeño en la satisfacción de los 

graduados, su tipo de fue de enfoque cuantitativo con una muestra de 430 

graduados universitarios. Los resultados de la investigación exhibieron una 

correlación importante entre la percepción de calidad del servicio y la devoción de 

los estudiantes tienen una influencia positiva en la labor que realizan los alumnos. 

Y se evidenció que la comodidad de los alumnos no tiene un gran efecto en el 

desempeño del trabajo que realizan los alumnos.  

Budur y Poturak (2021) en su artículo su objetivo fue estudiar la percepción 

del consumidor respecto a la capacidad de los empleados, además del desempeño 
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general, el estudio se orientó en el estudio de la devoción y contentamiento del 

cliente en el país Irak, a manos de los empleados. Su tipo de estudio cuantitativo 

bajo el nivel correlacional. Sus resultados del análisis demostraron que la 

percepción del cliente sobre la capacidad de los empleados tuvo un efecto positivo 

y significativo en la comodidad y lealtad del cliente, en tanto que la capacidad 

general de los empleados no exhibió ningún cambio. También, la satisfacción del 

cliente exhibió una interrelación positiva en referencia a la impresión que el 

consumidor tiene del desempeño de los empleados y la lealtad que tiene hacia 

estos. 

Koo et al. (2019) su finalidad fue desvelar los intrincados vínculos entre 

incentivos emocionales, incentivos materiales, el análisis se orientó en la 

comodidad laboral, la fatiga, el amor, el trabajo y la transformación que hubo en el 

ámbito laboral de la República de Corea, su tipo de estudio fue cuantitativo de los 

cuales emplearon la técnica de la encuesta a 307 participantes. Sus resultados del 

estudio de regresión múltiple evidenciaron que los incentivos emocionales, 

materiales y sus características son fundamentales para el amor romántico, el 

trabajo y la intención de cambio. Los descubrimientos de la antología de estudio de 

la mediación evidenciaron que la contentura del trabajo y la fatiga tienen un rol de 

total o parcial dentro del ámbito. 

Akdere y Egan (2020) su propósito fue examinar el lazo de la contentura del 

trabajo y la capacidad, su tipo de estudio fue cuantitativo con una muestra de 5349 

participantes en Estados Unidos. Por consecuencia, sus resultados fueron que los 

descubrimientos de esta investigación brindan un sustento significativamente más 

grande para una troca que generalmente se rechaza, el desempeño y el sustento y 

las prácticas se relaciona con los recursos. Estos se encuentran alineados con el 

contento del trabajador y los provechos del cliente que exhiben la meta fundamental 

de la compañía. 

Finalmente, Setyadi et al. (2022)  el autor del escrito se concibió como 

objetivo principal examinar el vínculo entre el desempeño de los empleados y la 

lealtad del cliente, cuyo elemento esencial se localiza en la calidad del servicio y la 

contentura del cliente. El punto de vista de la investigación fue el de un estudio 
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cuantitativo y se ejecutó con una muestra de doscientos diez clientes. Obtuvo como 

resultados, que la definición económica de la capacidad de los empleados tiene una 

influencia positiva y grande en la calidad del servicio que cumple los requisitos de 

ser apto. El trabajo que realizan los empleados no tiene una gran influencia y 

directamente en la comodidad del cliente.  

Seguido se han resuelto las teorías y enfoques conceptuales de la variable 

desempeño laboral, sobre la cual existe la Teoría de Bernadin y Beatty, 

desarrollada en 1984, estableciendo el desempeño laboral como ejecutar las 

exploraciones derivadas en un tiempo determinado, pudiéndose pedir en base a 

factores de cantidad, calidad, costo, eficacia, necesidad de supervisión, tiempo e 

impacto interpersonal. Además, existe la Teoría de Murphy, desarrollada en 1989, 

donde comprende al desempeño laboral como la conjugación de cuatro 

dimensiones, distinguiendo la conducta de hacer perder el tiempo, ejecutar las 

actividades diarias, solicitud de apoyo al equipo y las conductas destructivas como 

robo y violencia (Warr y Nielsen, 2018).  

En adición, existe la Teoría de Campbell, generando en 1990, observándose 

al desempeño como la acción y no como los resultados, centrado en el análisis; 

aparte afirma que los procedimientos, conocimientos, habilidades y la estimulación 

resultan elementos fundamentales para establecer una determinada dirección, 

generando ocho mecanismos, siendo estos la habilidad para las funciones no 

especificadas en las secciones, rendimiento de la actividad de la comunicación oral 

y escrita, habilidades específicas para el puesto laboral, manifestación de esfuerzo, 

proporcionar el rendimiento de pares y equipo, mantener la disciplina personal, el 

liderazgo y las decisiones administrativas (Markos y Sandhya, 2010). 

Estas hipótesis se crearon con el fin de atender la necesidad de examinar la 

capacidad de manera integral, siendo valorados como los cimientos de la 

evaluación del trabajo debido a su carácter multidimensional. Su objetivo es 

entender y medir cada uno de los componentes esenciales que tiene importancia 

en la performance, de esta forma, se podrá desarrollar un plan de acción enfocado 

en el logro de los objetivos de la empresa, y el comportamiento de los empleados 

y su efecto sobre los resultados. Además, existe la Teoría de Bartram, generada en 
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2005, brindó una estructura del desempeño laboral, aparte de presentarse aquellas 

competencias estrechamente vinculadas con las destrezas, capacidades y 

habilidades que el colaborador requiere para desempeñar adecuadamente sus 

actividades diarias de manera eficiente, teniendo como factores la interacción, 

emprendimiento, análisis, creación, apoyo, liderazgo, adaptación y finalmente 

ejecución y organización (Wu et al. 2019). 

Después, se ha hecho el desarrollo de los conceptos relacionados con la 

magnitud de la dificultad de las tareas, según Warr y Nielsen (2018), esta se define 

como la capacidad de alcanzar metas y generar respuestas de alta calidad, 

teniendo un mínimo de talento humano, recursos económicos y físicos, logrando 

con ello beneficiar a todos al permitir que las personas logren desarrollar su 

potencial, como resultado, se mejora el nivel de calidad de vida. Asimismo, se 

describe como el logro efectivo de las metas establecidas por una organización, 

independientemente de que los recursos estén siendo utilizados de manera óptima 

(Namrita y Bhawana, 2019).  

Asimismo, establece que existen distintos elementos primordiales, donde el 

vínculo conduciría a la medición de lo que se considera como productivo, lo cual se 

da cuando las personas creen tengan vinculados íntimamente el sistema para 

gestionar la calidad, donde se puede mejorar el nivel o estándar de la organización, 

incluyendo la identificación de defectos en los procesos, pudiendo buscar optimizar 

los procesos; consecuentemente, la razón de que la productividad actual tenga 

conceptos distintos es que está relacionado al desarrollo, evolución, eficacia, 

administración de recursos y del producto final (Markos y Sandhya, 2010). 

Por consiguiente, para medir efectivamente el desempeño de las tareas, se 

utilizan varias técnicas y herramientas, estos incluyen análisis de rendimiento y 

optimización de procesos. Además, el monitoreo continuo del desempeño a través 

de indicadores clave de desempeño es fundamental para realizar ajustes y tomar 

decisiones informadas, al mejorar la capacidad de ejecutar tareas de manera 

efectiva, se puede aumentar la productividad, reducir los costos y maximizar la 

calidad de los resultados. Para lograrlo, es necesario contar con un enfoque 

sistemático y utilizar métodos como el análisis de procesos, la automatización, el 
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entrenamiento y desarrollo del personal, de la misma manera que la utilización de 

herramientas y tecnologías apropiadas. El monitoreo constante del desempeño y la 

adaptación a los cambios del entorno son esenciales para mantener una ventaja 

competitiva y alcanzar el éxito a largo plazo (Hagel et al., 2021). 

En la misma senda se han progresado los enfoques conceptuales de la 

dimensión desempeño contextual, según Warr y Nielsen (2018), viene a ser el 

desempeño que genera un logro o resultado de los colaboradores o toda la 

organización, manifestándose al describir, realizar y generar algo material e 

inmaterial, donde se cumple basándose en actitudes, conocimientos, habilidades y 

motivaciones. En adición, lo establece como la conducta de todos los colaboradores 

para buscar las metas establecidas, creando una estrategia personal para lograr 

aquellas metas, resultando un continuo proceso para comunicar y aclarar todas las 

expectativas de desempeño del colaborador, posteriormente capacitarlos y 

generarlos la retroalimentación, permitiéndoles garantizar que se toma cada 

medida esperada, permitiendo analizar cada factor que predomina en el 

desempeño, lo cual dependería de la satisfacción laboral (Wu et al. 2019). 

 Además, ese desempeño logra complementarse con los comportamientos 

que ayudan a mejorar el ambiente social, psicológico y organizacional donde es 

desempeñado cada labor, permitiendo la contribución a alcanzar las metas 

organizacionales, resultando estas manifestaciones en comportamientos que 

logran sustentar el entorno psicológico y social donde se desarrolla cada tarea; los 

entornos sociales y psicológicos más amplios en las organizaciones debiendo hacer 

funcionar este núcleo, junto a la tecnología para apoyar el rendimiento (Markos y& 

Sandhya, 2010).  

Por otro lado, el desempeño situacional es crítico para el éxito de una 

organización porque va más allá de simplemente realizar las tareas asignadas. Los 

empleados que demuestran un alto desempeño situacional contribuyen a un clima 

laboral positivo que fomenta la colaboración y el trabajo en equipo, y están 

dispuestos a asumir responsabilidades adicionales cuando sea necesario. Además, 

este tipo de desempeño está fuertemente asociado con la satisfacción y el 

compromiso laboral, lo que a su vez puede repercutir de manera positiva en las 
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labores y los provechos de la organización. Por lo tanto, es importante evaluar y 

promover el desempeño situacional como parte integral de la gestión del 

desempeño laboral (Edeh et al., 2023). 

Igualmente se han generado enfoques de conceptos acerca de la dimensión 

comportamiento laboral contraproducente, de acuerdo con Carpenter (2021) son 

conductas negativas o disruptivas exhibidos por los empleados en el ambiente de 

trabajo y van más allá del bajo desempeño en las tareas asignadas. Estos 

comportamientos impactan negativamente en el funcionamiento y eficacia de la 

organización y en las relaciones interpersonales adentro de los equipos de labor, 

los comportamientos laborales situacionalmente contraproducentes pueden 

manifestarse en una variedad de formas, incluido el sabotaje, el ausentismo 

escolar, los chismes o la falta de cooperación (Pletzer, 2021). 

Desde una perspectiva técnica, los comportamientos laborales 

situacionalmente contraproducentes se evalúan identificando y midiendo 

dimensiones específicas, como la interrupción organizacional, el incumplimiento, la 

disminución de la colaboración y el comportamiento agresivo. El sabotaje 

organizacional implica actos deliberados de dañar a la organización o a los colegas, 

como ocultar información relevante o difundir rumores falsos. El incumplimiento es 

una violación de las políticas o procedimientos establecidos. La colaboración 

reducida se manifiesta como una falta de voluntad para trabajar en equipo o 

compartir conocimientos, mientras que el comportamiento agresivo sugiere una 

actitud hostil, intimidatoria o de confrontación (Chen et al., 2020).  

El comportamiento laboral situacionalmente contraproducente es perjudicial 

para una organización, ya que afecta la moral del equipo, provoca conflictos 

interpersonales, reduce la productividad y daña la eficacia general de la empresa. 

Por lo tanto, es necesario abordar dichos comportamientos con medidas de gestión 

adecuadas, como implementar políticas claras, promover una cultura 

organizacional saludable, identificar señales de alerta temprana e implementar 

estrategias de intervención y corrección. Además, es importante crear un ambiente 

de trabajo positivo que promueva la cooperación, el respeto y la comunicación 

efectiva para reducir el comportamiento autodestructivo (Markos y Sandhya, 2010). 
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Asimismo, se desarrollaron teorías y enfoques de variables satisfacción del 

cliente, para Segoro y Limakrisna (2020) es el grado en que una empresa o 

proveedor de productos o servicios cumple o supera las expectativas y necesidades 

del cliente. Es una métrica esencial para evaluar la calidad y el éxito de la relación 

dentro una organización y sus clientes. Desde una perspectiva técnica, la 

satisfacción del cliente se mide a través de la recopilación sistemática de datos, 

encuestas y análisis de comentarios destinados a evaluar los niveles de 

satisfacción en áreas clave por ejemplo, calidad del producto, servicio al cliente, la 

puntualidad en la entrega y la resolución de problemas (Otto et al., 2019). 

Para lograr altos niveles de satisfacción del cliente, las organizaciones deben 

enfocarse en aspectos como la gestión de la calidad, el servicio personalizado, los 

elementos clave de la gestión de calidad en las relaciones con los clientes son la 

comunicación efectiva, la empatía y la resolución oportuna de problemas. La 

gestión de la calidad significa el apego a los estándares y normas establecidos, 

además de centrarse en la mejora continua de los procesos y la eliminación de 

defectos o errores. La personalización del servicio significa brindar una experiencia 

única y satisfactoria, adaptando el servicio a las necesidades individuales de cada 

cliente. Además, la comunicación efectiva y las respuestas rápidas y eficientes a 

las inquietudes o problemas de los clientes son elementos clave para generar 

satisfacción y confianza (Mai, 2021). 

La complacencia del cliente tiene un rol importante dentro del éxito y la 

perdurabilidad de un negocio, ya que los clientes complacidos tienen mayores 

posibilidades de volver a comprar, recomendar la marca y desarrollar relaciones 

comerciales de largo plazo. Además, la contentura del cliente tiene una influencia 

directa en la imagen y la reputación de la compañía. Por lo tanto, las organizaciones 

deben adoptar un enfoque centrado en el cliente, priorizar sus expectativas y 

necesidades, además es fundamental una búsqueda constante de mejora y 

excelencia en la entrega de productos y servicios. La satisfacción del cliente se 

evalúa no solo por el cumplimiento de los requisitos, sino también por la percepción 

general de calidad del cliente, el valor agregado y la experiencia brindada (Canchari 

et al. 2017).  
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Luego, se han generado los enfoques de concepto relacionados con la 

variable de calidad funcional que se estima, de acuerdo con Lia y Shang (2020). 

Esta magnitud representa la percepción que los clientes tienen de la capacidad que 

tiene un producto o servicio de atender las necesidades y características 

específicas que tienen. Es un concepto técnico utilizado para medir el nivel de 

desempeño y utilidad que un producto o servicio proporciona a los clientes. 

Además, se basa en aspectos como la eficacia, la eficiencia, la usabilidad y la 

confiabilidad de un producto o servicio (Yoo, 2020). 

Por otro lado, se evalúa a través de varias métricas y métodos, como 

pruebas de usabilidad, encuestas de satisfacción del cliente, análisis de datos de 

rendimiento y evaluación comparativa con los estándares establecidos. La 

eficiencia está relacionada con la capacidad de lograr resultados oportunos y utilizar 

los recursos de manera adecuada usabilidad se refiere a la comodidad de 

utilización y comprensión de un producto o servicio, mientras que la confiabilidad 

se refiere a la consistencia y confiabilidad del desempeño a lo largo del tiempo 

(Wang et al., 2020). 

Asimismo, es un componente esencial para conseguir la victoria y la 

competencia en la empresa, ya que tiene una influencia directa en la comodidad 

del cliente, la lealtad a la marca y la reputación en el mercado. Los clientes buscan 

productos o servicios que satisfagan con eficacia y eficiencia sus expectativas y 

necesidades. Por lo tanto, las organizaciones deben esforzarse por garantizar un 

alto nivel de calidad funcional percibida mediante la mejora continua de productos 

o servicios, la optimización de procesos, la adopción de tecnologías innovadoras y

la escucha activa de las peticiones y necesidades de los usuarios (Martín, 2000). 

En la misma se han indicado los conceptos referidos a la dimensión calidad 

técnica percibida, que viene a ser la evaluación subjetiva que hacen los clientes o 

la percepción de calidad técnica se refiere a la opinión que los clientes tienen acerca 

de las características y propiedades técnicas de los productos o servicios. Se centra 

en la percepción de la calidad a partir de una perspectiva técnica, considerando 

características como la fiabilidad, la precisión, la capacidad de respuesta y las 

innovaciones tecnológicas. Esta magnitud se apoya en la comodidad del cliente 
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respecto a la calidad del servicio y a la técnica superioridad de un producto o 

servicio (Li y Shang, 2020). 

La evaluación de la calidad técnica percibida implica el uso de métodos y 

métricas técnicas, como pruebas de rendimiento, análisis de datos, comparación 

con estándares y especificaciones técnicas, la duración se refiere a la capacidad 

que tiene un objeto o servicio para seguir funcionando en el transcurso del tiempo, 

soportando el desgaste. Por otro lado, la fiabilidad se refiere a la estabilidad y la 

habilidad de no tener errores o inconsistencias. Por otra parte, la precisión tiene a 

ver con la exactitud y la habilidad de conseguir las metas y particularidades 

deseadas. Estos componentes son valorados a través de las opiniones y crudos de 

los usuarios (Thuan-Quoc et al., 2020).  

La percepción de calidad que tiene el cliente es fundamental para la 

comodidad del usuario y para ser competitiva en la industria, dado que los clientes 

buscan productos o servicios que ofrezcan una calidad técnica superior y cumplan 

o superen sus expectativas en términos de rendimiento y características técnicas.

Por lo tanto, las organizaciones deben centrarse en mejorar y mantener altos 

estándares de calidad técnica percibida a través del enfoque en el estudio e 

investigación, la utilización de herramientas avanzadas, la permanente evolución 

de los procedimientos y la consideración de las críticas y sugerencias de los 

usuarios, se aspira a aumentar la calidad percibida de la técnica (Susanti et al., 

2020). 

Además, se han indicado los conceptos relacionados a la dimensión valor 

percibido, que viene a ser un concepto técnico utilizado en marketing y gestión 

empresarial para comprender cómo perciben los clientes la relación entre los 

beneficios y los sacrificios financieros asociados a una oferta. El valor estimado se 

basa en la percepción del cliente sobre la relación entre los provechos alcanzados 

y los fondos invertidos. Además, implica el análisis de diferentes aspectos como la 

calidad, la innovación, la comodidad, la personalización, la reputación de marca y 

la relación calidad-precio de un producto o servicio. Asimismo, es la excelencia y 

conformidad con los requisitos de un producto o servicio (Tuncer et al., 2021).  
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El valor percibido es una variable fundamental que tiene en cuenta los 

sufragios de los consumidores, ya que influye en su disposición a pagar y lealtad a 

una marca o empresa. Las organizaciones deben buscar continuamente mejorar y 

comunicar el valor percibido de sus productos o servicios a través de estrategias 

como la diferenciación, la personalización, la manera en que se comunique los 

provechos y la habilidad de adecuarse a las demandantes necesidades del 

consumidor son aspectos fundamentales. Puede variar según el segmento de 

clientes y sus preferencias individuales, por lo que es importante comprender y 

abordar las necesidades específicas de cada grupo objetivo. Además, administrar 

el valor percibido implica equilibrar los beneficios y los costos de las ofertas para 

garantizar que los clientes tengan una experiencia valiosa y satisfactoria 

(Kusumawati y Rahayu, 2020). 

Asimismo, se han indicado los conceptos referidos a la dimensión confianza, 

la cual viene a ser la probabilidad de que una proposición o decisión, encubierta o 

abierta, sea correcta dada la evidencia, una cantidad crítica en decisiones 

secuenciales complejas (Canchari et al. 2017). En este orden de ideas, según Dos 

Santos (2016), esta seguridad se fundamenta en una puntuación totalmente 

positiva, esto genera la mayor seguridad en el replay de la prestación. En la misma 

línea, Martín (2000), lo define como una influencia directa, positiva y significativa 

sobre la intención de recomendar el servicio.  

Asimismo, la seguridad en la percepción de clientela está ligada a la 

fiabilidad y certeza del producto que tienen los clientes de que una empresa o 

proveedor de productos o servicios cumplirá o superará sus expectativas. Es un 

término técnico que cubre las percepciones de los clientes sobre la capacidad y la 

confiabilidad de una empresa para proporcionar de manera constante un producto 

o servicio de calidad que satisfaga sus necesidades, la confianza en la satisfacción 

del cliente se construye a través de diferentes elementos como la reputación de la 

marca juega un papel vital, ya que los clientes confían en las empresas con una 

sólida reputación de calidad, servicio al cliente y cumplimiento de sus promesas, la 

experiencia previa de un cliente con una empresa también afecta la confianza, ya 

que las experiencias positivas generan confianza en futuras interacciones, la 

comunicación efectiva juega un papel vital en la transmisión de información clara y 
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transparente sobre productos o servicios, políticas de la empresa y resolución de 

problemas (Islam et al., 2021).  

Finalmente se han indicado los conceptos referidos a la dimensión 

expectativas, que son las creencias y expectativas que tienen los clientes sobre los 

productos, servicios o experiencias que reciben de una empresa. Asimismo, se 

basan en las necesidades, los deseos, la experiencia pasada, el asesoramiento y 

las comunicaciones de la empresa. Las expectativas implícitas son expectativas 

que los clientes normalmente asumen o esperan con base en criterios de calidad o 

experiencia previa (Berrin, 2021). 

 Por otro lado, las expectativas explícitas son aquellas que el cliente 

comunica directamente a la empresa a través de una solicitud, contrato o acuerdo 

específico. Las empresas deben saber y comprender lo que esperan sus clientes, 

establecer expectativas realistas y luego esforzarse por superarlas. Esto implica 

comunicarse de manera clara y transparente con los clientes, asumir compromisos 

realistas y cumplirlos. Además, las organizaciones pueden usar herramientas como 

encuestas, análisis de comentarios y seguimiento de quejas para identificar y 

abordar las expectativas no cumplidas o los desajustes entre las expectativas y la 

realidad (Meirovich et al., 2020). 



24 

III.

3.1. 

METODOLOGÍA

Tipo y diseño de investigación

3.1.1. Tipo de investigación

El tipo de estudio bajo la cual se desarrolló la investigación fue básico en

vista que se buscaran nuevas teorías, conceptos y enfoques sin un propósito 

inmediato (Chalmers y Cowdell, 2021). 

Asimismo, el enfoque bajo la cual se desarrolló el estudio será cuantitativo, 

ya que este tipo de investigación se enfoca en la medición de variables y el uso de 

métodos estadísticos para analizar datos y descubrir patrones, relaciones y 

tendencias (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). Asimismo, se trabajará bajo el 

nivel correlacional ya que se rige en la recopilación de datos sobre una variable de 

interés en una muestra de población a través de técnicas como encuestas, 

observaciones o análisis de registros existentes, estos datos se analizan mediante 

análisis estadístico para determinar si existen relaciones cuantificables entre las 

variables y en qué medida (Seeram, 2019). 

3.1.2. Diseño de investigación 

Conforme al estudio se trabajó bajo el diseño no experimental, dado que es 

un tipo de estudio en el que el investigador no introduce ninguna manipulación 

deliberada de variables. En lugar de ello, se centra en la observación y descripción 

de fenómenos tal como se presentan naturalmente en su contexto (Ellaway y 

Hecker, 2022). También será de tipo transversal, pues implica la recopilación de 

datos en un momento determinado, con el objetivo de examinar y describir 

características o variables de interés en una población o muestra, no se realiza un 

seguimiento de los participantes a lo largo del tiempo (Cvetkovic-Vega et al., 2021). 

Por último, se empleará la investigación descriptiva, debido a que implica el acopio 

y estudio de datos para proporcionar una descripción detallada y precisa de 

variables o fenómenos en un contexto específico y busca responder preguntas 

sobre quién, qué, cuándo y dónde, sin enfocarse en establecer relaciones causales 

(Skidmore, 2022).   
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Figura1 
Diseño no experimental transversal 

3.2. 

Nota: Elaboración propia 

Dónde: 

M= 108 clientes 

O1= Desempeño laboral 

O2= Satisfacción del cliente 

r= Relación 

Variables y operacionalización 

Variable 1: Desempeño Laboral 

 Definición conceptual de la variable desempeño laboral. - Viene a

ser la capacidad y eficacia de un individuo para realizar tareas y

responsabilidades en un entorno de trabajo, esta variable se enfoca en

evaluar la calidad y cantidad de los logros del empleado, si cumplen con

las metas, estándares y expectativas establecidas por la organización.

El desempeño laboral se puede medir mediante indicadores como la

productividad, la calidad del trabajo, la puntualidad, la iniciativa, la

capacidad de trabajar en equipo y la capacidad de adaptarse al cambio

y enfrentar los desafíos (Namrita y Bhawana, 2019).

 Definición operacional de la variable desempeño laboral: Se

evaluará a través del análisis en tres dimensiones: desempeño de

tareas, desempeño situacional y comportamientos laborales

contraproducentes. Se utilizará un cuestionario de 18 preguntas, y se

utilizarán escalas tipo Likert para obtener las respuestas.
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Variable 2: Satisfacción Del Cliente 

 Definición conceptual de la variable satisfacción del cliente: Esta

variable hace referencia al grado en que una empresa o producto

satisface las expectativas y necesidades del cliente. Representa el nivel

en el que los clientes sienten que se han cumplido sus deseos y

requisitos, lo que da como resultado la satisfacción con la calidad del

producto, el servicio prestado y la experiencia de compra en general

(Susanti et al., 2020).

 Definición operacional de la variable satisfacción del cliente: Esta

variable será evaluada por varias dimensiones como la calidad funcional

percibida, la calidad técnica percibida, el valor percibido, la confianza y

la expectativa. Para la recogida de información se utilizará un

cuestionario de 21 preguntas.

La operacionalización es definida como un cuadro de doble entrada donde 

se desglosa las variables a efectos de determinar cómo será analizado y medido, 

también en la misma se indican los instrumentos a aplicarse y los niveles y rango a 

considerarse (Espinoza, 2019). Respecto a la operacionalización ver anexo 02. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

La población en investigación comprende a todos los individuos, objetos o 

eventos que cumplen con los criterios establecidos para incluirse en el estudio. Por 

consiguiente, es el universo total que se desea estudiar y del cual se obtendrán 

conclusiones (Shukla, 2020). 

Por lo que, el presente estudio tuvo una población de 150 clientes de la 

Empresa Anccor SAC de Huancayo. 

3.3.2. Muestra 

Para Burkhard y Lynae (2022) la muestra en investigación es un subconjunto 

de la población que se elige para estudiarse. Ya que es una porción representativa 
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que permite obtener información sobre las características y propiedades de interés 

de la población total. 

Se seleccionó una muestra de 108 clientes de la Empresa Anccor SAC de 

Huancayo. 

3.3.3. Muestreo 

El procedimiento de recolección de muestras se define por garantizar que 

cada uno de los componentes de la población tenga una ocasión equitativa y 

conocida de ser escogido para formar parte de la muestra. Esto implica que cada 

elemento está sujeto a una probabilidad de ser seleccionado en la muestra, que se 

basa en normas estadísticamente exactas (Burkhard y Lynae, 2022). Para calcular 

la magnitud de la muestra, se utilizarán los principios del muestreo aleatorio simple, 

esto nos dará la cantidad precisa de individuos para representar de manera notable 

a la población objetivo. (Ver Anexo 04) 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1. Técnicas 

Las habilidades de investigación son los instrumentos utilizados por los 

científicos para conseguir, examinar y comprender la información durante la fase 

de investigación. Por ello, se empleará la encuesta, ya que se define como una 

técnica de investigación que utiliza un cuestionario estructurado para obtener datos 

de una muestra seleccionada de participantes. Esta técnica permite recolectar 

información precisa y sistemática sobre actitudes, opiniones, comportamientos u 

otros aspectos relevantes para el estudio (Clarke, 2020). 

3.4.2. Instrumentos 

Esto significa elegir y plantear las preguntas con cuidado, evitando sesgos o 

ambigüedades en la redacción. Además, se deben considerar aspectos como la 

organización y disposición de las interrogantes, la extensión del cuestionario, si se 

incluyen instrucciones claras y la confidencialidad de las respuestas (Hollin et al., 

2020).  
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El cuestionario de labor individual que se usará en este estudio es el mismo 

que creó Ramos-Villagrasa et al. (2019), y se compone de dieciocho ítems que 

miden las siguientes características: la labor que se hace, la labor que se 

Contextualiza y el comportamiento que es erróneo. El instrumento en cuestión ha 

sido reconocido y usado previamente por los mencionados autores. 

Tabla1 
Ficha técnica del cuestionario sobre desempeño laboral 

Cuestionario de desempeño laboral individual 

Autor: Ramos-Villagrasa et al. (2019) 

Año: 2019 

Procedencia: Países Bajos 

Tiempo de aplicación: 10 a 15 minutos 

Modo de aplicación: Individual 

Objetivo: Medir la variable desempeño laboral 

Dimensiones que mide:  Desempeño de tareas

 Desempeño contextual

 Comportamiento laboral contraproducente

Escala, nivel y rango: Ordinal 

Casi nunca: 0 

Algunas veces: 1 

Regularmente:2 

A menudo: 3 

Siempre: 4 

Alto:55-90 

Medio:37-54 

Bajo:18-36 

Confiabilidad: α=0,820 

Nota: Elaboración propia 

Para medir la variable satisfacción del cliente se empleará un cuestionario 

de autoría de Mejías-Acosta y Manrique-Chirkova (2011) quienes validaron y 

aplicaron en la Habana – Cuba, un cuestionario de 21 items de opciones 

politómicos, la misma se describe en la ficha técnica del instrumento. 
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Tabla 2 

Ficha técnica del cuestionario sobre satisfacción del cliente 
Cuestionario de satisfacción del cliente 

Autor: Mejías- Acosta y Manrique-Chirkova (2011) 

Año: 2011 

Procedencia: La Habana - Cuba 

Tiempo de aplicación: 10 a 15 minutos 

Modo de aplicación: Individual 

Objetivo: Medir la variable satisfacción del cliente 

Dimensiones que mide: * Calidad funcional percibida

* Calidad técnica percibida

* Valor percibido

* Confianza

* Expectativas

Escala, nivel y rango: Ordinal

Nunca: 1

Casi nunca: 2

A veces: 3

Casi siempre: 4

Siempre: 5

Alto: 70 - 95 

Medio: 45 - 69 

Bajo: 19 - 44 

α= 0,935 

Nota: Elaboración propia 

La fiabilidad de un cuestionario de investigación se centra en la calidad de 

sus mediciones exactas y apropiadas para la variable o constructo que se pretende 

examinar. En otras palabras, se trata de ver si el cuestionario puede realmente 

determinar lo que se espera que determine. Para determinar la fiabilidad del 

cuestionario, es necesario ejecutar diversos procedimientos, como es la 

comprobación del contenido, el análisis de la factorial, la correlación con otros 

instrumentos que están aprobados y la verificación de la consistencia de las 

preguntas. Estos enfoques facilítate la certeza de que el cuestionario sea un 

instrumento confiable y provechoso para conseguir información precisa y valiosa 

en la investigación (Sürücü y Maslakçi, 2020).  

La coherencia interna es una medida de fiabilidad que comprueba la 

coherencia de las respuestas dentro del propio cuestionario. Se utiliza para evaluar 

si todas las preguntas de un cuestionario miden consistentemente la misma 

estructura. Una manera común de determinar la estabilidad interna es a través del 

parámetro alfa de Cronbach, que proporciona una estimación de la homogeneidad 

de las preguntas y la fiabilidad global del cuestionario (Sürücü y Maslakçi, 2020). 
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3.5. Procedimientos 

El estudio se centrará en examinar la correlación entre la labor y la 

satisfacción del cliente que tiene la compañía Anccor SAC, ubicada en la ciudad de 

Huancayo. Esta resolución se apoya en la importancia de entender la manera en la 

que la performance del empleado tiene influencia en la satisfacción del cliente, esto 

es, la empresa. 

Se llevará a cabo un proceso de diseño y adaptación de instrumentos de 

medición adecuados para evaluar tanto el desempeño laboral como la satisfacción 

del cliente. Estos instrumentos se someterán a pruebas piloto para evaluar su 

confiabilidad y se realizará una evaluación de validez mediante el criterio de 

expertos en el campo. Una vez que se haya comprobado la fiabilidad y validez de 

los instrumentos, se empezará a conseguir las autorizaciones que se necesitan 

para realizar el estudio por parte de la compañía. 

Se seleccionará un ejemplar que muestre los trabajadores y usuarios de la 

compañía. Para conseguir los datos necesarios, se utilizarán cuestionarios, 

entrevistas o se estudiarán los registros de dentro de la empresa, de acuerdo a las 

particularidades de las variables que se quieran investigar. La información 

recolectada será sometida a un estudio mediante métodos estadísticos que tienen 

como objetivo describir y probar hipótesis, estos métodos incluyen el análisis de 

números, relaciones y pruebas de hipótesis, utilizando software especializado como 

SPSS. 

El análisis de la información recolectada dará como resultado una 

información importante sobre la correlación entre el desempeño laboral y la 

satisfacción del cliente en la compañía Anccor SAC. Estos resultados serán 

interpretados y presentados en informes de investigación, que servirán como base 

para identificar áreas de mejora y desarrollar estrategias que promuevan un mejor 

desempeño laboral y una mayor satisfacción del cliente en la empresa.  

3.6. Método de análisis de datos 

Para la operación y estudio de los datos obtenidos a través de las 

herramientas de recolección, se utilizarán el programa estadístico SPSS 26, el cual 
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estará configurado en su versión en español. Los datos recopilados en formato 

Excel serán importados y tabulados en una base de datos dentro del programa. A 

continuación, se llevarán a cabo análisis descriptivos utilizando el SPSS 26, que 

incluirán la generación de tablas de frecuencia, tabulaciones cruzadas y gráficos de 

porcentajes. 

3.7. Aspectos éticos 

El análisis que se realizará se acata los lineamientos definidos en el 

instructivo del colegio Cesar Vallejo, y se atenderá la 7ma versión de las reglas 

APA. Estas pautas se implementarán para asegurar la originalidad del trabajo y 

prevenir cualquier forma de plagio. 

Respetar y proteger los derechos de los participantes será una prioridad 

fundamental dentro del marco ético de esta investigación. Se preservará la lealtad 

y la Privacidad de la información personal y laboral de todos los integrantes, 

garantizando su anonimato en todos los documentos y consecuencias. También, 

se recabará la autorización unánime de todos los integrantes para que los incluyan 

en la investigación, explicando claramente los objetivos y beneficios del estudio, así 

como los posibles riesgos y salvaguardias para su protección. El principio de 

igualdad se pondrá en práctica para garantizar una selección equitativa y no 

excluyente de los asistentes, evitando cualquier forma de sesgo o favoritismo. 

Todos los participantes se seleccionarán de manera aleatoria y representativa, de 

forma que los resultados obtenidos reflejen la diversidad y características de la 

población objetivo. Asimismo, se asegurará el principio de autenticidad durante el 

procedimiento de recolección y estudio de información. Se utilizarán métodos y 

técnicas fiables y validados para recopilar información precisa y objetiva. Los datos 

se tratarán de forma confiable, asegurando su integridad y evitando cualquier 

manipulación inapropiada que pueda sesgar los resultados.  
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla3 
Nivel de las variables desempeño laboral y satisfacción del cliente 

Satisfacción del Cliente 

Alto Medio Bajo Total 

Desempeño 
laboral 

Alto Recuento 19 46 3 68 

% del total 17.6% 42.6% 2.8% 62.96% 

Medio Recuento 7 22 5 34 

% del total 6.5% 20.4% 4.6% 31.48% 

Bajo Recuento 2 4 0 6 

% del total 1.9% 3.7% 0.0% 5.56% 

Total Recuento 28 72 8 108 

% del total 25.9% 66.7% 7.4% 100.00% 

Nota: Elaboración propia 

Figura2 
Porcentaje de las variables desempeño laboral y satisfacción del cliente 

Nota: Elaboración propia 

Conforme a lo que se exhibió en la tabla 3 y la figura 2, es posible notar que 

luego de que 108 clientes quisieran participar en la encuesta, el 63% de ellos 

mostraron un alto nivel de desempeño en el trabajo, en tanto que el 31,5% exhibió 

un nivel medio y únicamente el 5,6% exhibió un nivel bajo. En cuanto a la 

comodidad del cliente, el 25,9% dijo que era alta, el 66,7% dijo que era media y el 

7,4% dijo que era baja. En consecuencia, es posible sacar una conclusión sobre la 

calidad del trabajo, que fue valorada como alta, y esto tuvo una influencia en la 
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comodidad del cliente, que se encontraba en un nivel medio en la compañía Anccor 

SAC, Huancayo, durante el año 2022. 

Tabla4 
Nivel de la dimensión desempeño de tareas y la variable satisfacción del cliente 

Satisfacción del Cliente 

Alto Medio Bajo Total 

Desempeño de 
tareas 

Alto Recuento 24 65 8 97 

% del total 22.2% 60.2% 7.4% 89.81% 

Medio Recuento 1 4 0 5 

% del total 0.9% 3.7% 0.0% 4.63% 

Bajo Recuento 3 3 0 6 

% del total 2.8% 2.8% 0.0% 5.56% 

Total Recuento 28 72 8 108 

% del total 25.9% 66.7% 7.4% 100.00% 

Nota: Elaboración propia 

Figura3 
Porcentaje de la dimensión desempeño de tareas y la variable satisfacción del cliente 

Nota: Elaboración propia 

Conforme a lo que se exhibió en la tabla 4 y la figura 3, se evidenció que, en 

el ámbito de desempeño de labores, el 89,8 por ciento de los entrevistados 

mostraron una alta capacidad, el 4,6 por ciento una capacidad media y el 5,6 por 

ciento una capacidad baja en relación a la satisfacción del cliente, donde el 25,9 

por ciento exhibió una alta capacidad, el 66,7 por ciento una capacidad media y el 

7,4 por ciento una capacidad baja. En consecuencia, es posible sacar una 



34 

conclusión sobre la capacidad para realizar tareas, y esto tuvo una influencia en la 

satisfacción del cliente, que se encontraba en un nivel medio en la compañía Anccor 

SAC, Huancayo, durante el año 2022. 

Tabla5 

Nivel de la dimensión desempeño contextual y la variable satisfacción del cliente  
 

      Satisfacción del Cliente 

      Alto Medio Bajo Total 

Desempeño 
contextual 

Alto Recuento 18 38 3 59 

 % del total 16.7% 35.2% 2.8% 54.63% 

 Medio Recuento 9 22 4 35 

  % del total 8.3% 20.4% 3.7% 32.41% 

 Bajo Recuento 1 12 1 14 

  % del total 0.9% 11.1% 0.9% 12.96% 

Total   Recuento 28 72 8 108 

    % del total 25.9% 66.7% 7.4% 100.00% 

 
Nota: Elaboración propia 

Figura4 

Porcentaje de la dimensión desempeño contextual y la variable satisfacción del 
cliente 

 
Nota: Elaboración propia 

Conforme a lo que se exhibió en la tabla 5 y la figura 4, los resultados 

evidenciaron que, en el ámbito de desempeño en contexto, el 54,6% de los 

entrevistados mostraron una conducta alta, el 32,4% una conducta media y el 13 
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una conducta baja en relación a la satisfacción del cliente, donde el 25,9% exhibió 

una conducta alta, el 66,7% conservó una conducta media y el 7,4% mostró una 

conducta baja. En conclusión, es posible afirmar que la performance del contexto 

fue valorada como alta, esto tuvo una influencia en la comodidad del cliente, que 

se encontraba en una magnitud intermedia en la compañía Anccor SAC, Huancayo, 

durante el año 2022.

Tabla6 

Nivel de la dimensión comportamiento laboral contraproducente y la variable 
satisfacción del cliente  

Satisfacción del cliente 
Alto Medio Bajo Total 

Desempeño laboral 
contraproducente 

Alto Recuento 5 11 2 18 
% del total 46% 10.20% 1.90% 16.70% 

Medio Recuento 12 25 4 41 
% del total 11.10% 23.10% 3.70% 38.00% 

Bajo Recuento 11 36 2 49 
% del total 10.20% 33.30% 1.90% 45.40% 

Total Recuento 28 72 8 108 
% del total 25.90% 66.70% 7.40% 100.00% 

Nota: Elaboración propia 

Figura5 
Porcentaje de la dimensión comportamiento laboral contraproducente y la variable 
satisfacción del cliente 

Nota: Elaboración propia 

Conforme a lo que se exhibió en la tabla 6 y la figura 5, se evidencia que, en 

la esfera de comportamiento laboral nocivo, el 16,1 por ciento de los integrantes 

exhibió una conducta alta, en tanto que el 38 por ciento una conducta media y el 
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45,4 por ciento una conducta baja en relación a la satisfacción del cliente. Por otro 

lado, en cuanto a la comodidad del cliente, el 25,9% de los entrevistados mostraron 

una alta satisfacción, el 66,7% mostraron una media y el 7,4% mostraron una baja. 

Concluyendo que el comportamiento laboral contraproducente fue bajo como 

consecuencia la satisfacción del cliente fue media en la empresa Anccor SAC, 

Huancayo, 2022. 

4.2. Prueba de hipótesis  

Tabla7 

Prueba de Normalidad 

 Kolmogorov - Smirnova 

  Estadistico gl Sig. 

Desempeño laboral 0,391 108 0,000 

Satisfacción del Cliente 0,373 108 0,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors    
 

En base a los resultados que se pueden ver en la tabla 7, se optó por ejecutar 

la prueba de la normalidad de Kolmogorov-Smirnov debido a que la colectividad 

tiene 108 informaciones. Asimismo, durante la selección de la estadística que 

comprobará las hipótesis planteadas, se tendrá en cuenta esta siguiente norma.  

Regla: 

Si p>(mayor) a 0.05 distribución normal. 

Si p≤ (igual o menor) a 0.05 distribución no normal. 

Luego de llevar a cabo la media, se evidencia que las dos variables tienen 

importancia por debajo de la cifra de p<0,000 < 0,05. Esto sugiere que los números 

no se encuentran distribuidos de manera normal. De modo que, se optó por elegir 

la correlación Rho de Spearman a fin de examinar las hipótesis. 

 

Prueba de hipótesis general 

HG: Existe relación significativa entre el desempeño laboral y satisfacción 

del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022. 
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H0: No existe relación significativa entre el desempeño laboral y satisfacción 

del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022. 

Tabla8 
Correlación entre desempeño laboral y satisfacción del cliente 

Desempeño Satisfacción 

laboral del Cliente 

Rho de Spearman Desempeño laboral Coeficiente de correlación 1,000 ,847 

Sig. (bilateral) ,000 

N 108 108 

Satisfacción del Cliente Coeficiente de correlación ,847 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 

N 108 108 
Nota: Elaboración propia 

Se detectó una fuerte correlación de tipo positivo entre las variables de 

desempeño del trabajo y de satisfacción del cliente, los dos tuvieron un grado de 

correlación de 0,847 (84,7%) y un valor de p<0,05 (5%). Esto implica que se 

comprende la hipótesis general y se rechaza la hipótesis nula. Esto indica un 

vínculo significativo entre la labor realizada y la comodidad del cliente en la empresa 

Anccor SAC, Huancayo, 2022. 

Prueba de hipótesis especifica 1 

He1: Existe relación significativa entre el desempeño de tareas y satisfacción 

del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022. 

H01: No existe relación significativa entre el desempeño de tareas y 

satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022. 

Tabla9 
Correlación entre desempeño de tareas y satisfacción del cliente 

Desempeño Satisfacción 

laboral del Cliente 

Rho de Spearman Desempeño de tareas Coeficiente de correlación 1,000 ,711 

Sig. (bilateral) ,000 

N 108 108 

Satisfacción del Cliente Coeficiente de correlación ,711 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 

N 108 108 

Nota: Elaboración propia 
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Se halló una correlación positiva alta entre la magnitud del desempeño de 

las tareas y la comodidad del cliente, con un valor de Rho de 0,711 (71,1%) y un 

p<0,000<0,05 (5%). Esto implica que se cumple la hipótesis específica 1 y se 

rechaza la hipótesis nula. Confirmando una relación significativa entre el 

desempeño de tareas y la satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, 

Huancayo, 2022. 

Prueba de hipótesis especifica 2 

He2: Existe relación significativa entre el desempeño contextual y 

satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022. 

H02: No existe relación significativa entre el desempeño contextual y 

satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022. 

Tabla10 

Correlación entre desempeño contextual y satisfacción del cliente 

      Desempeño Satisfacción  

      contextual del Cliente 

Rho de 
Spearman Desempeño contextual Coeficiente de correlación 1,000 ,876 

  Sig. (bilateral)  ,000 

   N 108 108 

 Satisfacción del Cliente Coeficiente de correlación ,876 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000  
    N 108 108 

 
Fuente: Elaboración propia 

Se ha hallado una correlación positiva alta entre la magnitud del desempeño 

en el contexto y la comodidad del cliente, con un valor de Rho de 0,876 (87,6%) y 

un p<0,000 (5%). Lo anterior lleva a admitir la hipótesis particular 2 y a 

menospreciar la hipótesis nula. Confirmando la existencia de una relación 

significativa entre el desempeño contextual y la satisfacción del cliente. en la 

empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022. 

Prueba de hipótesis especifica 3 

He3: Existe relación significativa entre el comportamiento laboral 

contraproducente y satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 

2022. 
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H03: No existe relación significativa entre el comportamiento laboral 

contraproducente y satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 

2022. 

Tabla11 
Correlación entre comportamiento laboral contraproducente y satisfacción del cliente 

Desempeño Satisfacción 

laboral del Cliente 

Rho de 
Spearman 

Comportamiento 
laboral 
contraproducente 

Coeficiente de correlación 1,000 ,727 

Sig. (bilateral) ,000 

N 108 108 

Satisfacción del 
Cliente 

Coeficiente de correlación ,727 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 

N 108 108 

Fuente: Elaboración propia 

Se ha hallado una correlación positiva alta entre la magnitud del 

comportamiento laboral nocivo y la satisfacción del cliente, con un valor de Rho de 

0,727 (72,7%) y una p=de 0,000<0,05 (5%). Esto implica admitir el planteamiento 

específico 3 y dejar de lado la hipótesis nula. Demostrando que hay una correlación 

importante entre el comportamiento laboral contraproducente y satisfacción del 

cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022. 
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V. DISCUSIÓN

En esta sección se debatió los resultados, considerando los principios de la

investigación y el propósito general. La muestra de 108 clientes exhibió que el 63% 

tiene una alta capacidad para realizar su labor, en tanto que el 31,5% exhibió una 

capacidad intermedia y el 5,6% tiene una capacidad baja. En relación a la 

comodidad del cliente, el 25,9% dijo que era alta, el 66,7% dijo que era media y el 

7,4% dijo que era baja. En oposición a las hipótesis, se halló una alta correlación 

positiva entre la labor y la satisfacción del cliente, con un valor de Rho de 0,847 

(84,7%) y un p<0,000 (5%). Esto implica poder llegar a la conclusión de que hay 

una correlación significantemente entre el desempeño en el trabajo y la satisfacción 

del cliente que tiene la empresa Anccor SAC, ubicada en Huancayo, durante el año 

2023. Concuerda con los resultados de Solange y Rut (2021) quienes concluyen 

que existe un efecto directo positivo prolongado entre las dos variables, 

confirmando un Pearson 0.370, el nivel promedio de satisfacción laboral entre los 

clientes internos. También, se evidenció que la comodidad laboral tuvo el mayor 

efecto sobre la capacidad laboral de los empleados de adentro.  

Esto coincide con las conclusiones de Natalia (2019), quien también señaló 

que existe una relación notable entre la satisfacción laboral y el rendimiento en el 

trabajo. En su estudio, se encontró que la satisfacción laboral y su percepción de la 

importancia del trabajo estaban fuertemente relacionadas con el desempeño. Sin 

embargo, se observó que la satisfacción en cuanto a las relaciones laborales tenía 

una correlación más débil con el rendimiento, especialmente en términos de 

aspectos económicos. 

Lo mostrado anteriormente guarda relación con la teoría propuesta por 

Bernadin y Beatty en 1984 presenta el rendimiento en el trabajo como la realización 

de tareas asignadas dentro de un período establecido, la cual este desempeño 

puede ser evaluado teniendo en cuenta elementos como la cantidad, calidad, coste, 

eficiencia, requerimiento de supervisión, temporalidad e influencia en las relaciones 

interpersonales. Aunado a lo expresado en la teoría de la satisfacción de los 

clientes, de acuerdo con las investigaciones de Segoro y Limakrisna (2020), se 

mide con el nivel en el cual una empresa o proveedor de productos y servicios 
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cumple o incluso excede las expectativas y necesidades del cliente. Esta 

evaluación se convierte en un indicador esencial para evaluar la calidad y el éxito 

de la relación entre una organización y sus clientes. Desde una perspectiva técnica, 

medir la satisfacción del cliente implica la recopilación sistemática de datos, 

realización de encuestas y análisis de comentarios. Estos enfoques tienen como 

objetivo evaluar los niveles de satisfacción en áreas clave, tales como la calidad del 

producto, el servicio al cliente, la puntualidad en las entregas y la habilidad para 

resolver problemas 

Sumado a ello, tendremos como definición de la variable desempeño laboral 

que abarca la manera en que un empleado realiza sus labores y responsabilidades 

en el ámbito laboral, valorando su eficacia y eficiencia. Es una evaluación de cómo 

una persona alcanza sus metas y estándares de trabajo, contribuyendo al logro de 

los objetivos de la organización. El desempeño laboral engloba tanto la calidad 

como la cantidad de trabajo realizado, y también considera cómo el empleado 

demuestra las habilidades, competencias y actitudes necesarias para su rol. Este 

concepto se centra en medir tanto resultados concretos y visibles como las 

habilidades interpersonales, el comportamiento y la capacidad para resolver 

problemas (Namrita y Bhawana, 2019).  

Mientras que, en el caso de la variable satisfacción laboral, la misma fue 

entendida por las empresas, la cual deben dirigir su atención hacia aspectos como 

la gestión de la calidad y la prestación de servicios personalizados. En términos de 

relaciones con los clientes, la gestión de calidad se centra en la adhesión a 

estándares y normativas establecidos, así como en la constante mejora de los 

procesos y la corrección de defectos. Brindar un servicio personalizado implica 

crear una experiencia singular y satisfactoria que se adapte a las necesidades 

individuales de cada cliente. Asimismo, la comunicación eficaz y la pronta 

resolución de problemas son esenciales para fomentar satisfacción y confianza 

entre los clientes (Mai, 2021). 

También se debatió la información relacionada al objetivo específico 1, 

donde se observaron que, en la variable de desempeño de tareas, el 89,8 por ciento 

de los participantes mostraron una conducta alta, el 4,6 por ciento una conducta 
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media y el 5,6 por ciento una conducta baja en relación a la satisfacción del cliente, 

donde el 25,9 por ciento de los clientes exhibieron una conducta alta, el 66,7 por 

ciento una conducta media y el 7,4 por ciento una conducta baja. De manera similar, 

al hacer una comparación de la hipótesis, se halló una alta correlación positiva entre 

la variable desempeño de las tareas y la satisfacción del cliente, los datos arrojaron 

una correlación de Rho=0,711 (71,1%) y un nivel de significancia de p=0,000<0,05 

(5%).  

Estos hallazgos respaldan la conclusión de que en el contexto de Anccor 

SAC en Huancayo durante el año 2022, existe una conexión importante entre la 

ejecución de tareas y la satisfacción del cliente. Esta idea también encuentra eco 

en los resultados de Cueva (2021), donde se investigó la satisfacción de los 

profesionales de la salud en relación a sus responsabilidades en una unidad 

específica. En este análisis, se identificó una correlación de 0,817 entre esta 

variable y el rendimiento laboral del personal de salud en la unidad. La significancia 

de este hallazgo fue destacada con un nivel de 0,000. Estos resultados indican de 

manera enfática que existe una asociación concreta y considerable entre la 

naturaleza de las tareas desempeñadas y el grado de confort que los profesionales 

de la salud experimentan dentro del entorno hospitalario. 

Estos descubrimientos asimismo concuerdan con los resultados de la 

investigación que hizo Chuquillanqui (2021), el cual finalizó que el 59% de los 

profesores que tienen cargamentos administrativos elevados se encuentran entre 

contentos y muy contentos con la importancia del trabajo. También, el 62 por ciento 

de los entrevistados están muy contentos/ansiosos con las condiciones de labor, y 

el 41 por ciento se encuentra en una medida común de agrado personal y/u 

aprobación de la comunidad. Por otro lado, el cincuenta por ciento de los docentes 

con cargos de administración están valorados entre contentos y muy contentos en 

términos de provechos económicos.  

Por este motivo se definió el desempeño de tareas implica llevar a cabo de 

manera efectiva y competente las responsabilidades y labores relacionadas con un 

puesto de trabajo específico en una organización. Esto implica ejecutar las tareas 

asignadas de manera eficiente y conforme a los estándares y expectativas 
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establecidos. La calidad y cantidad del trabajo realizado, así como la capacidad 

para cumplir con las actividades en el plazo previsto, son aspectos englobados en 

el desempeño de tareas. Este aspecto es fundamental en la evaluación del 

rendimiento de los empleados y tiene un impacto directo en el logro de los objetivos 

de la organización (Hagel et al., 2021). 

La discusión de los resultados con respecto al objetivo Específico 2 encontró 

que el 54,6 % de los participantes calificaron el desempeño como alto, el 32,4 % 

como promedio y el 13 % como alto y bajo en satisfacción con los clientes en 

términos de contexto. En cuanto a la satisfacción del cliente, el 25,9% la calificó 

alta, el 66,7% media y el 7,4% baja. Además, al comparar las hipótesis, existe una 

alta correlación positiva entre el parámetro eficiencia del contexto y la variable 

satisfacción del cliente con el valor Rho de 0,876 (87,6%) y el nivel de significancia 

p=0,000<0,05 (5%).  

Estos resultados muestran una relación significativa entre las métricas 

contextuales y la satisfacción del cliente en Anccor SAC, Huancayo en 2022. Estos 

hallazgos también son consistentes con los resultados del estudio de Barrera 

(2021), que mostró que el 56% de los encuestados consideraba baja la 

productividad laboral y el 70% de los encuestados dijo que el nivel de satisfacción 

laboral era bajo. a bajo nivel. También muestran que las dimensiones de servicio al 

cliente, relación interpersonal y la actitud de trabajo están significativamente 

relacionados con la relación con los clientes. Ademas concuerda con los resultados 

de Lovemore (2022) quien concluye que la percepción de calidad del servicio y la 

lealtad de los alumnos tienen una influencia positiva en la labor que realizan los 

alumnos. Y se evidenció que la comodidad de los alumnos no tiene un gran efecto 

en el desempeño del trabajo que realizan los alumnos.  

La cual podemos reforzar los resultados, según Edeh et al. (2023) que 

menciona que trasciende la simple ejecución de tareas, resulta esencial para el 

triunfo organizativo. Empleados de alto desempeño situacional contribuyen a 

cultivar un entorno laboral positivo, donde la colaboración y el trabajo en equipo 

florecen. Además de cumplir sus tareas, están dispuestos a asumir 

responsabilidades adicionales. Este tipo de desempeño se vincula fuertemente con 
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la satisfacción y el compromiso laboral, fenómenos con potencial positivo para el 

rendimiento global de la organización. De ahí la relevancia de evaluar y fomentar el 

desempeño situacional como parte fundamental de la administración de la 

productividad en el trabajo. 

La discusión de los resultados relacionados con el objetivo específico 3 

mostró que, en cuanto al comportamiento contraproducente en el lugar de trabajo, 

el 16,1% de los participantes reportaron un alto nivel de satisfacción, mientras que 

el 38% dijo que se observó un alto nivel de satisfacción promedio y el 45,4% piensa 

que el cliente la satisfacción es baja. En cuanto a la satisfacción del cliente, el 25,9% 

la calificó alta, el 66,7% media y el 7,4% baja. De igual forma, la comparación de 

las hipótesis muestra que existe una alta correlación positiva entre el parámetro 

conducta contraproducente en el trabajo y la variable satisfacción del cliente con un 

valor Rho de 0,727 (72,7%) y un nivel de significación p=0,000<0,05 (5). %).  

Estos resultados muestran que existe una relación significativa entre el 

comportamiento laboral improductivo y la satisfacción del cliente en Anccor SAC, 

Huancayo en el año 2022. Estos hallazgos son consistentes con los resultados de 

un estudio anterior realizado por Budur y Poturak (2021), quienes concluyeron que 

las percepciones de los clientes sobre las habilidades de los empleados tuvieron 

un impacto positivo y significativo en la comodidad y lealtad del cliente, mientras 

que las habilidades generales del personal no cambiaron significativamente. 

También se observó una relación positiva entre la satisfacción del cliente y las 

percepciones de los clientes sobre la productividad y la lealtad de los empleados. 

Además, estos resultados están de acuerdo con los resultados de Koo et al. (2019) 

quienes concluyen que los incentivos emocionales, materiales y sus características 

son fundamentales para el amor romántico, el trabajo y la intención de cambio. Los 

descubrimientos de la antología de estudio de la mediación evidenciaron que la 

contentura del trabajo y la fatiga tienen un rol de total o parcial dentro del ámbito.  

De igual forma, la idea del comportamiento laboral contraproducente se 

refuerza mediante el concepto dado por Carpenter (2021) la cual menciona que 

conductas negativas o perturbadoras que los empleados exhiben en el entorno 

laboral, extendiéndose más allá de un desempeño deficiente en sus tareas 
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asignadas. Dichas conductas afectan adversamente el funcionamiento y la eficacia 

organizacional, así como las relaciones interpersonales dentro de los equipos 

laborales. Los comportamientos laborales contraproducentes situacionales pueden 

presentarse de variadas formas, como el sabotaje, la ausencia sin justificación, la 

propagación de rumores o la falta de cooperación. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se concluyó que los resultados indican que el 63% de los clientes

 piensan que su  desempeño es  alto,  el  31,5% piensan que es  medio  y el  5,6% 

piensan que es bajo. En cuanto a la comodidad del cliente, el 25,9% dijo que era 

alta, el 66,7% dijo que era media y el 7,4% dijo que era baja. Concluyendo que 

el desempeño laboral fue alto como consecuencia la satisfacción del cliente 

fue madia en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2023. 

Segunda: Se concluyó que de acuerdo con los resultados de la dimensión

desempeño de tareas, el  89,8% de los encuestados indicó un nivel  alto, el  4,6% 

indicó un nivel medio y el 5,6% indicó un nivel bajo. En cuanto a la satisfacción del 

cliente, el 25,9% de los encuestados indicó un nivel alto, el 66,7% indicó un nivel 

medio  y  el  7,4% indicó  un  nivel  bajo.  Concluyendo  que  el  desempeño  de 

tareas fue alto como consecuencia la satisfacción del cliente fue media en la 

empresa Anccor SAC, Huancayo, 2023. 

Tercera:  Se  concluyó  que los  resultados de la  evaluación  de la  dimensión

desempeño situacional mostraron que el 54,6% de los participantes mostró un 

nivel alto, el 32,4% de los participantes mostró un nivel medio y el 13% de los 

participantes mostró un nivel bajo. En cuanto a la satisfacción del cliente, el 

25,9% de los encuestados indicó un nivel alto, el 66,7% indicó un nivel medio y el 

7,4%  indicó  un  nivel  bajo.  Concluyendo  que  el  desempeño  contextual  fue  alto 

como  consecuencia  la  satisfacción  del  cliente  fue  media  en  la  empresa  Anccor 

SAC, Huancayo, 2023. 

Cuarta: Se concluyó que los resultados de la dimensión comportamiento

 laboral  contra  productivo  muestran  que  el  16,1%  de  los  encuestados  indicó  un 

nivel alto, el 38% de los encuestados indicó un nivel medio y el 45,4% de los 

encuestados mantuvo  un  nivel  bajo.  Por  otro  lado,  en  cuanto a  la  satisfacción  del 

cliente, el 25,9% de los encuestados indicó un nivel alto, el 66,7% indicó un nivel 

medio y el 7,4% indicó un nivel bajo. Concluyendo que el comportamiento laboral 

contraproducente  fue  bajo  como consecuencia  la  satisfacción  del  cliente  fue 

media en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2023. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a las empresas colaboradoras de Anccor SAC que

manifiesten sus inquietudes o reclamos sobre su desempeño laboral y ambiente de 

trabajo. De esta manera, estos problemas pueden ser resueltos, aumentando así 

la eficiencia y el desarrollo del campo de trabajo respectivo. 

Segunda: Se recomiendan a las empresas realizar encuestas periódicas 

para evaluar las percepciones de los clientes y, en particular, las actitudes hacia el 

desempeño del personal de operaciones de Anccor SAC. Dado que estas opiniones 

no son estáticas y cambiarán con el tiempo, comprenderlas nos permitirá identificar 

áreas de mejora y desarrollar estrategias adicionales. De esta manera, podemos 

mejorar la cooperación, la iniciativa y la responsabilidad de nuestros equipos de 

trabajo y, en última instancia, mejorar nuestra relación con nuestros clientes. 

Tercera: Se recomienda a la empresa Accor SAC fortalezca sus iniciativas 

para promover el trabajo en equipo e involucrar a los empleados de las diferentes 

áreas en actividades conjuntas. Además, se recomienda diseñar un plan de ventas 

interno orientado a aumentar la satisfacción del cliente. Estas acciones mejorarán 

la colaboración interna y brindarán una experiencia más satisfactoria a nuestros 

clientes. 

Cuarta: Se recomienda crear un entorno en el que los empleados 

reconozcan la importancia de su comportamiento en la satisfacción del cliente y se 

sientan motivados a contribuir positivamente a la experiencia del cliente. 
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ANEXOS 

Anexo 01: Matriz de consistencia 

TÍTULO: Desempeño laboral y satisfacción del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022 
Autora: Nataly Lucia Córdova Zorrilla 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema general 

¿Cuál es la relación entre el 
desempeño laboral y 

satisfacción del cliente en la 
empresa Anccor SAC, 
Huancayo, 2022? 

Problemas específicos 
PE1: ¿Cuál es la relación entre 
el desempeño de tareas y 
satisfacción del cliente en la 
empresa Anccor SAC, 
Huancayo, 2022? 
PE2: ¿Cuál es la relación entre 
el desempeño contextual y 
satisfacción del cliente en la 
empresa Anccor SAC, 
Huancayo, 2022? 
PE3: ¿Cuál es la relación entre 
el comportamiento laboral 
contraproducente y 
satisfacción del cliente en la 
empresa Anccor SAC, 
Huancayo, 2022? 

Objetivo general 

Determinar la relación entre el 
desempeño laboral y 
satisfacción del cliente en la 

empresa Anccor SAC, 
Huancayo, 2022. 

Objetivos específicos 
OE1: Delimitar la relación entre 
el desempeño de tareas y 
satisfacción del cliente en la 
empresa Anccor SAC, 
Huancayo, 2022. 
OE2: Determinar la relación 
entre el desempeño contextual 
y satisfacción del cliente en la 
empresa Anccor SAC, 
Huancayo, 2022. 
OE3: Delimitar la relación entre 
el comportamiento laboral 
contraproducente y 
satisfacción del cliente en la 
empresa Anccor SAC, 
Huancayo, 2022. 

Hipótesis general 

Existe relación significativa 
entre el desempeño laboral y 
satisfacción del cliente en la 

empresa Anccor SAC, 
Huancayo, 2022. 

Hipótesis específicas 
HE1: Existe relación 
significativa entre el 
desempeño de tareas y 
satisfacción del cliente en la 
empresa Anccor SAC, 
Huancayo, 2022. 
HE2: Existe relación 
significativa entre el 
desempeño contextual y 
satisfacción del cliente en la 
empresa Anccor SAC, 
Huancayo, 2022. 
HE3: Existe relación 
significativa entre el 
comportamiento laboral 
contraproducente y 
satisfacción del cliente en la 
empresa Anccor SAC, 

Huancayo, 2022. 

X: Desempeño laboral 

Dimensión Indicadores Ítem Escala/Nivel y rango 

X1. Desempeño de 
tareas 

X1.1. Organización 
X1.2. Logro de resultados 
X1.3. Fijación de prioridades 
X1.4. Eficiente 
X1.5. Gestión de tiempo 
X1.6. Iniciativa 

1, 2, 3, 4, 5 y 6 Ordinal 
Casi nunca: 0 
Algunas veces: 1 
Regularmente: 2 
A menudo: 3 
Siempre: 4 

Alto:55-90 

Medio:37-54 
Bajo:18-36 

X2. Desempeño 
contextual 

X2.1. Asumir desafíos 
X2.2. Actualización permanente 

X2.3. Competencia laboral 
X2.4. Creatividad 
X2.5. Responsabilidad 
X2.6. Búsqueda de retos 
X2.7. Participación activa 

7, 8, 9, 10, 11, 12 y 13 

X3. Comportamiento 
laboral 
contraproducente 

X3.1. Quejas 
X3.2. Empeorar los problemas 
X3.3. Aspectos negativos 
X3.4. Mala influencia 
X3.5. Mala reputación 

14, 15, 16, 17 y 18 

Y: Satisfacción del cliente 

Dimensión Indicadores Ítem Escala/nivel y rango 

Y1. Calidad funcional 
percibida 

Y1.1. Consultas satisfactorias 
Y1.2. Solución de quejas 
Y1.3. Conocimiento de 
necesidad de los clientes 
Y1.4. Seguridad del servicio 
Y1.5. Servicio satisfactorio 

1, 2, 3, 4 y 5 Ordinal 
Nunca: 1 
Casi nunca: 2 
A veces: 3 
Casi siempre: 4 
Siempre: 5 

Alto:70-95 
Medio:45-69 
Bajo:19-44 

Y2. Calidad técnica 
percibida 

Y2.1. Mejoras en el servicio 
Y2.2. Servicios automatizados 
Y2.3. Expectativas satisfechas 

6, 7 y 8 

Y3. Valor percibido Y3.1. Confianza por la empresa 
Y3.2. Tarifas acordes 
Y3.3. Problemas o 
inconvenientes 
Y3.4. Permanencia 

9, 10, 11 y 12 
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Y4. Confianza Y4.1. Confianza a la empresa 
Y4.2. Recomendaciones 

Y4.3. Cerca de ideales 
Y4.4. Preocupación por los 
clientes 

13, 14, 15 y 16 

Y5. Expectativas Y5.1. Adaptación a necesitades 
Y5.2. Información clara 
Y5.3. Conocimiento 

17, 18 y 19 

Tipo y diseño Población y muestra Técnicas e instrumentos Método de análisis de datos 

Tipo de investigación: Básica 
Nivel de la investigación: correlacional 
Diseño: No experimental transversal de tipo 
descriptivo, correlacional 

Donde: 
M= 108 clientes 

O1= Desempeño laboral 
O2= Satisfacción laboral 
Rho= Relación 

Población: 150 clientes de la Empresa Anccor SAC de 
Huancayo. 

Muestra: 108 clientes de la Empresa Anccor SAC de 
Huancayo 

Muestreo: Probabilístico de tipo aleatorio simple. 

Tecnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario 

El análisis y procesamiento de datos se realizará a través del 
programa estadístico SPSS 26 versión traducida al idioma 
Español, con la que se realizará el análisis de los datos 
recopilados a través de los instrumentos de recolección de datos, 
las cuales se tabularan en la base de datos en Excel, 
posteriormente se exportaron al SPSS, de las que se extraerán 
las figuras, tablas y la prueba estadística, para la prueba de 
hipótesis se ejecutara conforme a la prueba de normalidad. 

Nota: Elaboración propia 
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Anexo 02: Matriz de operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Items 

Escala de 
medición 

Nivel y rango 

X: 

Desempeñ
o laboral

Viene a ser la capacidad y 

eficacia de un individuo para 
realizar tareas y 
responsabilidades en un entorno 

de trabajo, esta variable se 
enfoca en evaluar la calidad y 
cantidad de los resultados 

obtenidos por los empleados en 
relación con las metas, 
estándares y expectativas 

establecidas por la organización. 
El desempeño laboral se puede 
medir a través de indicadores 

como la productividad, la calidad 
del trabajo, la puntualidad, la 
iniciativa, la capacidad de 

trabajar en equipo y la capacidad 
de adaptación al cambio y los 
desafíos (Namrita y Bhawana, 

2019). 

Será evaluada 

mediante el análisis de 
sus dimensiones: 
Desempeño de tareas, 

desempeño contextual 
y comportamiento 
laboral 

contraproducentes, los 
cuales será por medio 
de un cuestionario de 

18 preguntas por 
medio de una escala 
Likert. 

X1. Desempeño 

de tareas 

X1.1. Organización 

X1.2. Logro de resultados 
X1.3. Fijación de prioridades 
X1.4. Eficiente 

X1.5. Gestión de tiempo 
X1.6. Iniciativa 

1, 2, 3, 4, 5 y 

6 

Ordinal 

Casi nunca: 0 
Algunas veces: 
1 

Regularmente: 
2 
A menudo: 3 

Siempre: 4 

Alto:55-90 

Medio:37-54 
Bajo:18-36 

X2. Desempeño 
contextual 

X2.1. Asumir desafíos 
X2.2. Actualización permanente 
X2.3. Competencia laboral 

X2.4. Creatividad 
X2.5. Responsabilidad 
X2.6. Búsqueda de retos 

X2.7. Participación activa 

7, 8, 9, 10, 
11, 12 y 13 

X3. 
Comportamiento 

laboral 
contraproducente 

X3.1. Quejas 
X3.2. Empeorar los problemas 

X3.3. Aspectos negativos 
X3.4. Mala influencia 
X3.5. Mala reputación 

14, 15, 16, 
17 y 18 

Y: 

Satisfacció
n del 
cliente 

Viene a ser el nivel de 

cumplimiento de las expectativas 
y necesidades de los clientes por 
parte de una empresa o 
producto. Esta variable 

representa el grado en el cual los 
clientes perciben que se han 
cumplido sus deseos y 

demandas, y se sienten 
satisfechos con la calidad del 
producto, el servicio ofrecido y la 

experiencia general de compra 
(Susanti et al., 2020). 

Esta variable se 

evaluará bajo 
dimensiones: Calidad 
funcional percibida, 
calidad técnica 

percibida, valor 
percibido, confianza y 
expectativas mediante 

un cuestionario de 21 
preguntas. 

Y1. Calidad 

funcional 
percibida 

Y1.1. Consultas satisfactorias 

Y1.2. Solución de quejas 
Y1.3. Conocimiento de necesidad de los 
clientes 
Y1.4. Seguridad del servicio 

Y1.5. Servicio satisfactorio 

1, 2, 3, 4 y 5 Ordinal 

Nunca: 1 
Casi nunca: 2 
A veces: 3 
Casi siempre: 4 

Siempre: 5 

Alto:70-95 

Medio:45-69 
Bajo:19-44 

Y2. Calidad 

tecnica percibida 

Y2.1. Mejoras en el servicio 

Y2.2. Servicios automatizados 
Y2.3. Expectativas satisfechas 

6, 7 y 8 

Y3. Valor 

percibido 

Y3.1. Confianza por la empresa 

Y3.2. Tarifas acordes 
Y3.3. Problemas o inconvenientes 

Y3.4. Permanencia 

9, 10, 11 y 12 

Y4. Confianza Y4.1. Confianza a la empresa 
Y4.2. Recomendaciones 
Y4.3. Cerca de ideales 

Y4.4. Preocupación por los clientes 

13, 14, 15 y 
16 

Y5. Expectativas Y5.1. Adaptación a necesitades 
Y5.2. Información clara 

Y5.3. Conocimiento 

17, 18 y 19 

Nota: Elaboración propia 
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ANEXO 03 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Título de la investigación: Desempeño Laboral y Satisfacción del Cliente de La 

Empresa Anccor Sac, Huancayo, 2022 

Investigadora: ING. NATALY LUCIA CORDOVA ZORRILLA 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Desempeño Laboral y 

Satisfacción del Cliente de La Empresa Anccor Sac, Huancayo, 2022”, cuyo 

objetivo es Determinar la relación entre el desempeño laboral y satisfacción del 

cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022.Esta investigación es 

desarrollada por una estudiante de posgrado del programa Académico De Maestría 

En Ingeniería Civil Con Mención En Dirección De Empresas De La Construcción, 

de la Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad 

correspondiente de la Universidad y con el permiso de la empresa ANCCOR SAC. 

El estudio se centrará en examinar la correlación entre la labor y la satisfacción del 

cliente que tiene la empresa Anccor SAC, ubicada en la ciudad de Huancayo. Esta 

resolución se apoya en la importancia de entender la manera en la que la 

performance del empleado tiene influencia en la satisfacción del cliente, esto es, la 

empresa. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán datos personales y algunas

preguntas de la investigación titulada: “Desempeño Laboral y Satisfacción del

Cliente de La Empresa Anccor Sac, Huancayo, 2022”

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 30 minutos y se le enviará

un enlace o se le entregará una hoja con el cuestionario en la empresa ANCCOR 

SAC. Las respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando 

un número de identificación y, por lo tanto, serán anónima. 

*Obligatorio a partir de los 18 años
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Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (Principio de no maleficia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le pueden 

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará al a empresa 

al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna 

otra índole. El estudio no va aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, 

los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. 

Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un 

tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactarse con la Investigadora 

CORDOVA ZORRILLA NATALY LUCIA email: natycordova04@gmail.com y 

Docente asesor Dra. SÁNCHEZ RAMÍREZ LUZ GRACIELA email: 

lgsanchezr@ucvvirtual.edu.pe  

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 
investigación antes mencionada. 

Nombres y apellidos: .…………………………………………………………………… 

Fecha y hora: …………………………………………………………………………….. 

mailto:natycordova04@gmail.com
mailto:lgsanchezr@ucvvirtual.edu.pe
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ANEXO 04 
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ANEXO 05 

CARTA DE PRESENTACIÓN 

Estimado Dr. Rejas De la Peña, Aldo Fernando 

Presente 

Asunto: VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVEZ DE JUICIO DE 

EXPERTOS  

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo 

hacer conocimiento que, siendo estudiante de la Universidad Cesar Vallejo y 

escuela de posgrado del: programa académico de maestría en dirección de 

empresas de la construcción, requiero validar los instrumentos con los cuales 

recogeré la información necesaria para desarrollar la investigación para optar el 

grado de maestro en Ingeniería Civil. 

La investigación se titula: “Desempeño Laboral y Satisfacción del Cliente de 

La Empresa Anccor Sac, Huancayo, 2022”, y siendo imprescindible contar con los 

docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he 

considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema 

de finanzas, costos y presupuestos. 

El expediente de validación cuenta con la siguiente documentación: 

 Carta de presentación

 Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores

 Matriz de consistencia

 Matriz de operacionalización de las variables

 Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración, me despido de 

usted, no sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente. 

Atentamente 

_____________________ 

Firma 
Nataly Lucia Córdova Zorrilla 

D.N.I.: 43265242
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DESEMPEÑO LABORAL 

N° DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia¹ Relevancia ² 
Claridad 

³ 
Sugerencias 

DIMENSIÓN 1: Desempeño de tareas Si No Si No Si No 

1 
He percibido que los trabajadores de la empresa Anccor SAC son organizados y cumplen sus 
funciones a tiempo X X X 

2 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC han cumplido con los resultados que necesitaba X X X 

3 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC tienen a capacidad de establecer prioridades X X X 

4 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC desarrollan sus labores de manera eficiente X X X 

5 Los trabajadores de la empresa Anncor SAC gestionan eficientemente su tiempo X X X 

6 
Los trabajadores de la empresa Anncor SAC tienen iniciativa propia en el desarrollo de sus 
funciones X X X 

X2. Desempeño contextual  Si No Si No Si No 

7 
Los trabajadores de la empresa Anccor SAC asumen tareas desafiantes cuando se encuentran 
disponibles X X X 

8 
Los trabajadores de la empresa Anccor SAC mantienen actualizado sus conocimientos respecto 
a su puesto laboral X X X 

9 
Los trabajadores de la empresa Anccor SAC se capacitan permanentemente para mantener al 
día sus competencias laborales X X X 

10 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC muestran soluciones creativas a nuevos problemas X X X 

 11 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC  asumen responsabilidades adicionales X X X 

12 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC buscan continuamente nuevos retos en su puesto X X X 
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13 
Los trabajadores de la empresa Anccor SAC participan activamente en reuniones y/o consultas 
con los clientes X  X  X    

 X3. Comportamiento laboral contraproducente  Si No Si No Si No  

14 
Los trabajadores de la empresa Anccor SAC manifiestan asuntos laborales poco importantes de 
su trabajo X  X  X   

15 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC empeoran los problemas originados en su trabajo X  X  X   

16  
Los trabajadores de la empresa Anccor SAC  se centran en los aspectos negativos en lugar de 
interesarse por los aspectos positivos X  X  X    

17 
Los trabajadores de la empresa Anccor SAC hablan con sus compañeros sobre los aspectos 
negativos de su trabajo X  X  X    

18 
Los trabajadores de la empresa Anccor SAC  hablan con personas ajenas a su trabajo sobre 
aspectos negativos de su trabajo X  X  X    

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si tiene suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:           Aplicable ( X )       Aplicable después de corregir (   )       No aplicable (   ) 
Apellidos y nombres del juez validador Dr. : Aldo Fernando Rejas De la Peña     DNI: 43246299 
Especialidad del validador:  
¹Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado.  
 ²Relevancia: El ítem es apropiado para presentar el componente o dimensión    específica del 
constructo.  
³ Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del ítem, es conciso, exacto y directo  
Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la 
dimensión.  

 

 

 

 

  

……………………………………… 

 Firma del experto Informante. 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

N° DIMENSIONES / ítems Pertinencia¹ Relevancia ² Claridad ³ Sugerencias 

Y1. Calidad funcional percibida Si No Si No Si No 

1 
El personal de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus consultas 

X X X 

2 
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus quejas 

X X X 

3 
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC conocen tus intereses y necesidades como cliente 

X X X 

4 
Te sientes seguro con el servicio que te brinda la Empresa Anccor SAC 

X X X 

 5 
La Empresa Anccor SAC presta un servicio satisfactorio en comparación con otras empresas 

X X X 

6 Y2. Calidad técnica percibida Si No Si No Si No 

6 
Uste ha percibió las mejoras en el servicio ofrecido por parte de la Empresa Anccor SAC 

X X X 

7 
La calidad de los servicios automatizados (teléfono, redes sociales, correo electrónico, WhatsApp) 
son buenos en la Empresa Anccor SAC  X X X 

8 
Sus Expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC 

X X X 

Y3. Valor percibido Si No Si No Si No 

9 
Usted tiene confianza en la Empresa Anccor SAC 

X X X 

10 
La calidad de los servicios prestados en la Empresa Anccor SAC son buenos y las tarifas acorde con 
sus posibilidades X X X 

11 
Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la Empresa Anccor SAC 

X X X 

12 
Si otra empresa le ofrece los mismos servicios, prefieres permanecer con la Empresa Anccor SAC 

X X X 

Y4. Confianza Si No Si No Si No 

13 
Con la Empresa Anccor SAC sabes que no tendrás problemas o inconvenientes por los servicios 
prestados X X X 
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14 
Usted recomendaría a la Empresa Anccor SAC a otras empresas o personas 

X  X  X   

15 
Los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC están cerca de sus ideales 

X  X  X   

16 
La Empresa Anccor SAC se preocupa por las necesidades de sus clientes 

X  X  X   

 
Y5. Expectativas 

Si No Si No Si No  

17 
El servicio que ofrece la Empresa Anccor SAC se adapta a tus necesidades como cliente 

X  X  X   

18 
El persona de la Empresa Anccor SAC es claro en las explicaciones o información brindada 

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si tiene suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:           Aplicable ( X )       Aplicable después de corregir (   )       No aplicable (   ) 
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Hítalo César Gutiérrez Romero     DNI: 10390523 
Especialidad del validador: Magister en Administración Estratégica de Empresas – MBA 
¹Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado.  
 ²Relevancia: El ítem es apropiado para presentar el componente o dimensión    específica del 
constructo.  
³ Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del ítem, es conciso, exacto y directo  

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

  

 

 

 

 

 

……………………………………… 

 Firma del experto Informante. 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  

N° DIMENSIONES / ítems  Pertinencia¹ Relevancia ² Claridad ³ Sugerencias 

 
Y1. Calidad funcional percibida Si No Si No Si No   

1 
El personal de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus consultas 

X  X  X     

2 
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus quejas 

X  X  X   

3 
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC conocen tus intereses y necesidades como cliente 

X  X  X   

4 
Te sientes seguro con el servicio que te brinda la Empresa Anccor SAC 

X  X  X   

 5 
La Empresa Anccor SAC presta un servicio satisfactorio en comparación con otras empresas 

X  X  X    

6 Y2. Calidad técnica percibida Si No Si No Si No   

6 
Uste ha percibió las mejoras en el servicio ofrecido por parte de la Empresa Anccor SAC 

X  X  X   

7 
La calidad de los servicios automatizados (teléfono, redes sociales, correo electrónico, WhatsApp) 
son buenos en la Empresa Anccor SAC  X  X  X   

8 
Sus Expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC 

X  X  X   

 
Y3. Valor percibido Si No Si No Si No   

9 
Usted tiene confianza en la Empresa Anccor SAC 

X  X  X   

10 
La calidad de los servicios prestados en la Empresa Anccor SAC son buenos y las tarifas acorde con 
sus posibilidades X  X  X   

11 
Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la Empresa Anccor SAC 

X  X  X   

12 
Si otra empresa le ofrece los mismos servicios, prefieres permanecer con la Empresa Anccor SAC 

X  X  X   

 Y4. Confianza Si No Si No Si No  

13 
Con la Empresa Anccor SAC sabes que no tendrás problemas o inconvenientes por los servicios 
prestados X  X  X   
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14 
Usted recomendaría a la Empresa Anccor SAC a otras empresas o personas 

X  X  X   

15 
Los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC están cerca de sus ideales 

X  X  X   

16 
La Empresa Anccor SAC se preocupa por las necesidades de sus clientes 

X  X  X   

 
Y5. Expectativas 

Si No Si No Si No  

17 
El servicio que ofrece la Empresa Anccor SAC se adapta a tus necesidades como cliente 

X  X  X   

18 
El persona de la Empresa Anccor SAC es claro en las explicaciones o información brindada 

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si tiene suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:           Aplicable ( X )       Aplicable después de corregir (   )       No aplicable (   ) 
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Hítalo César Gutiérrez Romero     DNI: 10390523 
Especialidad del validador: Magister en Administración Estratégica de Empresas – MBA 
¹Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado.  
 ²Relevancia: El ítem es apropiado para presentar el componente o dimensión    específica del 
constructo.  
³ Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del ítem, es conciso, exacto y directo  

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

  

 

 

 

 

……………………………………… 

 Firma del experto Informante. 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  

N° DIMENSIONES / ítems  Pertinencia¹ Relevancia ² Claridad ³ Sugerencias 

 
Y1. Calidad funcional percibida Si No Si No Si No   

1 
El personal de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus consultas 

X  X  X     

2 
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus quejas 

X  X  X   

3 
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC conocen tus intereses y necesidades como cliente 

X  X  X   

4 
Te sientes seguro con el servicio que te brinda la Empresa Anccor SAC 

X  X  X   

 5 
La Empresa Anccor SAC presta un servicio satisfactorio en comparación con otras empresas 

X  X  X    

6 Y2. Calidad técnica percibida Si No Si No Si No   

6 
Uste ha percibió las mejoras en el servicio ofrecido por parte de la Empresa Anccor SAC 

X  X  X   

7 
La calidad de los servicios automatizados (teléfono, redes sociales, correo electrónico, WhatsApp) 
son buenos en la Empresa Anccor SAC  X  X  X   

8 
Sus Expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC 

X  X  X   

 
Y3. Valor percibido Si No Si No Si No   

9 
Usted tiene confianza en la Empresa Anccor SAC 

X  X  X   

10 
La calidad de los servicios prestados en la Empresa Anccor SAC son buenos y las tarifas acorde con 
sus posibilidades X  X  X   

11 
Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la Empresa Anccor SAC 

X  X  X   

12 
Si otra empresa le ofrece los mismos servicios, prefieres permanecer con la Empresa Anccor SAC 

X  X  X   

 Y4. Confianza Si No Si No Si No  

13 
Con la Empresa Anccor SAC sabes que no tendrás problemas o inconvenientes por los servicios 
prestados X  X  X   
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14 
Usted recomendaría a la Empresa Anccor SAC a otras empresas o personas 

X  X  X   

15 
Los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC están cerca de sus ideales 

X  X  X   

16 
La Empresa Anccor SAC se preocupa por las necesidades de sus clientes 

X  X  X   

 
Y5. Expectativas 

Si No Si No Si No  

17 
El servicio que ofrece la Empresa Anccor SAC se adapta a tus necesidades como cliente 

X  X  X   

18 
El persona de la Empresa Anccor SAC es claro en las explicaciones o información brindada 

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si tiene suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:           Aplicable ( X )       Aplicable después de corregir (   )       No aplicable (   ) 
Apellidos y nombres del juez validador Dr: José Luis Benites Zúñiga     DNI: 42414842 
Especialidad del validador: Dr. en Gestion Publica y Gobernabilidad 
¹Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado.  
 ²Relevancia: El ítem es apropiado para presentar el componente o dimensión    específica del 
constructo.  
³ Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del ítem, es conciso, exacto y directo  

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

  

 

 

 

 

 

 

……………………………………… 

 Firma del experto Informante. 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

N° DIMENSIONES / ítems Pertinencia¹ Relevancia ² Claridad ³ Sugerencias 

Y1. Calidad funcional percibida Si No Si No Si No 

1 
El personal de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus consultas 

X X X 

2 
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus quejas 

X X X 

3 
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC conocen tus intereses y necesidades como cliente 

X X X 

4 
Te sientes seguro con el servicio que te brinda la Empresa Anccor SAC 

X X X 

 5 
La Empresa Anccor SAC presta un servicio satisfactorio en comparación con otras empresas 

X X X 

6 Y2. Calidad técnica percibida Si No Si No Si No 

6 
Uste ha percibió las mejoras en el servicio ofrecido por parte de la Empresa Anccor SAC 

X X X 

7 
La calidad de los servicios automatizados (teléfono, redes sociales, correo electrónico, WhatsApp) 
son buenos en la Empresa Anccor SAC  X X X 

8 
Sus Expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC 

X X X 

Y3. Valor percibido Si No Si No Si No 

9 
Usted tiene confianza en la Empresa Anccor SAC 

X X X 

10 
La calidad de los servicios prestados en la Empresa Anccor SAC son buenos y las tarifas acorde con 
sus posibilidades X X X 

11 
Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la Empresa Anccor SAC 

X X X 

12 
Si otra empresa le ofrece los mismos servicios, prefieres permanecer con la Empresa Anccor SAC 

X X X 

Y4. Confianza Si No Si No Si No 
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13 
Con la Empresa Anccor SAC sabes que no tendrás problemas o inconvenientes por los servicios 
prestados X X X 

14 
Usted recomendaría a la Empresa Anccor SAC a otras empresas o personas 

X X X 

15 
Los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC están cerca de sus ideales 

X X X 

16 
La Empresa Anccor SAC se preocupa por las necesidades de sus clientes 

X X X 

Y5. Expectativas 
Si No Si No Si No 

17 
El servicio que ofrece la Empresa Anccor SAC se adapta a tus necesidades como cliente 

X X X 

18 
El persona de la Empresa Anccor SAC es claro en las explicaciones o información brindada 

X X X 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si tiene suficiencia 

Opinión de aplicabilidad:           Aplicable ( X )       Aplicable después de corregir (   )      No aplicable (   ) 
Apellidos y nombres del juez validador Dr: José Luis Benites Zúñiga     DNI: 42414842 
Especialidad del validador: Dr. en Gestion Publica y Gobernabilidad 
¹Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado.  
 ²Relevancia: El ítem es apropiado para presentar el componente o dimensión    específica del 
constructo.  
³ Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del ítem, es conciso, exacto y directo  

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión. 

……………………………………… 

 Firma del experto Informante. 
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ANEXO 06 

EXAMEN CRAI DE Concytec 
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Anexo 07: Calculo muestral 

𝑛 =
𝑁

1 +
(𝑑2)(𝑁−1)

𝑧2𝛼/2𝑝𝑞

Donde: 

N = Tamaño de la población 

Z= Nivel de confianza 

p = Probabilidad de éxito, o proporción esperada. 

q = Probabilidad de fracaso 

d = Precisión (error máximo admisible en términos de proporción) 

n =
150

1 +
(0.05z)(158−1)

(1.962)(0.95)

= 108 

n = 108 clientes 
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Anexo 08 

MUESTRA P 01   P 02  P 03    P 04   P 04 P 06 P 07 P 08 P 09 P 10 P 11 P 12 P 13 P 14 P 15 P 16 P 17 P 18 P 1 P 2 P 3 P 4 P 5 P 6 P 7 P 8 P 9 P 10 P 11 P 12 P 13 P 14 P 15 P 16 P 17 P 18 P 19 X1 X2 X3 Y1 Y2 Y3 Y4 X5 X Y
1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 0 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 1 3 12 14 6 17 9 12 10 7 32 55
2 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 0 1 0 2 0 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 24 3 12 7 12 12 9 50 52
3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 2 3 0 1 0 3 0 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 21 4 20 9 12 12 9 48 62
4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 1 3 0 3 0 1 0 4 2 4 4 3 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 19 4 17 12 4 4 3 45 40
5 4 4 4 4 4 2 3 2 3 3 4 3 4 0 2 0 2 0 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 22 4 16 9 12 12 9 48 58
6 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 3 0 3 0 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 6 15 9 12 12 9 57 57
7 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 3 0 2 2 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 21 28 4 12 12 8 8 6 53 46
8 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 2 0 4 4 4 4 3 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 22 28 3 19 3 7 5 3 53 37
9 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 4 0 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 23 28 5 20 6 11 9 6 56 52

10 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 3 0 4 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 21 28 4 11 6 8 8 6 53 39
11 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 1 1 1 0 1 4 4 4 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 23 28 3 16 9 4 4 3 54 36
12 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 2 1 1 0 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 4 11 9 12 12 9 54 53
13 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 2 1 1 0 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 4 17 9 12 12 9 54 59
14 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 3 1 1 0 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 5 12 7 12 12 9 56 52
15 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 1 1 1 0 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 3 20 9 12 12 9 54 62
16 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 3 1 1 0 4 2 4 4 3 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 28 5 17 12 4 4 3 55 40
17 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 2 1 1 0 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 22 28 4 16 9 12 12 7 54 56
18 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 3 1 1 0 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 5 15 9 12 12 9 56 57
19 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 1 0 2 2 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 21 28 2 12 12 8 8 9 51 49
20 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 1 0 4 4 4 4 3 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 22 28 2 19 3 7 5 3 52 37
21 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 1 0 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 23 28 2 20 6 11 9 9 53 55
22 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 2 2 0 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 4 17 9 12 12 9 54 59
23 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 0 3 2 0 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 23 28 8 12 7 12 12 6 59 49
24 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 0 3 3 0 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 23 28 10 20 9 12 12 3 61 56
25 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 0 3 2 0 4 2 4 4 3 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 22 28 9 17 12 4 4 6 59 43
26 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 2 0 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 22 28 7 16 9 12 12 6 57 55
27 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 3 0 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 23 28 8 15 9 12 12 3 59 51
28 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 0 4 3 0 2 2 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 21 28 9 12 12 8 8 9 58 49
29 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 4 2 0 4 4 4 4 3 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 3 3 3 22 28 8 19 3 7 5 9 58 43
30 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 2 2 0 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 6 17 9 12 12 9 56 59
31 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 2 0 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 7 12 7 12 12 9 58 52
32 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 3 0 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 23 28 8 20 9 12 12 3 59 56
33 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 2 0 4 2 4 4 3 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 22 28 7 17 12 4 4 7 57 44
34 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 2 0 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 7 16 9 12 12 9 57 58
35 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 3 0 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 8 15 9 12 12 9 59 57
36 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 3 0 2 2 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 21 28 6 12 12 8 8 3 55 43
37 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 2 0 4 4 4 4 3 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 3 3 3 22 28 5 19 3 7 5 9 55 43
38 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 4 0 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 23 28 7 20 6 11 9 9 58 55
39 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 2 2 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 22 28 7 17 9 12 12 6 57 56
40 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 23 28 8 12 7 12 12 3 59 46
41 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 23 28 8 20 9 12 12 6 59 59
42 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 2 4 4 2 4 4 3 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 22 28 9 17 12 4 4 6 59 43
43 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 22 28 7 16 9 12 12 3 57 52
44 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 0 1 3 3 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 10 15 9 12 12 9 61 57
45 4 4 4 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 4 0 1 3 2 2 2 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 21 22 10 12 12 8 8 9 53 49
46 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 1 4 4 4 0 1 2 1 4 4 4 4 3 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 3 3 3 22 21 8 19 3 7 5 9 51 43
47 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 4 0 1 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 23 18 13 20 6 11 9 9 54 55
48 4 4 4 4 4 1 3 1 3 3 1 3 4 4 0 1 3 2 4 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 21 18 10 11 6 8 8 3 49 36
49 4 4 4 4 4 3 1 3 3 3 1 2 3 1 0 1 1 3 1 4 4 4 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 23 16 6 16 9 4 4 9 45 42
50 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 0 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 22 14 6 11 9 12 12 11 42 55
51 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 0 1 2 2 2 4 4 4 3 3 3 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 22 14 6 17 10 7 10 3 42 47
52 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 1 0 1 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 24 7 12 7 12 12 9 54 52
53 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 2 3 1 0 1 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 21 7 20 9 12 12 9 51 62
54 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 1 3 1 0 1 2 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 22 19 8 17 12 10 12 6 49 57
55 4 4 4 4 4 2 3 2 3 3 4 3 4 1 0 1 2 2 3 3 3 3 4 3 3 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 22 22 6 16 7 7 5 5 50 40
56 4 4 4 4 4 3 4 1 3 3 2 3 4 1 0 1 3 3 3 4 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 23 20 8 15 8 11 9 8 51 51
57 4 4 4 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 1 0 1 3 2 2 2 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 21 22 7 12 10 8 8 6 50 44
58 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 1 4 4 1 0 1 2 1 4 4 4 4 3 1 1 3 3 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 22 21 5 19 5 6 8 3 48 41
59 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 1 0 1 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 18 10 20 7 12 12 9 51 60
60 4 4 4 4 4 1 3 1 3 3 1 3 4 1 0 1 3 2 4 3 1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 21 18 7 11 7 12 12 9 46 51
61 4 4 4 4 4 3 1 3 3 3 1 2 3 1 0 1 1 3 1 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 23 16 6 16 8 12 11 9 45 56
62 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 0 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 14 6 11 9 12 12 9 42 53
63 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 0 1 2 2 2 4 4 4 3 3 3 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 22 14 6 17 10 7 10 3 42 47
64 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 1 0 1 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 24 7 12 7 12 12 9 54 52
65 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 2 3 1 0 1 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 21 7 20 9 12 12 9 51 62
66 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 1 3 1 0 1 2 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 22 19 8 17 12 10 12 6 49 57
67 4 4 4 4 4 2 3 2 3 3 4 3 4 1 0 1 2 2 3 3 3 3 4 3 3 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 22 22 6 16 7 7 5 5 50 40
68 4 4 4 4 4 3 4 1 3 3 2 3 4 1 0 1 3 3 3 4 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 23 20 8 15 8 11 9 8 51 51
69 4 4 4 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 1 0 1 3 2 2 2 2 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 21 22 7 12 11 12 12 9 50 56
70 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 1 4 4 1 0 1 2 1 4 4 4 4 3 1 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 22 21 5 19 4 12 11 9 48 55
71 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 1 0 1 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 18 10 20 7 12 12 9 51 60
72 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 0 1 2 2 2 4 4 4 3 3 3 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 22 14 6 17 10 7 10 3 42 47
73 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 1 0 1 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 24 7 12 7 12 12 9 54 52
74 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 2 3 1 0 1 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 21 6 20 9 12 12 9 50 62
75 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 1 3 4 0 1 2 1 4 2 4 4 3 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 22 19 8 17 12 10 12 6 49 57
76 4 4 4 4 4 2 3 2 3 3 4 3 4 0 0 1 2 1 3 3 3 3 4 3 3 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 22 22 4 16 7 7 5 5 48 40
77 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 4 15 9 12 12 9 55 57
78 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 2 2 2 2 4 4 4 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 21 28 4 12 10 12 11 9 53 54
79 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 4 4 4 4 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 4 19 5 12 12 9 54 57
80 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 2 4 4 4 3 3 3 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 22 28 4 17 10 7 10 3 54 47
81 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 4 12 7 12 12 9 55 52
82 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 4 20 9 12 12 9 55 62
83 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 4 2 4 4 3 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 22 28 4 17 12 10 12 6 54 57
84 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 3 3 3 3 4 3 3 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 22 28 4 16 7 7 5 5 54 40
85 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 23 28 4 15 8 11 9 8 55 51
86 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 2 2 2 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 21 28 2 12 11 12 12 9 51 56
87 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 4 4 4 3 1 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 22 28 2 19 4 12 11 9 52 55
88 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 2 20 7 12 12 9 53 60
89 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 2 4 4 4 3 3 3 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 22 28 2 17 10 7 10 3 52 47
90 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 2 12 7 12 12 9 53 52
91 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 2 20 9 12 12 9 53 62
92 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 2 4 4 3 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 22 28 2 17 12 10 12 6 52 57
93 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 3 3 3 3 4 3 3 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 22 28 2 16 7 7 5 5 52 40
94 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 3 4 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 23 28 2 15 8 11 9 8 53 51
95 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 2 2 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 21 28 2 12 10 8 8 6 51 44
96 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 4 4 4 3 1 1 3 3 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 22 28 2 19 5 6 8 3 52 41
97 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 4 4 4 4 2 2 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 23 28 2 20 8 7 10 3 53 48
98 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 3 1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 21 28 2 11 7 12 12 9 51 51
99 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 1 0 1 0 1 1 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 3 16 9 12 12 9 54 58

100 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 0 1 2 2 2 2 3 3 3 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 22 28 4 11 10 10 12 6 54 49
101 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 1 4 4 4 4 3 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 22 28 6 19 3 7 5 5 56 39
102 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 1 4 4 4 4 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 23 28 6 20 6 11 9 8 57 54
103 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 1 2 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 22 28 6 17 8 8 8 6 56 47
104 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 0 1 0 1 2 3 2 3 2 2 2 3 3 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 23 28 5 12 7 6 8 3 56 36
105 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 6 20 9 12 12 9 57 62
106 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 1 4 2 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 6 17 11 12 12 9 56 61
107 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 0 1 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 22 28 4 16 8 12 11 9 54 56
108 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 0 1 0 1 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 5 15 9 12 12 9 56 57

Y5. 

Expectativas

Y2. Calidad 

técnica 

percibida

X1. Desempeño de tareas X2. Desempeño contextual

X3. Comportamiento 

laboral 

contraproducente

Y1. Calidad funcional 

percibida
Y3. Valor percibido Y4. Confianza
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MUESTRA P 01 P 02 P 03  P 04  P 04 P 06 P 07 P 08 P 09 P 10 P 11 P 12 P 13 P 14 P 15 P 16 P 17 P 18 P 1 P 2 P 3 P 4 P 5 P 6 P 7 P 8 P 9 P 10 P 11 P 12 P 13 P 14 P 15 P 16 P 17 P 18 P 19 X1 X2 X3 Y1 Y2 Y3 Y4 X5 X Y
1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 0 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 1 3 12 14 6 17 9 12 10 7 32 55
2 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 0 1 0 2 0 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 24 3 12 7 12 12 9 50 52
3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 2 3 0 1 0 3 0 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 21 4 20 9 12 12 9 48 62
4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 1 3 0 3 0 1 0 4 2 4 4 3 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 19 4 17 12 4 4 3 45 40
5 4 4 4 4 4 2 3 2 3 3 4 3 4 0 2 0 2 0 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 22 4 16 9 12 12 9 48 58
6 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 3 0 3 0 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 6 15 9 12 12 9 57 57
7 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 3 0 2 2 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 21 28 4 12 12 8 8 6 53 46
8 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 2 0 4 4 4 4 3 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 22 28 3 19 3 7 5 3 53 37
9 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 4 0 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 23 28 5 20 6 11 9 6 56 52

10 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 3 0 4 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 21 28 4 11 6 8 8 6 53 39
11 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 1 1 1 0 1 4 4 4 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 23 28 3 16 9 4 4 3 54 36
12 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 2 1 1 0 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 4 11 9 12 12 9 54 53
13 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 2 1 1 0 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 4 17 9 12 12 9 54 59
14 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 3 1 1 0 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 5 12 7 12 12 9 56 52
15 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 1 1 1 0 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 3 20 9 12 12 9 54 62
16 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 3 1 1 0 4 2 4 4 3 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 28 5 17 12 4 4 3 55 40
17 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 2 1 1 0 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 22 28 4 16 9 12 12 7 54 56
18 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 3 1 1 0 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 5 15 9 12 12 9 56 57
19 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 1 0 2 2 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 21 28 2 12 12 8 8 9 51 49
20 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 1 0 4 4 4 4 3 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 22 28 2 19 3 7 5 3 52 37
21 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 1 0 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 23 28 2 20 6 11 9 9 53 55
22 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 2 2 0 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 4 17 9 12 12 9 54 59
23 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 0 3 2 0 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 23 28 8 12 7 12 12 6 59 49
24 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 0 3 3 0 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 23 28 10 20 9 12 12 3 61 56
25 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 0 3 2 0 4 2 4 4 3 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 22 28 9 17 12 4 4 6 59 43
26 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 2 0 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 22 28 7 16 9 12 12 6 57 55
27 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 3 0 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 23 28 8 15 9 12 12 3 59 51
28 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 0 4 3 0 2 2 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 21 28 9 12 12 8 8 9 58 49
29 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 4 2 0 4 4 4 4 3 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 3 3 3 22 28 8 19 3 7 5 9 58 43
30 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 2 2 0 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 6 17 9 12 12 9 56 59
31 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 2 0 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 7 12 7 12 12 9 58 52
32 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 3 0 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 23 28 8 20 9 12 12 3 59 56
33 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 2 0 4 2 4 4 3 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 22 28 7 17 12 4 4 7 57 44
34 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 2 0 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 7 16 9 12 12 9 57 58
35 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 3 3 0 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 8 15 9 12 12 9 59 57
36 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 3 0 2 2 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 21 28 6 12 12 8 8 3 55 43
37 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 2 0 4 4 4 4 3 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 3 3 3 22 28 5 19 3 7 5 9 55 43
38 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 4 0 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 23 28 7 20 6 11 9 9 58 55
39 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 2 2 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 22 28 7 17 9 12 12 6 57 56
40 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 23 28 8 12 7 12 12 3 59 46
41 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 23 28 8 20 9 12 12 6 59 59
42 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 2 4 4 2 4 4 3 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 22 28 9 17 12 4 4 6 59 43
43 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 22 28 7 16 9 12 12 3 57 52
44 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 0 1 3 3 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 10 15 9 12 12 9 61 57
45 4 4 4 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 4 0 1 3 2 2 2 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 21 22 10 12 12 8 8 9 53 49
46 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 1 4 4 4 0 1 2 1 4 4 4 4 3 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 3 3 3 22 21 8 19 3 7 5 9 51 43
47 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 4 0 1 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 23 18 13 20 6 11 9 9 54 55
48 4 4 4 4 4 1 3 1 3 3 1 3 4 4 0 1 3 2 4 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 21 18 10 11 6 8 8 3 49 36
49 4 4 4 4 4 3 1 3 3 3 1 2 3 1 0 1 1 3 1 4 4 4 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 23 16 6 16 9 4 4 9 45 42
50 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 0 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 22 14 6 11 9 12 12 11 42 55
51 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 0 1 2 2 2 4 4 4 3 3 3 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 22 14 6 17 10 7 10 3 42 47
52 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 1 0 1 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 24 7 12 7 12 12 9 54 52
53 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 2 3 1 0 1 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 21 7 20 9 12 12 9 51 62
54 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 1 3 1 0 1 2 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 22 19 8 17 12 10 12 6 49 57
55 4 4 4 4 4 2 3 2 3 3 4 3 4 1 0 1 2 2 3 3 3 3 4 3 3 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 22 22 6 16 7 7 5 5 50 40
56 4 4 4 4 4 3 4 1 3 3 2 3 4 1 0 1 3 3 3 4 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 23 20 8 15 8 11 9 8 51 51
57 4 4 4 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 1 0 1 3 2 2 2 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 21 22 7 12 10 8 8 6 50 44
58 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 1 4 4 1 0 1 2 1 4 4 4 4 3 1 1 3 3 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 22 21 5 19 5 6 8 3 48 41
59 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 1 0 1 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 18 10 20 7 12 12 9 51 60
60 4 4 4 4 4 1 3 1 3 3 1 3 4 1 0 1 3 2 4 3 1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 21 18 7 11 7 12 12 9 46 51
61 4 4 4 4 4 3 1 3 3 3 1 2 3 1 0 1 1 3 1 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 23 16 6 16 8 12 11 9 45 56
62 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 0 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 14 6 11 9 12 12 9 42 53
63 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 0 1 2 2 2 4 4 4 3 3 3 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 22 14 6 17 10 7 10 3 42 47
64 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 1 0 1 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 24 7 12 7 12 12 9 54 52
65 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 2 3 1 0 1 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 21 7 20 9 12 12 9 51 62
66 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 1 3 1 0 1 2 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 22 19 8 17 12 10 12 6 49 57
67 4 4 4 4 4 2 3 2 3 3 4 3 4 1 0 1 2 2 3 3 3 3 4 3 3 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 22 22 6 16 7 7 5 5 50 40
68 4 4 4 4 4 3 4 1 3 3 2 3 4 1 0 1 3 3 3 4 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 23 20 8 15 8 11 9 8 51 51
69 4 4 4 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 1 0 1 3 2 2 2 2 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 21 22 7 12 11 12 12 9 50 56
70 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 1 4 4 1 0 1 2 1 4 4 4 4 3 1 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 22 21 5 19 4 12 11 9 48 55
71 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 1 0 1 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 18 10 20 7 12 12 9 51 60
72 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 0 1 2 2 2 4 4 4 3 3 3 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 22 14 6 17 10 7 10 3 42 47
73 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 1 0 1 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 24 7 12 7 12 12 9 54 52
74 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 2 3 1 0 1 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 21 6 20 9 12 12 9 50 62
75 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 1 3 4 0 1 2 1 4 2 4 4 3 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 22 19 8 17 12 10 12 6 49 57
76 4 4 4 4 4 2 3 2 3 3 4 3 4 0 0 1 2 1 3 3 3 3 4 3 3 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 22 22 4 16 7 7 5 5 48 40
77 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 4 15 9 12 12 9 55 57
78 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 2 2 2 2 4 4 4 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 21 28 4 12 10 12 11 9 53 54
79 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 4 4 4 4 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 4 19 5 12 12 9 54 57
80 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 2 4 4 4 3 3 3 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 22 28 4 17 10 7 10 3 54 47
81 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 4 12 7 12 12 9 55 52
82 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 4 20 9 12 12 9 55 62
83 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 4 2 4 4 3 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 22 28 4 17 12 10 12 6 54 57
84 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 3 3 3 3 4 3 3 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 22 28 4 16 7 7 5 5 54 40
85 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 23 28 4 15 8 11 9 8 55 51
86 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 2 2 2 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 21 28 2 12 11 12 12 9 51 56
87 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 4 4 4 3 1 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 22 28 2 19 4 12 11 9 52 55
88 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 2 20 7 12 12 9 53 60
89 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 2 4 4 4 3 3 3 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 22 28 2 17 10 7 10 3 52 47
90 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 2 12 7 12 12 9 53 52
91 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 2 20 9 12 12 9 53 62
92 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 2 4 4 3 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 22 28 2 17 12 10 12 6 52 57
93 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 3 3 3 3 4 3 3 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 22 28 2 16 7 7 5 5 52 40
94 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 3 4 4 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 23 28 2 15 8 11 9 8 53 51
95 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 2 2 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 21 28 2 12 10 8 8 6 51 44
96 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 4 4 4 3 1 1 3 3 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 22 28 2 19 5 6 8 3 52 41
97 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 4 4 4 4 2 2 4 4 1 1 1 1 4 4 1 1 1 1 23 28 2 20 8 7 10 3 53 48
98 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 0 0 1 0 1 4 3 1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 21 28 2 11 7 12 12 9 51 51
99 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 1 0 1 0 1 1 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 3 16 9 12 12 9 54 58

100 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 0 1 2 2 2 2 3 3 3 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 22 28 4 11 10 10 12 6 54 49
101 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 1 4 4 4 4 3 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 22 28 6 19 3 7 5 5 56 39
102 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 1 4 4 4 4 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 23 28 6 20 6 11 9 8 57 54
103 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 1 2 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 22 28 6 17 8 8 8 6 56 47
104 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 0 1 0 1 2 3 2 3 2 2 2 3 3 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 23 28 5 12 7 6 8 3 56 36
105 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 6 20 9 12 12 9 57 62
106 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 0 1 0 1 4 2 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 22 28 6 17 11 12 12 9 56 61
107 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 0 1 0 1 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 22 28 4 16 8 12 11 9 54 56
108 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 0 1 0 1 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 23 28 5 15 9 12 12 9 56 57
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