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RESUMEN 

La investigación: Evaluación del desempeño de los gerentes en línea y la 

satisfacción de los clientes en el Municipio de la Localidad Provincial de San 

Román, 2023, tuvo por propósito explicar de qué forma se vincula la evaluación 

del rendimiento de los gerentes en línea y la satisfacción de consumidores.  

En la metodología se identifica tres dimensiones de la evaluación del 

desempeño, capacidad de los gerentes en línea, comportamiento de los 

gerentes en línea y resultados de los gerentes en línea, la muestra identifica a 

384 clientes, bajo un procedimiento cuantitativo, método analítico y estadístico, 

diseño no experimental, corte transeccional y por técnica la encuesta, muestreo 

aleatorio simple y un Alpha de Cronbach confiable. Los resultados de la 

correlación Tau b de Kendall explican que hay una vinculación positiva entre la 

evaluación del desempeño de los gerentes en línea y la satisfacción de 

consumidores, así mismo la capacidad 𝑟 = 0,867, 𝜌 = 0,000, comportamiento 

(𝑟 = 0,918, 𝜌 = 0,000) y resultados de los gerentes en línea (𝑟 = 0,891, 𝜌 =

0,000), si presenta relación positiva y significativa con la satisfacción de usuarios. 

Se ha concluido que, la evaluación del rendimiento a gerentes en línea es de 

vital importancia, mejora el servicio prestado por la organización y es necesaria 

para la satisfacción de los clientes. 

 

Palabras clave: Desempeño, gerentes en línea, satisfacción de clientes. 

  



viii 

 

ABSTRACT 

The research: Evaluation of the performance of online managers and customer 

satisfaction in the Municipality of the Provincial Locality of San Román, 2023, had 

the purpose of explaining how the evaluation of the performance of online 

managers and the consumer satisfaction.  

The methodology identifies three dimensions of performance evaluation, capacity 

of online managers, behavior of online managers and results of online managers, 

the sample identifies 384 clients, under a quantitative procedure, analytical and 

statistical method, non-experimental design, transectional section and survey 

technique, simple random sampling and a reliable Cronbach's Alpha. The results 

of Kendall's Tau b correlation explain that there is a positive link between the 

performance evaluation of online managers and consumer satisfaction, as well 

as the ability r=0.867,ρ=0.000, behavior (r=0.918,ρ =0.000) and results of online 

managers (r=0.891,ρ=0.000), if it presents a positive and significant relationship 

with user satisfaction. It has been concluded that performance evaluation of 

online managers is of vital importance, improves the service provided by the 

organization and is necessary for customer satisfaction. 

 

Keywords: Performance, online managers, customer satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 

La investigación denominada “Evaluación del desempeño de los gerentes en 

línea y el satisfacer a los clientes en el Municipio de la Localidad Provincial de 

San Román, 2023”, tuvo por propósito explicar de qué forma se vincula el análisis 

del desenvolvimiento de los gerentes en línea y la satisfacción de clientes en el 

Municipio de la Localidad Provincial de San Román, periodo 2023. 

La fuerza de trabajo es importante en una organización, los gerentes de 

línea resuelven problemas, están encargados de promover, despedir y entrenar 

a los colaboradores (Chiavenato, 2009). Asumen gran responsabilidad en 

administrar a los colaboradores, programan reuniones, evalúan a los 

subordinados, rotan al personal y realizan proyecciones de tipo económico – 

financiero para tomar decisiones, entre otras múltiples responsabilidades. Pero 

también juegan un rol fundamental en la satisfacción de los clientes, para lo cual 

les dedican suma atención a sus necesidades. 

El reto de las organizaciones es atraer clientes satisfechos (Schiffman y 

Lazar, 2010). El mercado exige la satisfacción de cliente, es un medio para 

obtener utilidades benéficas para la organización. Sin embargo, es una tarea 

difícil mantener clientes leales, representa una inversión para las organizaciones 

(Kotler y Armstrong, 2010). 

En seguida, se desarrolla el contenido de cuatro capítulos que presenta 

la tesis. 
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

En el campo de la moderna gestión de los colaboradores “se requiere de la 

evaluación sobre su desempeño para una óptima toma de decisiones y 

satisfacción de los clientes” (Chiavenato, 2009). El desempeño mide el 

rendimiento de los empleados y facilita la retroalimentación, un factor 

importante es la experiencia y las estrategias de evaluación (Henríquez. y 

Arámburo, 2021). La inadecuada evaluación puede conducir al 

incumplimiento de metas programas por la empresa. 

Un papel importante de los gerentes es llenar los datos del control 

de los empleados, su función es analizar y tomar decisiones de aconsejar 

o capacitar. 

A nivel local las empresas presentan debilidades en la evaluación 

del desempeño a los empleados, no realizan evaluaciones para la mejora 

de la eficiente del servicio. En el gobierno local de San Román se presentan 

dificultades en la evaluación sobre el desempeño que vienen realizando los 

gerentes en la efectiva satisfacción del cliente por la demora de trámites 
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administrativos, horarios de atención, puntualidad, responsabilidad, 

presentación. 

 

1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1 Problema general 

¿De qué manera se relaciona la evaluación del desempeño de los gerentes 

en línea y la satisfacción de los clientes en la Municipalidad Provincial de 

San Román durante el periodo 2023? 

1.2.2 Problemas específicos 

a) ¿Es la capacidad de los gerentes en línea determinante en la 

satisfacción de los clientes? 

b) ¿Está relacionado el comportamiento de los gerentes en línea y la 

satisfacción de los clientes? 

c)  ¿Tiene relación los resultados de los gerentes en línea y la satisfacción 

de los clientes? 

 

1.3  JUSTIFICACIÓN 

1.3.1 Justificación teórica 

Estudiar el “vínculo entre el desempeño proveniente de la empresa que 

ofrece el servicio hacia el cliente es útil para tomar medidas en la mejora 

de la organización. El aporte está en el análisis de conceptos poco 

estudiados como el rol de los gerentes, cuyo papel en la evaluación del 

desempeño requiere estar especializado para lograr el objetivo propuesto 

por la entidad, socializando las decisiones” (Chiavenato, 2009, p. 30). 
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1.3.2 Justificación práctica 

Aporta al conocimiento científico ya que hoy en día, el valor que se otorga 

a la satisfacción del cliente es una prioridad en las organizaciones puesto 

que clientes satisfechos compra más productos o servicios, mientras que 

clientes insatisfechos contagian o se desilusionan e incluso se van con los 

competidores (Schiffman y Lazar, 2010).  

La municipalidad al ofrecer un servicio también los gerentes en línea 

deben hacer un esfuerzo conjunto, organizado y en equipo, para con los 

clientes que vienen a ser los ciudadanos que frecuenta a sus oficinas.  

En el campo práctico mucho dependerá de la dirección de los 

gerentes del gobierno local el logro del objetivo de la gestión pública en las 

diversas oficinas (Municipalidad Provincial de San Román, 2021).  

1.3.3 Justificación metodológica 

El campo metodológico está abierto para utilizar metodologías estadísticas 

desde el punto de vista cuantitativo para realizar proyecciones y toma de 

decisiones. Por medio del test de correlación de Kendall poco incorporada 

en estudios de correlación, se prueba el supuesto planteado. 

 

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

1.4.1 Objetivo general 

Explicar de qué manera se relaciona la evaluación del desempeño de los 

gerentes en línea y la satisfacción de los clientes en la Municipalidad 

Provincial de San Román durante el periodo 2023. 
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1.4.2 Objetivos específicos 

a) Analizar si es la capacidad de los gerentes en línea determinante en la 

satisfacción de los clientes. 

b) Identificar si está relacionado el comportamiento de los gerentes en 

línea y la satisfacción de los clientes. 

c) Reconocer si tiene relación los resultados de los gerentes en línea y la 

satisfacción de los clientes. 

 

1.5 HIPÓTESIS 

1.5.1 Hipótesis general 

La evaluación del desempeño de los gerentes en línea se relaciona de 

manera directa con la satisfacción de los clientes en la Municipalidad 

Provincial de San Román, 2023. 

1.5.2 Hipótesis específicas 

a) La capacidad de los gerentes en línea sí es determinante en la 

satisfacción de los clientes. 

b) El comportamiento de los gerentes en línea sí está relacionado 

directamente con la satisfacción de los clientes. 

c) Los resultados de los gerentes en línea si tienen relación directa con 

la satisfacción de los clientes. 

 

1.6 VARIABLES 

Variable 1: Evaluación del desempeño 

Variable 2: Satisfacción del cliente 
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1.7.  OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES  

Tabla 1 Operacionalización de variable 

Nota: Elaborado por el autor. 

  

Variables 
Concepto Dimensiones 

Indicadores Escala Likert  

V. 1 
Evaluación 
del 
desempeño 

Es el proceso 
de medición 
del 
desempeño 
del 
colaborador 
sobre el 
cumplimiento 
de sus 
labores, 
contribución 
en el logro de 
objetivos y 
competencias 
individuales 
(Chiavenato, 
2009, p.245) 

Dimensión 1: 
Capacidad de 
los gerentes en 
línea 
 
 
 
 
 
 
Dimensión 2: 
Comportamiento 
de los gerentes 
en línea 
 
 
 
 
 
Dimensión 3: 
Resultados de 
los gerentes en 
línea 

1.1 Conocimiento 
al cargo 

1.2 Puntualidad 
1.3 Presentación 

personal 
1.4 Honestidad 
1.5 Sensatez 
1.6 Capacidad de 

realización 
“ 

2.1 Desempeño de 
la tarea 
2.2 Espíritu de 
equipo 
2.3 Relaciones 
humanas 
2.4 Cooperación 
2.5 Creatividad 
2.6 Liderazgo 
 
3.1 Calidad de 
trabajo 
3.2 Atención al 
cliente 
3.3 Satisfacción al 
cliente 
3.4 Rapidez en las 
soluciones 
3.5 Atención a los 
plazos 
3.6 Enfoque de 
resultados” 

1 = Deficiente 
2 = A penas 

aceptable 
3 = Regular  
4 = Bueno 
5 = Óptimo 

V. 2 
 
Satisfacción 
de cliente 

Es la forma 
de 
pensamiento 
que tienen el 
cliente sobre 
el producto   
(Schiffman y 
Lazar, 2010) 
Es el 
desempeño 
adquirido por 
el cliente 
acerca de un 
producto o 
servicio. 

Satisfacción del 
cliente 

Satisfacción a la 
atención recibida 

1 =Deficiente 
2 = A penas 

aceptable 
3 = Regular  
4 = Bueno 
5 = Óptimo 
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CAPÍTULO II 

FUNDAMENTOS TÉORICOS 

2.1.  BASES TEÓRICAS 

2.1.1 Evaluación de desempeño 

Es un procedimiento riguroso sobre el desempeño del colaborador, mide 

las metas logradas, cumplimientos de las actividades encomendadas, 

competencias y relaciones de trabajo con el propósito implementar la 

mejora continua en la organización (Chiavenato, 2009, p. 245). Se entiende 

como una “valorización sistemática” de las acciones que ejercer las 

personas en una organización.  

Se comprende como “un proceso que estima el rendimiento del 

colaborador, garantiza la permanencia de trabajo (Werther y Davis, 2008, 

p. 302). Si el desenvolvimiento está por debajo de los estándares de 

medición entonces se aplica la retroalimentación o acción correctiva de ser 

el caso.” 

2.1.2 ¿Por qué evaluar el desempeño? 

Por los retos, logro de objetivos, resultados para la organización el talento 

humano aporta a la organización un valor agregado importante para la 

empresa (Werther y Davis, p. 306). 
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2.1.3 Razones para evaluar el desempeño 

Se evalúa para retroalimentar el desempeño de los colaboradores el que 

se retribuye con recompensas, desarrollo de fortalezas, integrar las 

relaciones entre colaboradores, involucra la mejora de la percepción y 

cumple el rol orientador (figura 1). 

Figura 1. Razones en la evaluación del desempeño 

 

Fuente: Chiavenato (2009, p. 246). 

2.1.4 Criterios de medición en la evaluación de desempeño 

Conforme Chiavenato (2009), “los criterios del examen del 

desenvolvimiento que sugiere son las habilidades, el comportamiento y los 

resultados, los que califican los siguientes factores: 

• Habilidades 

Estos incluyen familiaridad con el puesto y la empresa, diligencia, 

honestidad, lealtad y buen juicio. También incluyen facilidad de 

aprendizaje, rapidez, buen sentido, logro y conciencia situacional. 

Recompensas

Retroalimentación 

Desarrollo 

Relaciones

Percepción 
Potencial de 
desarrollo

Asesoría
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• Comportamientos 

Enfatiza la realización de tareas, iniciativa, trabajo en equipo, 

relaciones humanas, colaboración, creatividad, liderazgo, prácticas de 

seguridad, actitud e iniciativa, así como personalidad y sociabilidad. 

• Resultados 

Se relaciona con la cantidad, calidad y servicio al cliente de la tarea. 

• Satisfacción del cliente 

Estos incluyen reducir costes, encontrar respuestas rápidamente, 

reducir el desperdicio, prevenir accidentes, mantener el equipo, cumplir 

con los plazos y concentrarse en los resultados.” 

2.1.5 Métodos de evaluación de desempeño 

Escribir ensayos, identificar eventos cruciales, evaluarlos usando escalas 

visuales, sistemas de calificación basados en la conducta, compararse con 

pares, gestión basada en objetivos y evaluar varios puntos de vista de 360 

grados son algunas de las técnicas usadas.” (Robbins y Coulter, 2014). 

a. Ensayo por escrito 

b. Incidentes críticos 

c. Escalas gráficas de calificación 

d. Comparación de pares 

e. Administración por objetivos 

f. Evaluación de 360 grados 

2.1.6 Gerente de línea 

Las ventajas de los gerentes en línea son “la descentralización de tomar 

decisiones, adapta prácticas en la administración de los recursos, cumple 
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un papel participativo e incentiva la visión estratégica.” (Chiavenato, 2009, 

p. 29).  

El Municipio Provincial de San Román es administrada por “los 

siguientes gerentes de línea: Gerencia Municipal, Oficina de Planeamiento 

y Presupuesto, secretario general, Gerente de Infraestructura, Gerente de 

Administración, Gerente de Administración Tributaria, Asesoría Jurídica, 

Gerencia de Desarrollo Social, Gerencia de Prevención, Asesoría Jurídica 

Procurados Municipal, Órgano de Control Institucional y Gerente de 

Promoción.” (Municipalidad Provincial de San Román, 2021). 

2.1.7 Satisfacción del cliente 

Se entiende por la habilidad de la entidad para atender al cliente ofreciendo 

un servicio de calidad, representa un indicador de éxito de la organización, 

fue creada para servir al cliente (Chiavenato, 2009).  

Se considera como la percepción que tiene el comprador frente a un 

producto o servicio, tiene que concepto sobre las características (Schiffman 

y Lazar, 2010). Es decir, la satisfacción depende de las expectativas del 

cliente (p, 10). 

La satisfacción es fundamental para establecer las relaciones con el 

cliente, depende de las expectativas si se encuentran en un nivel alto o bajo 

(Kotler y Armstrong, 2010). Los clientes satisfechos siempre compran, son 

leales y encuentran satisfacción en la compra y replican su satisfacción a 

otros clientes (p. 7). “El concepto de complacencia del consumidor mide los 

grados de desempeño que son percibidos por los consumidores sobre 

algunos productos o servicios.” (p. 13). 



10 

 

2.2 DEFINICIÓN DE TÉRMINOS 

a. Evaluación del desempeño 

Es la calificación que determina si el colaborar es competitivo ante las 

tareas asignadas, su finalidad es lograr la mejora de la organización 

(Chiavenato, 2009). Es un proceso de constante cambio aplicado en 

diferentes organizaciones y distintas situaciones desde una evaluación 

individual o grupal.  

b. Satisfacción  

Es un eje fundamental para los estudios de marketing, trata de encantar 

al cliente con el producto o servicio (Schiffman y Lazar, 2010). Existen 

clientes completamente satisfechos, leales que compran siempre y las 

opiniones que imparten a otras personas es positivo. Pero también 

existen clientes negativos que opinan en contra de los negocios pueden 

ser capaces de cerrarlos (p. 12). 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

3.1 MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN 

3.1.1 Método analítico 

Utiliza el razonamiento para comprobar la veracidad del fenómeno 

(Hernández y Mendoza, 2018). La examinación se desarrolló desde la 

revisión bibliográfica de la evaluación desempeño de gerentes y 

satisfacción de clientes. 

3.1.2  Método estadístico 

Expresa mediante el recojo de información resultados para ser 

interpretados y analizados para la toma de decisiones (Gujarati y Porter, 

2010). Este método aportó en explicar los resultados producto de un 

proceso de recolección, tabulación y análisis sobre la relación entre la 

evaluación desempeño de los gerentes en línea y la complacencia de 

usuarios. 
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3.2 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 

3.2.1 Enfoque cuantitativo 

El rigor científico se ejecuta desde un patrón de orden que comienza con el 

planteamiento del problema y por medio de la lógica se demuestra la 

verdad del supuesto, obviamente todo ello con el uso de herramientas 

estadísticas (Hernández y Mendoza, 2018). Los resultados cuantificables 

de la relación evaluación desempeño de los gerentes en línea y la 

complacencia de usuarios demostraron el supuesto planteado. 

3.2.2  No experimental 

No pretende demostrar el supuesto planteado con cambios en la variable 

(Hernández y Mendoza, 2018). No se alteró a ninguna de las variables de 

la relación entre la evaluación desempeño de los gerentes en línea y la 

complacencia de consumidores, se aplicó la encuesta sin alterar la 

composición de la realidad. 

3.2.3  Alcance correlacional 

Viene a ser “el producto de medir la vinculación de las respectivas variables 

(Hernández et al., 2014; Hernández y Mendoza, 2018). La estadística 

inferencial desde el planteamiento de supuestos, ha permitido demostrar la 

relación significativa entre la evaluación desempeño de los gerentes en 

línea y la satisfacción de consumidores. 

3.2.4  Corte transversal  

Los datos focalizan la “atención en un momento determinado (Hernández 

et al., 2014; Hernández y Mendoza, 2018). Se recogieron datos en un solo 

momento para la interpretación y prueba de supuestos, el tiempo de 

ejecución fue el año 2023.” 
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3.2.5  Básica  

El proceso metodológico persigue “un conocimiento estudiado y conocido 

para una realidad específica (Hernández y Mendoza, 2018).  La 

evaluación desempeño de los gerentes en línea y la satisfacción de los 

usuarios se analizó para un casi particular “San Román”, recopilándose e 

interpretándose los resultados de esta realidad con ayuda de la teoría 

existente.” 

 

3.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.3.1 Población 

Los clientes representan a la población de la Provincia de San Román que 

es atendida en las oficinas de la municipalidad. Se considera la población 

infinita segmentando en primera instancia del total de habitantes que tiene 

la Provincia de 230,146 habitantes al Censo del 2017 (INEI, 2017).  

De las cuales, entre 30 a 44 se registró 73,149 habitantes; 45 a 64 años 

se registró 48,720 habitantes y entre 65 a más años un total de 14,181 

habitantes (INEI, 2017). Se utiliza una población de 18 a más años que 

suma un total de 136,050 habitantes, por contar con criterios de madurez 

en las respuestas de la evaluación que realizan a los gerentes en línea, así 

como la satisfacción al servicio recibido (tabla 2). 

Tabla 2 Población  

Provincia Edades Población 

San Román 

30 a 44 años 73,149 

45 a 64 años 48,720 

65 a más años 14,181 

Total  136,050 

Nota: INEI (2017). 
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El Municipio de la Localidad Provincial de San Román tiene “a los 

siguientes gerentes de línea: Gerencia Municipal, Oficina de Planeamiento 

y Presupuesto, Gerencia de Administración, secretario general, Gerente de 

Infraestructura, Asesoría Jurídica, Gerencia de Administración Tributaria, 

Gerente de Desarrollo Social, Gerencia de Servicios Públicos, Gerentes de 

Prevención, Procurados Municipal, Órgano de Control Institucional y 

Gerente de Promoción.” (Municipalidad Provincial de San Román, 2021). 

3.3.2 Muestra 

Corresponde a la formulación del tamaño de muestra infinita, aleatorio 

simple de tipo probabilístico (Hernández et al, 2014). La estimación 

muestral es de 384 clientes de 18 a más años, considerada como población 

que recibe servicio de atención en las oficinas de la municipalidad. 

La estimación se denota así:  

𝑛 =
𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2
=
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052
= 384 

El resultado obtenido al cinco por ciento de error y una probabilidad 

de certeza de 0.5 con un nivel de confianza de confianza del 95%. 

 

3.4 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS  

3.4.1 Encuesta 

Representa recopilar datos del fenómeno dirigida a un grupo de muestra 

(Hernández et al., 2014). Se recogió el dato de encuesta sobre edades de 

treinta a más años en la misma entidad mediante un trabajo laborioso. 
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3.4.2 Cuestionario 

Toma la denominación de “instrumento importante para la recaudación de 

información mediante un listado de preguntas” (Hernández et al., 2014). Se 

utilizó la siguiente escala Likert: óptimo, bueno, regular, a penas aceptable 

y deficiente para las ambas variables. 

 

3.5 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD 

Se consultó por opinión de experto al Ingeniero Economista Rubén Flores 

Gómez especialista en proyectos y Reina Aguirre Huaynasi ejecutor 

coactivo.  

El valor Alpha de Cronbach resultado de la estimación de 21 

preguntas del cuestionario fue confiable para su respectiva aplicación y 

trabajo de campo (tabla 3). 

Tabla 3 Valor Alfa de Cronbach  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach basada 

en componentes 
estandarizados 

N° de 
componentes 

 0.91 21 

La coeficiencia alfa > .91 es muy buena. 

 

3.6 PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS 

Comienza con las encuestas aplicadas a los clientes del municipio, luego 

pasa por un procedimiento de selección y/o depuración de información, el 

que se tabula para la obtención de resultados, la presentación es en tablas 

y figuras y finalmente continua con la interpretación y análisis de resultados 

(figura 2). 
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Figura 2. Secuencia del procesamiento 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

3.7 CORRELACIÓN TAU B DE KENDALL 

Para probar el supuesto de las tres hipótesis específicas se aplicó la 

correlación Tau b de Kendall estimado en el Software SPSS, comprendida 

como medida no paramétrica para medir la relación de variables, cuyo valor 

se encuentra en una escala desde valores positivos y negativos (IBM SPSS 

Statistics, 2017). 

La fuerza de la correlación tiene el siguiente orden (tabla 4): 

Tabla 4 Fuerza de la correlación 

Valor r Fuerza de la correlación 

Entre 0 < 0.1 No hay vinculación 

Entre 0.1 < 0.3 Poca vinculación 

Entre 0.3 < 0.5 Vinculación media 

Entre 0.5 < 0.7 Vinculación alta 

Entre 0.7 < 1 Vinculación muy alta 

Nota: Kuckartz et al., (2013).  

 

3.8 PRUEBA DE HIPÓTESIS 

3.8.1 Prueba de hipótesis general 

Ha: La evaluación del desempeño de los gerentes en línea se vincula de 

forma directa con la satisfacción de los usuarios, 

Ho: La evaluación del desempeño de los gerentes en línea no se vincula 

de forma directa con la satisfacción de los usuarios. 

Encuesta 
aplicada

Selección 
de datos

Tabulación 
de datos

Presentació
n de tablas 

y figuras

Interpr
etación 
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3.8.2 Prueba de hipótesis específica 1 

Ha: La capacidad de los gerentes en línea sí es determinante en la 

satisfacción de los usuarios. 

Ho: La capacidad de los gerentes en línea no es determinante en la 

satisfacción de los usuarios. 

3.8.3 Prueba de hipótesis específica 2 

Ha: El comportamiento de los gerentes en línea se vincula de forma directa 

con la satisfacción de los usuarios. 

Ho: El comportamiento de los gerentes en línea no se vincula de forma 

directa con la satisfacción de los usuarios. 

3.8.4 Prueba de hipótesis específica 3 

Ha: Los resultados de los gerentes en línea se vincula de forma directa con 

la satisfacción de usuarios. 

Ho: Los resultados de los gerentes en línea no se vincula de forma directa 

con la satisfacción de usuarios. 
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS DE RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1 PRESENTACIÓN, ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

4.1.1 Dimensión de capacidad de los gerentes en línea del Municipio 

– San Román 

La calidad de trabajo desempeñado por los gerentes de línea en una escala 

desde lo óptimo, bueno, regular, apenas aceptable y deficiente ha sido 

calificada por los clientes que frecuentan a la municipalidad como bueno 

del 55.39%; seguido por respuestas de regular del 27.88%; óptimo del 

11.52%, es decir, un poco más del cincuenta por ciento califican que el 

gerente de línea desempeña un trabajo de calidad (figura 3). 
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Figura 3. Calidad al trabajo desempeñado  

 
Fuente: Anexo 7, sistematizado por el tesista. 

La figura 4 presenta las respuestas referidas a la atención al cliente, 

aceptando al 49.44% que tal atención es “buena”; 20.82% es regular y el 

21.19% es óptimo. Se presenta un poco menos del cincuenta por ciento 

que una atención en la escala “bueno”, lo que indica que debe mejorar para 

superar más del cincuenta por ciento. 

Figura 4. Atención al cliente 

 
Fuente: Anexo 8, sistematizado por el tesista. 
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El 38.66% califica estar satisfecho con el desempeño de los gerentes de 

línea; el 37.55% lo califica de regular y solo el 18.96% lo califica como 

óptimo. Estas respuestas indican que se debe fortalecer la atención al 

cliente para mejorar la satisfacción (figura 5). 

Figura 5. Satisfacción al cliente 

 
Fuente: anexo 9, sistematizado por el tesista. 

Sobre la rapidez en soluciones que asumen los gerentes de línea el 55.39% 

afirma que existe dicha rapidez; el 21.93% es óptimo; el 18.59% es regular 

y 3% es deficiente y a penas aceptable. De igual forma, un poco más del 

cincuenta por ciento indica que los gerentes de línea desempeñan sus 

labores con rapidez en las solucione de calificándola con la escala “bueno” 

(figura 6).  

Al respecto, se requiere exigir la rapidez en las soluciones a los 

gerentes de línea para satisfacción de los clientes. 
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Figura 6. Rapidez en las soluciones 

 
Fuente: Anexo 10, sistematizado por el tesista. 

En cuanto a la atención a los plazos, el 44.61% manifiestan que los 

gerentes de línea cumplen de manera “regular”; el 39.03% lo hace bien y 

solo el 10.78% ejecuta de manera “óptima” (figura 7). Para el cinco por 

ciento la atención a los plazos es deficiente y a penas aceptable, lo que 

conduce a reducir o mejorar la atención a los plazos para lograr la plena 

satisfacción del cliente. 

Figura 7. Atención a los plazos 

 
Fuente: Anexo 11, sistematizado por el tesista. 
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El 56.88% califican de “bueno” la labor desempeñada por los gerentes de 

línea con un enfoque por resultados; el 27.14% responde que es regular; el 

9.29% es óptimo y el 6% que es de deficiente y a penas aceptable (figura 

8). Se debe incentivar una labor con resultados para satisfacer a los 

clientes. 

Figura 8. Enfoque de resultados 

 
Fuente: Anexo 12, sistematizado por el tesista. 

4.1.2 Comportamiento de los gerentes en línea 

Las respuestas frente al comportamiento de los gerentes de línea se indica 

lo siguiente: 

a. En el desempeño de tareas de los gerentes de línea la califican de 

“regular” las labores desempeñadas. 

b. Sobre el espíritu de equipo la califican como “regular” a toda labor 

realizada por los gerentes de línea. 

c. En las relaciones humanas, la calificación se encuentra en la escala 

Likert “regular” 
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d. En cooperación, lo califican de “regular” el comportamiento que tienen 

los gerentes de línea. 

e. En creatividad, la calificación otorgada a los gerentes de línea es a 

penas aceptable, y es aquí donde se requiere el fortalecimiento de 

contar con profesionales con mayor desenvolvimiento en trabajos de 

equipo. 

f. En liderazgo, se califica de “regular” a la labor desempeñada por los 

gerentes de línea. 

g. En responsabilidad, también se califica como “regular” toda labor que 

desempeña el gerente de línea. 

h. Y en sociabilidad, se aprecia de “regular” la labor realizada por el 

gerente de línea. 

La tabulación 5 expone las estadísticas descriptivas de las respuestas 

frente al comportamiento de los gerentes en línea, mostrando una media 

de respuestas en la escala Likert “regular” en casi todas las categorías a 

excepción de la creatividad que la califican “a penas aceptable”. 

Tabla 5. Respuestas en las distintas escalas Likert frente al 

comportamiento de los gerentes de línea 

Nota: Sistematizado por el tesista. 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media 
Desv. 

Desviación 

Desempeño de la tarea 384 3 5 3,84 ,459 

Espíritu de equipo 384 2 4 3,05 ,775 

Relaciones humanas 384 3 5 3,89 ,513 

Cooperación 384 2 4 3,52 ,638 

Creatividad 384 2 4 2,96 ,663 

Liderazgo 384 2 4 3,29 ,720 

Responsabilidad  384 3 5 3,93 ,630 

Sociabilidad 384 2 4 3,64 ,555 

N válido (por lista) 384     
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4.1.3 Resultados de los gerentes en línea 

Las respuestas al respecto de los resultados de los gerentes de línea se 

alcanzó lo siguiente: 

a. De la calidad de trabajo de los gerentes de línea la califican de “regular” 

a la labor desempeñada. 

b. Sobre la atención al cliente la califican como “regular” a toda labor 

realizada por los gerentes de línea. 

c. La satisfacción al cliente, es calificada en la escala Likert como 

“regular”. 

d. A la rapidez de las soluciones que desempeñan los gerentes de línea, 

lo califican de “regular”. 

e. A la atención a los plazos, la calificación otorgada a los gerentes de 

línea es “regular”. 

f. Al trabajo con enfoque de resultados desempeñado por los gerentes de 

línea lo califican también de “regular”. 

La evaluación promedio en la escala Likert del desenvolvimiento de 

los gerentes de línea en términos de calidad del trabajo, velocidad de 

resolución, servicio al cliente, satisfacción del cliente, cumplimiento de 

plazos y enfoque en los resultados fue "regular". (tabla 6). 
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Tabla 6. Respuestas en las distintas escalas Likert frente a la los resultados 

de los gerentes en línea  

Nota: Sistematizado por el tesista. 

4.1.4 Satisfacción al cliente 

Los encuestados que reciben el servicio califican de “regular” la atención 

recibida por los gerentes de línea. Se sugiere frente a ello fortalecer la 

comunicación con los gerentes para que mejore la percepción que tiene a 

la fecha. La media de 3,64 en la escala Likert indica de “regular” la 

satisfacción en cuanto a la atención recibida (tabla 7 y figura 9). 

Tabla 7. Respuestas en las distintas escalas Likert frente a la satisfacción 

al cliente 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media 
Desv. 

Desviación 

Estoy satisfecho con la 
atención recibida 

384 2 4 3,64 ,555 

N válido (por lista) 384     

Nota: Sistematizado por el tesista. 

  

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media 

Desv. 

Desviación 

Calidad de trabajo 384 3 5 3,88 ,520 

Atención al cliente 384 3 5 3,64 ,561 

Satisfacción al cliente 384 2 4 3,20 ,751 

Rapidez en las 

soluciones 

384 2 4 3,00 ,801 

Atención a los plazos 384 2 5 3,01 ,569 

Enfoque de resultados 384 3 5 3,72 ,534 

N válido (por lista) 384     



26 

 

Figura 9. Enfoque de resultados 

 
Fuente: Sistematizado por el tesista. 

 

4.2 PRUEBA DE HIPÓTESIS 

4.2.1 Resultados de la prueba de hipótesis específica 1 estimado por 

Tau b de Kendall de la capacidad de los gerentes en línea y la 

satisfacción de clientes 

La estimación por Tau b de Kendall como medida de correlación no 

paramétrica, arribó a las conclusiones a continuación: 

a. Fuerza de la vinculación: El valor vinculante Tau b de Kendall de 

0,867 indicaría que hay una vinculación muy alta. 

b. La correlación entre la capacidad de los gerentes de línea y la 

satisfacción de los clientes es directa y significante al 1%. 

c. Decisión final: Aceptarse la hipótesis propuesta y rechazarse la Ho, 

donde Tau b de Kendall diferente de cero (Tau≠0). 

d. Análisis: El hallazgo de Tau b de Kendall demostró que hay una 

vinculación positiva muy alta entre la capacidad de los gerentes de 

línea y la satisfacción de usuarios, 𝑟 = 0,867, 𝜌 = 0,000 (tabla 8).  A 
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mayor capacidad de los gerentes en línea mejor será la satisfacción en 

los consumidores. 

Tabla 8. Estimación de Tau b de Kendall de la capacidad de los gerentes 

en línea y la satisfacción de clientes 

Correlaciones 

 

Capacidad de los 
gerentes en línea  

Satisfacción 
de clientes 

Tau_b 
de 
Kendall 

Capacidad de 
los gerentes en 
línea 

Coeficiente 
vinculante 

1,000 ,867 

Sig. 
(bilateral) 

. ,000 

N 384 384 

Satisfacción de 
clientes 

Coeficiente 
vinculante 

,867 1,000 

Sig. 
(bilateral) 

,000 . 

N 384 384 

Nota: Encuesta aplicada al mes de diciembre 2023.  

La figura 10 presenta el histograma y curva normal con una media de 

respuestas de 3.52 entre la capacidad de los gerentes en línea y la 

complacencia de consumidores en la escala “regular”. 

Figura 10. Histograma y curva normal 

 
Fuente: Sistematizado por el tesista. 
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4.2.2 Estimación de Tau b de Kendall del comportamiento de los 

gerentes en línea y la satisfacción de clientes 

La estimación por Tau b de Kendall como medida de correlación no 

paramétrica, arribó a las conclusiones a continuación: 

a. Fuerza de la vinculación: El valor vinculante Tau b de Kendall de 

0,918 indicaría que hay una vinculación muy alta. 

b. La correlación entre el comportamiento de los gerentes de línea y la 

satisfacción de los usuarios es directa y significante al 1%. 

c. Decisión final: Se acepta la hipótesis propuesta y se rechaza la 

hipótesis nula, donde Tau b de Kendall diferente de cero (Tau≠0). 

d. Análisis: El hallazgo de Tau b de Kendall evidenció que hay una 

vinculación positiva muy alta entre el comportamiento de los gerentes 

de línea y la satisfacción de clientes, 𝑟 = 0,918, 𝜌 = 0,000 (tabla 9).  

Cuanto más eficiente sea el comportamiento de los gerentes en línea 

mejor será la complacencia de consumidores. 

Tabla 9. Estimación de Tau b de Kendall del comportamiento de los 

gerentes en línea y la satisfacción de clientes 

Correlaciones 

 

Comportamiento 
de los gerentes en 

línea  
Satisfacción 
de clientes 

Tau_b 
de 
Kendall 

Comportamiento 
de los gerentes 
en línea 

Coeficiencia 
vinculante 

1,000 ,918 

Sig. 
(bilateral) 

. ,000 

N 384 384 

Satisfacción de 
clientes 

Coeficiencia 
vinculante 

,918 1,000 

Sig. 
(bilateral) 

,000 . 

N 384 384 

Nota: Encuesta aplicada al mes de diciembre 2023. 
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La figura 11 presenta el histograma y curva normal con una media de 

respuestas de 3.01 entre el comportamiento de los gerentes en línea y la 

complacencia de consumidores en la escala “regular”. 

Figura 11. Histograma y curva normal 

 

Fuente: Sistematizado por el tesista. 

4.2.3 Estimación de Tau b de Kendall de los resultados de los 

gerentes en línea y la satisfacción de clientes 

La estimación por Tau b de Kendall como medida de correlación no 

paramétrica, arribó a las conclusiones a continuación: 

a. Fuerza de la vinculación: El valor de Tau b de Kendall de 0,891 indicaría 

que hay una vinculación muy alta. 

b. La correlación entre los resultados de los gerentes de línea y la 

complacencia de consumidores es directa y significante al 1%. 

c. Decisión final: Se acepta la hipótesis propuesta y se rechaza la 

hipótesis nula, donde Tau b de Kendall diferente de cero (Tau≠0). 

d. Análisis: El hallazgo de Tau b de Kendall evidenció que hay una 

vinculación positiva muy alta entre los resultados de los gerentes de 
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línea y la satisfacción de clientes, 𝑟 = 0,891, 𝜌 = 0,000 (tabla 10).  

Cuanto mayor sean los resultados de los gerentes en línea mejor será 

la complacencia de consumidores. 

Tabla 10. Estimación de Tau b de Kendall de los resultados de los gerentes 

en línea y la satisfacción de clientes 

Correlaciones 

 

Resultados de los 
gerentes en línea  

Satisfacción 
de clientes 

Tau_b 
de 
Kendall 

Resultados de 
os gerentes en 
línea 

Coeficiencia 
vinculante 

1,000 ,891 

Sig. 
(bilateral) 

. ,000 

N 384 384 

Satisfacción de 
clientes 

Coeficiencia 
vinculante 

,891 1,000 

Sig. 
(bilateral) 

,000 . 

N 384 384 

Nota: Encuesta aplicada al mes de diciembre 2023. 

La figura 12 presenta el histograma y curva normal con una media de 

respuestas de 3.77 entre el comportamiento de los gerentes en línea y la 

complacencia de consumidores en la escala “regular”. 

Figura 12. Histograma y curva normal 

 
Fuente: Sistematizado por el tesista. 
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4.3.  DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Falcon et al. (2022) sostienen que para garantizar la gestión y acatamiento 

de metas de la organización debe velar los resultados planificados, evaluar 

el funcionamiento del ciclo directivo, mitigar las debilidades, acompañado 

de una sistematización de control de una entidad. 

Sureshchanda (2023) explica que los que determinen la 

complacencia del consumidor en un contexto de TI B2B desde el modelado 

de ecuaciones estructurales las organizaciones de software están 

relacionadas con la gestión de satisfacción del cliente. B2B son 

intercambios comerciales entre dos empresas. 

Jalu y Pradeep (2023) en su estudio explica que el vínculo, la 

capacidad de respuesta y la comunicación afecta directamente en la 

retención y satisfacción de los clientes. Mediante el uso del método de 

muestreo por conveniencia se eligió un total de 384 clientes bancarios de 

manera transversal, evidenciando que el vínculo y la comunicación tienen 

efecto directo y significativo en la retención de clientes. Concluye que, los 

gerentes retienen a los consumidores reaccionando comunicándose 

rápidamente a sus necesidades de manera efectiva. 

Gonu et al. (2023) menciona que “desde una perspectiva 

especializada en el sector bancario, se ha investigado la interacción entre 

la orientación al cliente, la calidad de los servicios y la complacencia de 

consumidores. Los hallazgos revelan que la satisfacción del cliente es 

fundamental para el éxito de cualquier institución financiera, influyendo 

directamente en la calidad del servicio proporcionado. Este estudio, de 

naturaleza cuantitativa con un diseño de encuesta descriptivo aplicado a 

391 clientes de bancos comerciales, indica que mejorar la calidad de los 
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servicios conlleva una mejora en la complacencia de consumidores. 

También, se destaca que la orientación al usuarios juega un papel crucial 

como predictor de la complacencia de consumidores, subrayando la 

importancia de integrar esta orientación profundamente en las políticas 

corporativas para asegurar una satisfacción óptima del cliente.” 

Al Karim & Karim (2022) en su estudio encuentran la relación entre 

la sostenibilidad corporativa, lealtad del cliente y boca a boca en un total de 

210 huéspedes de hoteles de cuatro y cinco estrellas en Bangladesh. 

Sostienen que la reputación de una empresa, la felicidad del cliente y la 

lealtad se ven impactadas favorablemente por la sostenibilidad económica, 

social y ambiental. El boca a boca positivo se correlaciona positivamente 

con la lealtad del usuario. 

González et al. (2023) Examine cómo la colaboración en valor afecta 

la felicidad del consumidor observando la función mediadora del valor de la 

marca en un total de 575 clientes de hoteles en Mallorca (España), explican 

que la cocreación de valor figura como una tendencia clave del marketing 

y conecta al cliente. Concluyen que se debe reforzar la estrategia de marca 

en la gestión de la empresa como canal de distribución para reforzar las 

relaciones con el cliente. 

Cueva et al. (2023) en su estudio sobre la satisfacción laboral y 

trabajo remoto encuestado a 138 profesores de la universidad en Puno, 

mediante muestreo probabilístico, utilizando la perspectiva cuantitativa, 

diseño no experimental y de tipo transversal, correlacional, Alpha de 

Cronbach de 0.947 encuentran que la satisfacción laboral obtuvo relación 

significativa con el trabajo remoto (rho=0.658; p<0.05). concluye que la 

labor a distancia determina significativamente el nivel de satisfacción.  
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CONCLUSIONES 

PRIMERA: En la entidad pública mientras mayor sea la evaluación del 

desempeño de los gerentes en línea mayor será la satisfacción de 

usuarios, existiendo estrecha relación entre ambas al 1% de 

significancia según el estimador Tau b de Kendall.  

SEGUNDA: La capacidad de los gerentes en línea demostró que es 

determinante en la satisfacción de los clientes al 1% de 

significancia. Tau b de Kendall demostró que hay una vinculación 

positiva muy alta entre la capacidad de los gerentes de línea y la 

satisfacción de usuarios, cuyo valor 𝑟 = 0,867, 𝜌 = 0,000. Es decir, 

a mayor capacidad de los gerentes en línea mejor será la 

satisfacción en usuarios. 

TERCERA: Se ha concluido que el comportamiento de los gerentes en línea sí 

está vinculado de forma directa con la satisfacción de usuarios al 

1% de significancia. El Tau b de Kendall evidenció que hay una 

vinculación positiva muy alta entre el comportamiento de los 

gerentes de línea y la satisfacción de clientes, cuyo valor 𝑟 = 0,918,

𝜌 = 0,000. Es decir, cuanto más eficiente sea el comportamiento de 

los gerentes en línea mejor será la satisfacción en usuarios. 

CUARTA: Los resultados obtenidos por los gerentes en línea si tienen 

vinculación de forma directa con la satisfacción de usuarios al 1% 

de significancia. El Tau b de Kendall explica que hay una 

vinculación positiva muy alta entre los resultados de los gerentes 

de línea y la satisfacción de clientes, cuyo valor 𝑟 = 0,891, 𝜌 =

0,000.  Es decir, cuanto mayor sea los resultados de los gerentes 

en línea mejor será la satisfacción en los usuarios.  
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: A la municipalidad, evaluar el desempeño de los gerentes en línea 

implementando evaluaciones, fomentando el desarrollo gerencial y 

la retroalimentación para el logro de metas y sobre todo la 

satisfacción de consumidores. Retener a los gerentes con alto 

desempeño. Se debe tener estricto cuidado en la satisfacción del 

cliente, mejorar sus expectativas en la atención de los servicios que 

se ofrece, ya que son ellos quienes hacen la réplica del buen 

servicio recibido. 

SEGUNDA: A la municipalidad implementar indicadores de rendimiento para 

medir la capacidad de los gerentes de línea, para que a través de 

él se oriente y capacite a los colaboradores. La capacitación debe 

ser obligatoria de manera general como específica, asegurando su 

permanente participación. De forma general para crear habilidades 

de comunicación entre los colaboradores y de forma específica 

para concientizar la adecuada atención al cliente. 

TERCERA: A la municipalidad, hacer seguimiento sobre el comportamiento de 

los gerentes en línea, capacitarlo para que desarrolle relaciones de 

trabajo agradables y con sinergia. 

CUARTA: A la municipalidad, valorar los resultados de los gerentes en línea 

puesto que están relacionado con la satisfacción de los clientes. 

Ofrecer condiciones adecuadas en infraestructura, equipamiento y 

capacitación para un adecuado servicio de los clientes. 
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ANEXO 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: Evaluación del desempeño de los gerentes en línea y la satisfacción de los clientes en la Municipalidad Provincial de San 

Román, 2023 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE 

Problema general: 

¿De qué manera se relaciona la 
evaluación del desempeño de 
los gerentes en línea y la 
satisfacción de los clientes en la 
Municipalidad Provincial de San 
Román durante el periodo 
2023? 
 
Problemas específicos: 

¿Es la capacidad de los 
gerentes en línea determinante 
en la satisfacción de los 
clientes? 
 

¿Está relacionado el 
comportamiento de los 
gerentes en línea y la 
satisfacción de los clientes? 
 

¿Tiene relación los resultados 
de los gerentes en línea y la 
satisfacción de los clientes? 

Objetivo general: 

Explicar de qué manera se 
relaciona la evaluación del 
desempeño de los gerentes en 
línea y la satisfacción de los clientes 
en la Municipalidad Provincial de 
San Román durante el periodo 
2023 
 
Objetivos específicos: 

Analizar si es la capacidad de los 
gerentes en línea determinante en 
la satisfacción de los clientes 
 

Identificar si está relacionado el 
comportamiento de los gerentes en 
línea y la satisfacción de los clientes 
 

Reconocer si tiene relación los 
resultados de los gerentes en línea 
y la satisfacción de los clientes  

Hipótesis general: 

La evaluación del desempeño de 
los gerentes en línea se 
relaciona de manera directa con 
la satisfacción de los clientes en 
la Municipalidad Provincial de 
San Román, 2023 
 
 
Hipótesis específica: 

La capacidad de los gerentes en 
línea sí es determinante en la 
satisfacción de clientes 
 

El comportamiento de los 
gerentes en línea sí está 
relacionado directamente con la 
satisfacción de los clientes 
 

Los resultados de los resultados 
de los gerentes en línea si tienen 
relación directa con la 
satisfacción de los clientes  

Variable 1 
Desempeño de los 
gerentes en línea 

 
Variable 2 

Satisfacción de los 
clientes 

 



 

 

ANEXO 2 DISEÑO DE LA ENCUESTA 

ENCUESTA 

Dia: …../…../………                     Lugar: ……………………..  N°: …………………. 

Marque con un aspa la siguiente encuesta: 

Óptimo (=5) Bueno (=4) Regular (=3) Apenas aceptable (=2)   Deficiente (=1) 

Variable: Evaluación del desempeño del gerente de línea 

Dimensión 1:  

Capacidad de los gerentes en línea 

¿Cómo evaluaría las siguientes categorías? Óptimo Bueno Regular 
A penas 

aceptable 
Deficiente 

a. Conocimiento del cargo       

b. Puntualidad       

c. Presentación personal      

d. Honestidad      

e. Sensatez      

f. Capacidad de realización      

 

Dimensión 2: 

Comportamiento de los gerentes en línea 

¿Cómo evaluaría las siguientes categorías? Óptimo Bueno Regular 
A penas 

aceptable 
Deficiente 

a. Desempeño de la tarea      

b. Espíritu de equipo      

c. Relaciones humanas      

d. Cooperación      

e. Creatividad      

f. Liderazgo      

g. Responsabilidad      

h. Sociabilidad      



 

 

Dimensión 3: 

Resultados de los gerentes en línea 

¿Cómo evaluaría las siguientes categorías? Óptimo Bueno Regular 
A penas 

aceptable 
Deficiente 

a. Calidad de trabajo      

b. Atención al cliente      

c. Satisfacción al cliente      

d. Rapidez en las soluciones      

e. Atención a los plazos      

f. Enfoque de resultados      

 

Variable: Satisfacción del cliente 

¿Cómo evaluaría las siguientes categorías? Óptimo Bueno Regular 
A penas 

aceptable 
Deficiente 

a. Estoy satisfecho con la atención 

recibida 
     

 

Gracias  

  



 

 

ANEXO 3 VALIDEZ, OPINIÓN DE PRIMER EXPERTO 

  



 

 

  



 

 

ANEXO 4 OFICINAS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN 

ROMÁN 

1. Gerencia Municipal 

2. Oficina de Planeamiento y Presupuesto 

3. Secretario General 

4. Asesoría Jurídica 

5. Gerente de Infraestructura 

6. Gerente de Administración 

7. Gerente de Administración Tributaria 

8. Gerente de Desarrollo Social 

9. Gerente de Servicios Públicos 

10. Gerentes de Prevención 

11. Procurados Municipal 

12. Órgano de Control Institucional  

13. Gerente de Promoción (Municipalidad Provincial de San Román, 2021). 

  



 

 

ANEXO 5 SISTEMATIZACIÓN DE DATOS DE LA ENCUESTA 

  Variable 1: Evaluación de desempeño Variable 2 

  Dimensión 1: Capacidad Dimensión 2: Comportamiento Dimensión 3: Resultados Satisfacción del cliente 

  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P1 P2 P3 P4 P5 P6   

1 1 2 3 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

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

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

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

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

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

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

8 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

9 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

10 4 4 3 4 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

11 4 4 4 4 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

12 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

13 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

14 4 5 4 4 5 4 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

15 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

16 3 3 3 4 3 3 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

17 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

18 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

19 4 4 3 4 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

20 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

21 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

22 4 5 4 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

23 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

24 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

25 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

26 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

27 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

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

29 4 5 5 5 4 4 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

30 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

31 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

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

33 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

34 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

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

36 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

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

38 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

39 4 4 4 5 4 4 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

40 3 4 3 4 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

41 4 4 3 4 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 



 

 

  Variable 1: Evaluación de desempeño Variable 2 

  Dimensión 1: Capacidad Dimensión 2: Comportamiento Dimensión 3: Resultados Satisfacción del cliente 

42 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

43 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

44 4 4 4 4 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

45 4 5 4 5 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

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

47 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

48 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

49 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

51 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

52 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

53 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

54 4 5 5 5 4 4 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

55 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

56 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

57 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

58 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

59 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

60 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

61 4 5 4 5 4 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

62 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

63 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

64 4 5 5 5 4 4 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

65 4 4 4 4 3 4 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

66 4 4 3 5 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

67 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

68 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

69 4 5 4 5 4 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

70 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

71 4 5 4 4 3 4 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

72 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

73 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

74 4 5 5 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

75 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

76 4 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

77 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

78 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

79 4 4 5 4 4 4 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

80 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

81 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

82 3 3 3 4 4 2 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

83 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

84 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

85 4 3 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 



 

 

  Variable 1: Evaluación de desempeño Variable 2 

  Dimensión 1: Capacidad Dimensión 2: Comportamiento Dimensión 3: Resultados Satisfacción del cliente 

86 2 2 2 2 2 1 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

87 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

88 4 2 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

89 2 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

90 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

91 5 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

92 2 2 3 2 2 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

93 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

94 5 4 4 5 5 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

95 3 3 2 4 4 2 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

96 3 3 4 3 4 3 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

97 5 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

98 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

99 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

100 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

101 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

102 4 5 4 5 5 5 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

103 2 1 2 4 4 1 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

104 3 3 2 3 3 2 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

105 1 2 2 3 3 1 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

106 4 3 3 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

107 3 4 3 4 4 2 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

108 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

109 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

110 2 3 3 3 3 3 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

111 5 4 5 4 5 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

112 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

113 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

114 3 4 4 4 4 3 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

115 5 4 5 5 5 4 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

116 2 2 2 3 3 2 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

117 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

118 2 3 3 3 3 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

119 4 4 4 4 4 3 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

120 5 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

121 2 3 2 3 3 2 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

122 5 4 5 5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

123 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

124 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

125 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

126 2 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

127 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

128 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

129 3 3 3 3 3 2 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 



 

 

  Variable 1: Evaluación de desempeño Variable 2 

  Dimensión 1: Capacidad Dimensión 2: Comportamiento Dimensión 3: Resultados Satisfacción del cliente 

130 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

131 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

132 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

133 3 5 4 5 3 3 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

134 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

135 4 5 5 5 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

136 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

137 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

138 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

139 4 4 3 4 3 4 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

140 4 4 3 4 3 4 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

141 4 4 3 4 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

142 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

143 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

144 4 4 4 5 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

145 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

146 3 4 3 4 3 3 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

147 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

148 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

149 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

150 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

151 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

152 3 2 2 5 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

153 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

154 4 4 3 4 3 4 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

155 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

156 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

157 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

158 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

159 4 5 5 3 3 5 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

160 5 4 5 3 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

161 4 2 5 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

162 3 2 3 4 2 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

163 3 1 3 1 1 2 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

164 3 2 5 1 4 4 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

165 4 1 5 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

166 5 5 4 5 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

167 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

168 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

169 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

170 3 4 4 4 2 2 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

171 3 3 2 3 3 3 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

172 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

173 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 



 

 

  Variable 1: Evaluación de desempeño Variable 2 

  Dimensión 1: Capacidad Dimensión 2: Comportamiento Dimensión 3: Resultados Satisfacción del cliente 

174 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

175 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

176 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

177 4 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

178 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

179 4 4 4 5 3 4 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

180 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

181 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

182 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

183 3 4 3 3 3 3 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

184 3 3 2 3 2 3 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

185 4 4 3 4 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

186 4 5 3 5 4 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

187 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

188 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

189 4 4 4 4 3 4 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

190 3 4 3 4 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

191 3 4 3 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

192 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

193 4 5 4 5 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

194 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

195 5 5 4 5 5 5 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

196 5 5 4 5 4 4 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

197 3 4 3 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

198 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

199 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

200 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

201 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

202 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

203 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

204 4 5 4 4 3 4 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

205 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

206 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

207 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

208 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

209 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

210 4 5 4 5 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

211 4 4 3 4 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

212 4 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

213 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

214 4 4 3 4 3 4 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

215 4 5 4 5 5 4 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

216 4 5 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

217 5 3 5 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 



 

 

  Variable 1: Evaluación de desempeño Variable 2 

  Dimensión 1: Capacidad Dimensión 2: Comportamiento Dimensión 3: Resultados Satisfacción del cliente 

218 4 5 5 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

219 5 5 5 5 4 5 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

220 4 3 5 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

221 3 1 2 1 1 3 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

222 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

223 4 5 5 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

224 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

225 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

226 5 4 5 4 5 5 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

227 3 3 4 3 2 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

228 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

229 3 1 3 1 1 2 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

230 3 2 4 1 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

231 4 3 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

232 5 4 5 3 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

233 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

234 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

235 5 3 5 4 4 5 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

236 4 1 4 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

237 4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

238 3 3 4 3 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

239 5 4 5 3 4 4 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

240 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

241 3 1 2 2 1 2 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

242 5 4 5 4 5 5 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

243 4 2 1 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

244 5 4 5 4 4 5 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

245 5 3 5 4 4 5 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

246 4 3 5 3 3 4 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

247 5 4 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

248 4 3 5 3 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

249 3 1 5 4 2 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

250 5 3 5 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

251 4 4 3 4 3 5 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

252 4 3 5 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

253 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

254 4 3 4 3 3 4 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

255 5 5 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

256 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

257 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

258 4 4 3 3 3 3 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

259 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

260 4 5 5 4 4 5 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

261 4 5 4 4 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 



 

 

  Variable 1: Evaluación de desempeño Variable 2 

  Dimensión 1: Capacidad Dimensión 2: Comportamiento Dimensión 3: Resultados Satisfacción del cliente 

262 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

263 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

264 5 4 3 4 4 5 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

265 4 4 3 4 3 4 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

266 4 4 3 4 3 3 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

267 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

268 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

269 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

270 4 2 1 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

271 5 4 5 4 4 5 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

272 5 3 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

273 4 3 5 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

274 5 4 5 5 5 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

275 4 3 5 3 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

276 3 1 5 4 2 3 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

277 5 3 5 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

278 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

279 4 3 5 4 3 3 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

280 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

281 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

282 5 5 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

283 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

284 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

285 4 4 3 3 3 3 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

286 4 4 3 4 4 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

287 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

288 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

289 4 4 3 3 3 4 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

290 5 5 4 5 4 5 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

291 5 4 3 4 4 5 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

292 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

293 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

294 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

295 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

296 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

297 4 2 1 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

298 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

299 5 3 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

300 4 3 5 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

301 5 4 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

302 4 3 5 3 5 5 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

303 3 1 5 4 2 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

304 5 3 5 3 4 3 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

305 4 4 3 4 3 5 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 



 

 

  Variable 1: Evaluación de desempeño Variable 2 

  Dimensión 1: Capacidad Dimensión 2: Comportamiento Dimensión 3: Resultados Satisfacción del cliente 

306 4 3 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

307 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

308 4 3 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

309 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

310 4 4 5 4 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

311 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

312 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

313 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

314 4 5 5 4 4 5 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

315 4 5 4 4 3 4 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

316 4 4 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

317 5 5 4 5 4 5 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

318 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

319 4 4 3 4 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

320 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

321 4 3 3 3 3 3 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

322 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

323 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

324 4 2 1 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

325 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

326 5 3 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

327 4 3 5 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

328 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

329 4 3 5 3 5 5 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

330 3 1 5 4 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

331 5 3 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

332 4 4 3 4 3 5 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

333 4 3 5 4 3 3 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

334 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

335 4 3 4 3 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

336 5 5 4 4 4 5 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

337 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

338 4 3 3 3 3 3 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

339 4 4 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

340 4 4 3 4 4 4 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

341 4 5 5 4 4 5 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

342 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

343 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

344 5 5 4 5 4 5 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

345 5 4 3 4 4 5 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

346 4 4 3 4 3 4 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

347 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

348 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

349 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 



 

 

  Variable 1: Evaluación de desempeño Variable 2 

  Dimensión 1: Capacidad Dimensión 2: Comportamiento Dimensión 3: Resultados Satisfacción del cliente 

350 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

351 4 2 1 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

352 5 4 5 4 4 5 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

353 5 3 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

354 4 3 5 3 3 4 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

355 5 4 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

356 4 3 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

357 3 1 5 4 2 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

358 5 3 5 3 4 3 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

359 4 4 3 4 3 5 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

360 4 3 5 4 3 3 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 

361 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 

362 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

363 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

364 4 4 5 4 3 4 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 4 3 3 4 2 

365 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

366 4 4 3 3 3 3 4 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

367 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

368 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 4 

369 4 5 4 4 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 

370 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 4 

371 5 5 4 5 4 5 5 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

372 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

373 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 4 

374 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

375 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 

376 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

377 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 

378 4 2 1 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 

379 5 4 5 4 4 5 4 2 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

380 5 3 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 3 

381 4 3 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 

382 5 4 5 5 5 5 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

383 4 3 5 3 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 2 2 3 3 4 

384 3 1 5 4 2 3 4 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

Fuente: Trabajo de campo. 

  



 

 

ANEXO 6 CALIDAD AL TRABAJO DESEMPEÑADO 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 1,00 2 ,7 ,7 ,7 

2,00 12 4,5 4,5 5,2 

3,00 75 27,9 27,9 33,1 

4,00 149 55,4 55,4 88,5 

5,00 31 11,5 11,5 100,0 

Total 269 100,0 100,0  

Fuente: SPSS. 

Atención al cliente 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 1,00 8 3,0 3,0 3,0 

2,00 15 5,6 5,6 8,6 

3,00 56 20,8 20,8 29,4 

4,00 133 49,4 49,4 78,8 

5,00 57 21,2 21,2 100,0 

Total 269 100,0 100,0  

Fuente: SPSS. 

Satisfacción al cliente 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 1,00 8 3,0 3,0 3,0 

2,00 15 5,6 5,6 8,6 

3,00 56 20,8 20,8 29,4 

4,00 133 49,4 49,4 78,8 

5,00 57 21,2 21,2 100,0 

Total 269 100,0 100,0  

Fuente: SPSS. 

Rapidez en las soluciones 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 1,00 5 1,9 1,9 1,9 

2,00 6 2,2 2,2 4,1 

3,00 50 18,6 18,6 22,7 

4,00 149 55,4 55,4 78,1 

5,00 59 21,9 21,9 100,0 

Total 269 100,0 100,0  

Fuente: SPSS. 



 

 

Atención a los plazos 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 1,00 4 1,5 1,5 1,5 

2,00 11 4,1 4,1 5,6 

3,00 120 44,6 44,6 50,2 

4,00 105 39,0 39,0 89,2 

5,00 29 10,8 10,8 100,0 

Total 269 100,0 100,0  

Fuente: SPSS. 

Enfoque de resultados 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 1,00 3 1,1 1,1 1,1 

2,00 15 5,6 5,6 6,7 

3,00 73 27,1 27,1 33,8 

4,00 153 56,9 56,9 90,7 

5,00 25 9,3 9,3 100,0 

Total 269 100,0 100,0  

Fuente: SPSS. 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

 


