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Resumen 

 

El problema de investigación estuvo referido a una ladrillera de Ica, donde se 

apreció que la empresa necesitó enfocarse en la gestión de operaciones, que le 

permita mejorar en temas de planificación, control, entre otros; lo cual impacta 

en la demora de procesos y en especial en la calidad de servicio al cliente en 

cuanto a tiempo de entregas de los ladrillos. El objetivo de la investigación fue 

determinar el grado de incidencia de la gestión de operaciones en la satisfacción 

de los clientes de una ladrillera de Ica. La investigación es de tipo básico, 

enfoque cuantitativo, método hipotético-deductivo, diseño no experimental. El 

tamaño muestra fue intencional de 170 clientes de la empresa. De acuerdo con 

la prueba estadística de contrastación de las hipótesis, se verificó el objetivo 

general, por ende, la conclusión es que existe incidencia de la gestión de 

operaciones en la satisfacción de los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; 

según el coeficiente R2 de Nagelkerke de 84.3% que significó un grado de 

incidencia alto, con un grado de significación de 0,00. Por tanto, se rechaza la 

hipótesis nula y se aceptó que existe incidencia de la gestión de operaciones en 

la satisfacción de los clientes de una ladrillera de Ica.  

Palabras clave: clientes, gestión, ladrillera, operaciones, satisfacción 
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Abstract 

 

The research problem was referred to a brickyard in Ica, where it was appreciated 

that the company needed to focus on operations management, which allows it to 

improve planning and control issues, among others; which impacts on the delay 

of processes and especially on the quality of customer service in terms of delivery 

time of the bricks. The objective of the research was to determine the degree of 

incidence of operations management on customer satisfaction at a brickyard in 

Ica. The research is of a basic type, quantitative approach, hypothetico-deductive 

method, non-experimental design. The sample size was intentional of 170 clients 

of the company. According to the statistical test of contrast of the hypotheses, the 

general objective was verified, therefore, the conclusion is that there is an 

incidence of the management of operations in the satisfaction of the clients of a 

brickyard in Ica, 2021; according to the Nagelkerke R2 coefficient of 84.3%, which 

signified a high degree of incidence, with a degree of significance of 0.00. 

Therefore, the null hypothesis is rejected and it was accepted that there is an 

incidence of the management of operations in the satisfaction of the clients of a 

brickyard in Ica. 

Keywords: clients, management, brickyard, operations, satisfaction 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La gestión de operaciones se ha convertido en la última década en un factor 

importante al momento de analizar la toma de decisiones empresariales, en 

especial porque las organizaciones enfrentan mayor competencia, tanto a nivel 

local, regional e incluso internacional la razón principal es el sostenimiento de los 

clientes a mediano y largo plazo, lo cual requiere que la empresa pueda satisfacer 

sus requerimientos y las expectativas futuras. 

Herrera y Riera (2018) al analizar la industria ladrillera de Ecuador, realizaron 

un diagnóstico de los procesos productivos, así como los procesos de 

comercialización; encontraron que los factores que permiten a la empresa mejorar 

la calidad de sus productos, el nivel competitivo y el tomar decisiones, son: planificar 

las operaciones, realizar controles de calidad en todas las fases; con lo cual se 

favorece la generación de estándares en la producción. 

Astaiza y Rodríguez (2016) sostuvieron en su investigación sobre empresas 

manufactureras artesanales orientadas a material de construcción de Colombia, la 

importancia de tener sus procesos en forma eficiente, con el fin de ser más 

competitivos; identificando como problema los cuellos de botella que generan 

inconvenientes en el flujo de material requeridos por los procesos, que tiene como 

efecto el incumplimiento de las ordenes de pedidos de los clientes. 

Díaz, Espinoza y Mairena (2017), identificaron en su investigación sobre las 

técnicas usadas en el sector fabricante artesanal de Nicaragua, que el principal 

problema es la mínima innovación que se observa en los procesos de gestión, con 

lo cual se tiene como efecto menor rentabilidad, mayor carga laboral y menor 

demanda por parte de los clientes al sentirse insatisfechos con la calidad de 

atención. Su investigación es de tipo aplicada, enfoque mixto, con un estudio 

descriptivo, analizando como el innovar genera efectos en los procesos 

productivos. 

Para Hoyos (2016) en Colombia, la industria del ladrillo ha tecnificado sus 

procesos, para incrementar la capacidad productiva, disminuir el costo productivo 

y mejorar la calidad del producto; sin embargo, en la zona ladrillera de Sucre se 

observa menores niveles de competitividad. Se afirma en la investigación que los 

factores que generan este efecto se centran en: menor valor agregado, escasa 
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innovación tecnológica, baja calificación del personal y escasa capacidad 

tecnológica; con lo cual se tiene menor rentabilidad, menor capitalización, clientes 

insatisfechos e insuficiencia de la gestión de operaciones. La investigación fue un 

estudio descriptivo, dado que el recojo de datos se obtuvo de un cuestionario 

aplicado a las industrias ladrilleras de Sucre; mientras que el enfoque fue mixto, es 

decir cualitativo y cuantitativo. 

Castelló (2020) en su investigación de una empresa constructora de 

Valencia, España; encontró que, al planificar, gestionar y controlar los costos, 

permiten la mejora en una empresa. El estudio plantea el control de gestión de las 

empresas constructoras, como herramienta para alcanzar las metas de calidad. 

A nivel nacional se tiene investigaciones en relación al problema de la 

gestión de operaciones y satisfacción del cliente en el sector ladrillero. Torres 

(2017) en una investigación de la producción de ladrillos en Cusco, sostuvo que la 

mayor demanda del sector construcción ha generado innovación en los procesos 

tecnológicos de producción; sin embargo, la producción tiene lentitud, proponiendo 

cambios, en especial al manejo del personal para aumentar la productividad, 

generar mayor rentabilidad y contar con clientes satisfechos. 

Cabrejos (2020) sostuvo en su investigación sobre la industria ladrillera en 

Arequipa, que actualmente las empresas ladrilleras, deben aumentar la producción 

y mejorar la comercialización de ladrillos; para lo cual deben modernizar sus 

procesos de gestión en los niveles estratégico, interno y mantener un desarrollo 

sostenible. Ello requiere superar el problema del desempeño de la estructura 

funcional de la empresa, a fin de lograr la satisfacción del cliente. 

Agurto (2018) al analizar la gestión de operaciones para lograr la mejora del 

nivel competitivo, encontró que los beneficios son importantes para que la empresa 

sea rentable, y a la vez tenga ventajas competitivas en el mercado. La metodología 

de la investigación es de un enfoque cuantitativo, tipo descriptivo y diseño cuasi 

experimental. Los datos provinieron de los registros de producción y cuestionarios 

aplicados a los colaboradores. 

Gálvez y Valencia (2018) al analizar la industria de fabricar ladrillos en la 

zona norte del Perú, encontraron que la mayor parte de la producción se obtiene 

por procesos artesanales; por lo cual propone un plan agregado de producción 

como herramienta de la gestión de operaciones, generando un producto de calidad.  
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Merino (2017) en su investigación sobre el departamento de producción de 

una empresa que elabora ladrillos en Carabayllo, zona norte de Lima, encontró que 

la aplicación de técnicas de gestión de operaciones mejora la productividad en la 

sección de producción de ladrillos. Aplicó una investigación aplicada, con un diseño 

cuasi experimental, de corte longitudinal de 16 registros de producción a lo largo de 

16 semanas, tanto para el pre test como para el pos test. 

Ladrillera Santa Angélica S.R.L es una empresa que se ubica en la ciudad 

de Ica, Perú; inició sus actividades en mayo de 1986, dedicada a la fabricación y 

comercialización de ladrillos cerámicos a base de arcilla cocida, destinados a la 

industria de la construcción inmobiliaria. Al ser una empresa familiar muchos de los 

conocimientos y procesos se han ido dando empíricamente, utilizando el método 

de ensayo y error, aplicando técnicas de benchmarking, entre otros. 

Se apreció que la empresa necesita enfocarse en la gestión de operaciones, 

que le permita mejorar en temas de planificación, control, entre otros; lo cual 

impacta en la demora de procesos y en especial en la calidad de servicio al cliente 

en cuanto a tiempo de entregas de los ladrillos. 

De acuerdo a la problemática descrita, se tiene el planteamiento del 

problema general de la investigación: ¿De qué manera la gestión de operaciones 

tiene incidencia en la satisfacción de los clientes de una ladrillera de Ica para el año 

2021? y de igual forma se plantean cada problema específico ¿De qué forma la 

gestión de operaciones tiene incidencia en la calidad funcional percibida por los 

clientes de una ladrillera de Ica?, ¿De qué forma la gestión de operaciones tiene 

incidencia en la calidad técnica percibida por los clientes de una ladrillera de Ica?, 

¿De qué forma la gestión de operaciones tiene incidencia en el valor percibido por 

los clientes de una ladrillera de Ica?. 

En la mayoría de las empresas ladrilleras ubicadas en la ciudad de Ica, se 

realiza los procesos y actividades empresariales de forma informal, y por tanto no 

se encuentran diseñadas para permitir la toma de decisiones en forma eficiente. Lo 

anterior genera un gran número de efectos adversos, desde la mínima rentabilidad, 

hasta el mal uso de los recursos. El trabajo de investigación permitió resaltar la 

necesidad de emplear herramientas administrativas considerando el entorno 

competitivo, beneficiando a la empresa y otras similares donde pueda 

implementarse el resultado del trabajo de investigación. 
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A continuación, se tienen los objetivos de la investigación: el general es 

determinar el grado de incidencia de la gestión de operaciones en la satisfacción 

de los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; cada objetivo específico: determinar 

el grado de incidencia de la gestión de operaciones en la calidad funcional percibida 

por los clientes de una ladrillera de Ica, determinar el grado de incidencia de la 

gestión de operaciones en la calidad técnica percibida por los clientes de una 

ladrillera de Ica, determinar el grado de incidencia de la gestión de operaciones en 

el valor percibido por los clientes de una ladrillera de Ica. 

Considerando el planteamiento descrito, se enuncia la importancia del 

estudio en los planos teóricos, metodológicos, aplicativos y epistemológicos. En el 

plano teórico, la investigación permitirá lograr conocimientos en el nivel teórico, con 

el fin de analizar la asociación entre las variables investigadas, con lo cual se podrá 

inferir sugerencias para estudiar las categorías que influyen en la satisfacción de 

los clientes. 

En el plano metodológico, la investigación puede aportar instrumentos 

validados, para medir la incidencia de la gestión de operaciones en la satisfacción 

de los clientes. De igual manera, la investigación tiene importancia, al mostrar 

resultados acerca de la relación entre las variables gestión de operaciones y el nivel 

de satisfacción del cliente en una ladrillera de Ica. 

En el plano práctico, la investigación proporciona beneficio frente a su 

ejecución y los posteriores diseños de planes de capacitación con el objetivo de 

mejorar el nivel de satisfacción del cliente en base a la mejora de la gestión de 

operaciones. 

En el plano epistemológico, la investigación permitirá reconocer el origen del 

problema, el nivel de satisfacción del cliente; y el impacto sobre el nivel de 

satisfacción del cliente, mediante la asociación de los investigadores con la unidad 

de análisis. Para ello, la recolección de información tiene como objeto plantear 

distintos escenarios, con la finalidad de verificar si existe relación entre las variables 

de la investigación. 

Al desarrollar la investigación se tuvo las siguientes limitaciones principales: 

restricciones impuestas por el gobierno respecto al distanciamiento entre las 

personas por el covid-19, porque la aplicación de la encuesta se realizó en Ica; 

insuficiente colaboración de algunos colaboradores de la ladrillera, limitado 
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conocimiento de herramientas digitales como manejo de formularios de Google, 

desconfianza al responder la encuesta por parte de los clientes de la ladrillera. 

Finalmente se tienen la hipótesis general e hipótesis específicas; en el caso 

de la hipótesis general: existe incidencia de la gestión de operaciones en la 

satisfacción de los clientes de una ladrillera de Ica; mientras que las hipótesis 

específicas son: existe incidencia de la gestión de operaciones en la calidad 

funcional percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, existe incidencia de la 

gestión de operaciones en la calidad técnica percibida por los clientes de una 

ladrillera de Ica, existe incidencia de la gestión de operaciones en el valor percibido 

por los clientes de una ladrillera de Ica. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En esta parte se describen los antecedentes internacionales y nacionales de 

investigaciones desarrolladas sobre las variables propuestas en el estudio, en cada 

caso se revisa principalmente la metodología utilizada, así como las conclusiones.  

Franco (2020) en una investigación sobre propuesta de mejora del sistema 

de gestión para una empresa colombiana, encontró que un adecuado tratamiento 

de las normas ISO permite alcanzar el logro de minimizar los riesgos laborales, con 

el consiguiente beneficio para los colaboradores de la empresa; pero se requiere 

considerar los aspectos al interior y exterior que tienen incidencia en la gestión de 

operaciones de la empresa. La metodología utilizada fue de carácter descriptivo. 

Castañeda (2018) en una investigación sobre como tomar decisiones en la 

gerencia de operaciones de la industria colombiana, propuso un modelo para 

analizar la data que maneja la gerencia de operaciones, que permite definir los 

indicadores más importantes. Un resultado importante es la necesidad del 

fortalecimiento al prevenir fallas con el fin de lograr la estabilización de los costes 

de operaciones; además de poder transformar esta data a un sistema de 

información del área de operaciones de la empresa. 

Favicela (2019) en una investigación sobre estrategias para administrar una 

empresa ecuatoriana con respecto a sus clientes, realizó la propuesta de estrategia 

con el fin de resolver el problema de los procesos deficientes para fidelizar a los 

clientes. Dicha estrategia consta de tácticas y actividades puntuales, con lo cual la 

empresa logrará posicionarse en el mercado y obtener los objetivos estratégicos. 

Hernández, Ramos y Bustos (2019) en una investigación sobre el sistema 

de calidad de una empresa colombiana, concluyó que este sistema permite ordenar 

los procesos para lograr clientes satisfechos, obtener indicadores de desempeño, 

mejora de las comunicaciones entre cada proceso y mejor calidad en general. 

Además, un mejor sistema de gestión de operaciones genera una mejora de la 

imagen empresarial frente al cliente, proveedor o ente relacionado con la 

organización. La metodología empleada fue de tipo descriptivo y cualitativo, 

logrando identificar el cuello de botella de cada proceso y proponer un plan con 

actividades para cada factor. 
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Chacón (2018) en un artículo en la revista Espacios, al revisar la literatura 

sobre el modelo y sistema de gestión de calidad, obtuvo como conclusión que la 

calidad en la percepción del cliente, tiene incidencia en la satisfacción del cliente, 

solo si al percibir dicha calidad en función a juicios duraderos, si cumple con 

estándares o tiene expectativas preconcebidas. Pero señala que, para obtener una 

calidad excelente, debe irse más allá de cumplir estándares, para tener efectos 

positivos y generar una empresa rentable, productiva, sostenible; mientras que 

minimice el impacto ambiental y el riesgo laboral. En base a lo anterior, la empresa 

alcanzará posiciones competitivas garantizando el éxito empresarial. 

En el ámbito nacional, Paiva y Yataco (2020) en una investigación sobre la 

asociación entre calidad del servicio de operaciones y satisfacción del cliente de 

una empresa dedicada a la logística en Lima, obtuvo como conclusiones que existe 

relación entre las variables empleando los indicadores Rho Spearman, Kaiser-

Meyer-Olkin y Kolmogorov-Smirnov. Además, las dimensiones: calidad de los 

colaboradores, calidad de la información, calidad del orden y puntualidad tienen 

relación con la satisfacción del cliente. El tipo de investigación empleado fue de un 

enfoque cuantitativo para establecer la correlación entre las variables y 

dimensiones, con un diseño no experimental, corte transversal y correlacional. 

Sánchez (2018) en una investigación sobre mejora del proceso operativo de 

una empresa limeña, propuso mejores procesos de gestión, empleando medios 

técnicos que implican realizar un mejor control con indicadores de desempeño para 

cambiar la toma de decisiones, con el objetivo de aumentar la productividad, 

minimizar costes y erradicar egresos no considerados en los presupuestos. La 

metodología empleada fue descriptiva. 

Vitancio (2019) en una investigación sobre relación entre gestión de la 

distribución y grado de satisfacción del cliente de una empresa en Ate, Lima; obtuvo 

como conclusión la existencia de una relación significativa entre las variables de 

estudio con un coeficiente de correlación de 74%. El estudio tuvo un enfoque 

cuantitativo, tipo básico, no experimental, corte transversal y correlacional; 

considerando una población de 1,800 clientes de la empresa. 

Paredes y Cotrina (2020) en una investigación sobre propuesta de mejora 

de la gestión de operaciones de una empresa en Arequipa, con el fin de resolver el 

problema de deficiente gestión empresarial y problemas derivados como deficiente 
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capacitación de colaboradores, negocio diversificado, planes no transparentes e 

impacto ambiental negativo. La propuesta incluye la matriz PDCA de Deming e 

indicadores de desempeño para cada problema en particular; la metodología 

empleada corresponde a una investigación transaccional. 

Acosta (2017) en un estudio acerca del vínculo entre los sistemas 

empresariales y la satisfacción del cliente de una organización empresarial en 

Huánuco, obtuvo una relación significativa con un coeficiente de Pearson de 55.4% 

y p=0.00 para las variables del estudio. La metodología empleada fue del tipo 

aplicada, con un enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, diseño no 

experimental y corte transversal. La gestión de operaciones es una técnica que 

permite la creación, el desarrollo y la organización de una organización desde el 

enfoque productivo, a fin de hacerla competitiva y pueda enfrentar con éxito al 

mercado. Pero a su vez, el enfoque productivo es definido como como la creación, 

producción, distribución y mantenimiento del proceso en el horizonte de la empresa, 

para generar productos tangibles o intangibles. 

Porter (2009) en su obra sobre estrategias competitivas, señaló las técnicas 

para la creación y sostenimiento de las ventajas competitivas de la organización; 

haciendo hincapié en la identificación de los agentes diferenciadores que posee la 

empresa y pueda permitirle lograr el éxito en el mercado. Además, el mismo Porter 

(2010) desarrolla la teoría de la cadena de valor, para permitir que la empresa logre 

la identificación del origen de las ventajas competitivas, con lo cual sabría cuál es 

su propuesta única de valor diferencial. En sus palabras, hoy en día, Netflix ocupa 

un lugar en el mercado, porque ofrece a sus clientes un producto único, que pueden 

valorar y está acorde a sus requerimientos. 

Pero esta teoría de Michael Porter sobre la cadena de valor, implica que la 

organización debe minimizar sus costos y gastos, y a la vez maximizar la 

rentabilidad de la inversión. Para ello, entre muchas cosas, señala una frase que 

sintetiza su aporte: “la esencia de la estrategia es elegir qué no hacer”; entendiendo 

que las estrategias empresariales pasan por identificar la trayectoria que deben 

asumir las empresas para lograr los objetivos corporativos. A largo plazo, Porter 

(2009) reconoce tres tipos de estrategias genéricas: líder en costos, diversificación 

industrial y un enfoque prospectivo. 
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En una investigación, Truong et al. (2020) tuvieron como objetivo proponer 

un marco conceptual para investigar las influencias de los servicios innovadores en 

la satisfacción del cliente. Dado que la innovación de servicios se ha centrado en 

las influencias de la innovación de productos y tecnología, la investigación 

proporcionó otra perspectiva sobre la innovación de servicios. En igual sentido 

Albulescu y Bibu (2018) sostuvieron que las empresas comerciales están en 

continuo desarrollo, de la mejor manera posible; como el mercado siempre está 

creciendo y mantener la satisfacción del cliente en un nivel alto generalmente 

consume una gran cantidad de recursos, se hace cada vez más claro que existe la 

necesidad de mejores prácticas para gestionar servicios en entornos compatibles. 

De igual modo, Alfalah (2017) sostuvo que lograr la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente es necesario para obtener rentabilidad y ventaja competitiva 

en cualquier industria. Además, en cualquier sociedad, las solicitudes y 

necesidades de los clientes aumentan continuamente, por lo que se necesitan 

muchas mejoras sociales y tecnológicas, por lo tanto se hace evidente que el 

concepto de servicio debe abordarse desde la perspectiva del cliente. En el mismo 

sentido Shim et al. (2017), sostuvieron que se deben abordar los problemas de la 

gestión de operaciones para la sostenibilidad de las empresas en la era de la cuarta 

revolución industrial.  

En una investigación, Jäntti & Cater-Steel (2017), sostuvieron que las 

operaciones de servicios son un objetivo de mejora de alta prioridad para los 

proveedores de servicios, porque es fundamental para las operaciones comerciales 

e implica la interacción diaria con los clientes, lo que afecta directamente la 

satisfacción del cliente. En igual sentido, Lins et al. (2021) investigaron la sinergia 

entre la innovación y la gestión de operaciones en el contexto de los servicios. 

Souza et al. (2021) sostuvieron que la falta de planificación operativa en las 

organizaciones puede provocar la desconexión del servicio y una reducción del 

valor por esfuerzo para el cliente; la planificación, programación y control de la 

producción ayuda a determinar "qué", "cuánto", "cuándo" y "dónde" entregar, lo que 

puede ser de gran relevancia para las empresas que prestan servicios.  

En Colombia, Tapasco et al. (2020) al investigar sobre las diferentes 

consideraciones y perspectivas que surgen sobre el concepto de productividad, así 

como los principales desafíos que surgen en la gestión de la productividad; 
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entrevistaron a un grupo de gerentes y trabajadores de organizaciones del sector 

de servicios; recurrieron al análisis de contenido para procesar la información, 

tomando prestados elementos extraídos de la revisión sistemática de la literatura 

para propósitos de codificación. Las perspectivas de los entrevistados sobre el 

concepto de productividad divergen, y estas diferencias están relacionadas con el 

tipo de empresa y el rol del entrevistado: gerente o trabajador. En igual sentido, 

Vitorino & Machado (2018) investigaron el papel de los proveedores de logística de 

terceros en la provisión de soluciones logísticas innovadoras para las importaciones 

brasileñas; mediante un estudio de caso múltiple en el que cuatro proveedores de 

servicios logísticos son entrevistados sobre el tema de la innovación en la logística 

de importación.  

En otro estudio, Santa et al. (2020) investigaron el efecto de la alineación 

entre las estrategias corporativas, operativas y de sistemas de información y el 

desempeño de la empresa. Los datos fueron recopilados a partir de la aplicación 

de 138 cuestionarios a grandes empresas de servicios públicos de Australia. En el 

análisis, se utilizó la modelización mediante ecuaciones estructurales para 

establecer la relación de dependencia entre las variables. Los resultados sugieren 

que alinear las estrategias de la gestión de operaciones y los servicios de atención 

al cliente, pueden mejorar el desempeño de la empresa. Asimismo, no encontraron 

ningún efecto directo de la estrategia corporativa sobre el desempeño de la 

empresa. En igual sentido, Saeed et al. (2021), teniendo en cuenta la relevancia de 

la excelencia operativa como estrategia empresarial, las organizaciones se 

esfuerzan por mejorar mediante la adopción de las mejores prácticas y los 

principios universalmente aceptados a través del proceso de mejora continua, y 

estos principios deben estar integrados en la cultura de una organización. Las 

organizaciones buscan alinearse mejorando continuamente sus procesos mediante 

la adopción de técnicas científicamente probadas y la transformación cultural en 

toda la organización; sin embargo, faltan instrumentos científicos para la evaluación 

de la excelencia operativa.  

Con respecto a la gestión de operaciones, Porter (2010) indicó que debe 

enfocarse a generar productos tangibles o intangibles, con los menores esfuerzos 

posibles; lo que significa minimizar costos y gastos, y empleando menores tiempos. 

Aunque podría lograrse en forma empírica, Porter señala que, si los procesos 
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industriales son controlados y evaluados mediante indicadores de desempeño, 

entonces se podría lograr los objetivos en forma eficiente. Señala como criterios a 

considerar en la evaluación: cantidades producidas, costos y gastos, maquinaria y 

equipo, rentabilidad de la inversión, diversidad de productos, calidad y grado de 

confianza de los productos. 

Sobre la variable gestión de operaciones, Sánchez (2014) aportó en su 

estudio, que las teorías con respecto a esta variable, han sufrido una gran evolución 

como respuesta a las necesidades de búsqueda y perfeccionamiento de los 

conocimientos y técnicas para realizar la gestión de los sistemas productivos. Al 

respecto señala como hitos importantes desde la revolución industrial a las 

siguientes teorías: administración científica, investigación operativa, sistemas 

automatizados de producción, sistema de mejora continua, sistema de operaciones 

con enfoque en el servicio. 

Con respecto a la primera dimensión de la gestión de operaciones, el análisis 

de procesos, se cuenta con la publicación de la ABMPP (Asociación de 

Profesionales en la Gestión de Procesos de Negocios) denominada BPM CBOK 

(2020), que definió el análisis de los procesos organizacionales, como la 

verificación específica de cada fase productiva o etapas de los servicios brindados, 

con el propósito de brindar resultados de alta calidad empleando el mínimo de 

recursos productivos. Este análisis significa la observación de todas las fases de 

los procesos productivos, considerando los inputs, outputs y procesamiento; 

revisando cada fase a nivel de sus componentes de forma individual, así como la 

interacción entre ellos. 

Pero la anterior definición de la BMP_CBOK (2020), también implica la 

participación de las personas, las actividades, los sistemas de información y la 

tecnología; con ello se tendrán los componentes del sistema integral de producción 

para identificar factores al interior de los procesos, como el cronograma, el 

presupuesto y la calidad. 

Con respecto a la segunda dimensión de la gestión de operaciones, la 

operatividad, según Martínez (2009) es una medida que indica la relación entre el 

uso de los recursos y el nivel de producción obtenido, con lo cual se puede tener 

un indicador de la eficiencia de los insumos productivos, tales como las materias 
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primas, mano de obra, capitales invertidos, por ejemplo. En concreto, se puede 

definir la operatividad como una medida del cumplimiento. 

Respecto a la tercera dimensión de la gestión de operaciones, la 

planificación de operaciones, Sánchez (2014) definió la planificación de 

operaciones como el proceso que permite diseñar propósitos específicos de la 

organización con respecto a la parte productiva; haciendo hincapié que es 

necesario contar de distintos propósitos con el fin de copar las propuestas de los 

planes empresariales, de los cuales constituye un componente esencial. 

De igual forma, Cortiña (2017) definió la planeación de operaciones como 

una herramienta importante en la gestión de operaciones, porque permite el 

planteamiento de los objetivos del área productiva; para ello es necesario disponer 

de indicadores para realizar el monitoreo de lo logrado y como se relaciona con el 

proceso de tomar decisiones. En conclusión, de los aportes mencionados respecto 

a la planeación de operaciones, se define como el establecimiento de objetivos y 

metas, así como la manera en que realizará su cumplimiento. 

Respecto a la variable satisfacción del cliente, Rendón, Vásquez, Benjumea 

y Valencia (2017) la definieron como un indicador superior del total de 

satisfacciones que perciben los clientes a partir de su experiencia particular en un 

entorno específico. Mientras que Khadka y Maharjan (2017) definieron la 

satisfacción del cliente como lo obtenido al realizar las comparaciones entre los 

rendimientos esperados y los rendimientos realmente obtenidos por parte de los 

clientes al relacionarse con la empresa; haciendo hincapié que los resultados 

futuros tienen una fuerte influencia de la experiencia anterior del cliente. 

También Fernandes, Mori y Filho (2018) definieron la satisfacción de los 

clientes como el nivel donde se logran los requerimientos exigidos por los clientes 

en base al grado de calidad de los servicios o bienes entregados por parte de la 

empresa. 

Respecto a la primera dimensión de la satisfacción de los clientes, la calidad 

funcional percibida por los clientes, Samani (2017) refirió que constituye una forma 

de percibir mediante la cognición el beneficio de adquirir un producto en términos 

de utilitario o funcional, es decir una relación entre la calidad y el precio; pero 

conlleva la exclusión de otros factores en la interacción entre el consumidor y el 

producto, al dar mayor importancia al aspecto subjetivo. 
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Con respecto a la segunda dimensión de la satisfacción de los clientes, la 

calidad técnica percibida por los clientes, Mejías y Manrique (2011) la definieron 

como las características propias del bien o servicio brindado a los clientes, basadas 

en los activos fijos de la empresa, así como la tecnología aplicada; con lo cual se 

puede contar con productos de mejor calidad. 

Con respecto a la tercera dimensión de la satisfacción de los clientes, el valor 

percibido por los clientes, Samani (2017) indicó que no corresponde a los productos 

comprados, tampoco a las marcas seleccionadas, más bien el valor percibido está 

dado por la experiencia que percibe el consumidor al adquirir el producto; es decir 

a la interrelación entre el consumidor y el producto en un escenario o entorno de 

consumo, que implica realizar esfuerzos y uso de recursos. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

          El tipo de investigación es básico; de acuerdo con Hernández, Fernández y 

Baptista (2014) cuando la investigación es básica corresponde a las investigaciones 

teóricas, destinadas a aportar conocimientos de naturaleza científica que no 

requieren aplicaciones en la realidad, y solo se preocupa de la recolección de 

informaciones de la realidad con el propósito de enriquecer el conocimiento teórico.  

 

         El diseño de investigación es no experimental, de acuerdo con Espinoza 

(2019) este tipo de estudios no ejecuta ningún experimento ni aplicación de 

programas o talleres; por tanto, no tienen grupo de control o grupo experimental; 

sólo se estudian los fenómenos que suceden en el entorno real, así como sus 

efectos o consecuencias.  

         Por otra parte, la investigación tuvo un carácter correlacional causal; según 

Escárcega (2018) este tipo de investigación representa la técnica más apropiada 

cuando se realizan investigaciones no experimentales para el caso de dos 

variables; la característica principal es el análisis, medición y evaluación de la 

asociación representada por estadísticos entre las variables, pero sin considerar 

otras influencias. 

 

3.2. Variables y operacionalización 

En la investigación se identificaron las siguientes variables: 

 

Variable independiente: Gestión de operaciones 

Definición conceptual:  

Según Porter (2010) la define como el enfoque para producir bienes o servicios, 

con el menor esfuerzo posible; lo que implica menores egresos, y minimizando el 

tiempo empleado. Pero también anota que podría realizarse en forma empírica en 

lugar de la forma tecnificada propuesta. 

 

Definición operacional: 
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La variable gestión de operaciones está referida al manejo y control de manera 

eficiente de los recursos empresariales: tecnológicos, materiales, naturales, 

humanos, financieros, etc.; con la finalidad de lograr la satisfacción de la clientela; 

por tanto involucra la planificación, organización y supervisión de las fases de 

manufactura y distribución de bienes o servicios. Se ha considerado tres 

dimensiones: análisis de procesos, operatividad y planificación de operaciones 

 

Variable dependiente: Satisfacción del cliente 

 

Definición conceptual:  

Definida por Khadka y Maharjan (2017) como lo obtenido de comparar rendimientos 

esperados y rendimientos realmente recibidos por parte de los clientes al 

relacionarse con la empresa; haciendo hincapié que los resultados futuros tienen 

una fuerte influencia de la experiencia anterior del cliente. 

 

Definición operacional: 

La variable satisfacción del cliente es la base en un sistema de gestión de la calidad; 

dado que el cliente requiere bienes o servicios en función de sus carencias y lo 

esperado por él. Sin embargo, los requerimientos del cliente pueden estar 

detallados por los clientes mismos o por la ladrillera, pero quien determina si son 

aceptables tanto los bienes como los servicios es el propio cliente. Se ha 

considerado tres dimensiones: calidad funcional percibida por los clientes, calidad 

técnica percibida por los clientes y valor percibido por los clientes 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

         Con respecto a la población, según lo sostenido por Hernández, Fernández y 

Baptista (2014), corresponde al conjunto de casos que tienen alguna característica 

común susceptible de ser estudiada. Además, posee otras características como 

tema, localización y tiempo.  

Para el presente trabajo, la población estuvo determinada por los clientes directos 

de una ladrillera de Ica los cuales representan el 90% de las ventas de la empresa, 

con un aproximado de 300 clientes por mes y 3,600 clientes por año. 

 

       De acuerdo a la fórmula de cálculo del tamaño de muestra, considerando una 

población de 300 clientes por mes, con un nivel de confianza de 95% y un margen 

de error de 5%, el resultado fue de 170 clientes para la muestra. 

 

         El muestreo es de tipo no probabilístico e intencional. De acuerdo con 

Hernández y Mendoza (2018), el muestreo no probabilístico es un proceso de 

selección orientado por las características de las investigaciones y está relacionado 

al proceso de tomar decisiones en la elección de la muestra por parte del 

investigador, con la finalidad de implementar el cálculo estadístico con mayor 

precisión estadística. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

        En la investigación se aplicó como técnica la encuesta; según Espinoza 

(2019), es un medio que permite la recolección de información de manera ordenada 

y práctica cuando se pretende recoger datos acerca de la actitud, comportamiento, 

conocimiento de una persona. También la encuesta es una de las técnicas que 

permite recolectar información de una muestra, en un número diverso de 

situaciones, e incluso mediante su aplicación en forma virtual. 

 

         El instrumento utilizado en la investigación es el cuestionario, porque según 

Espinoza (2019) permite estudiar a muchas personas que participan en el estudio, 

recabando las respuestas directamente mediante preguntas con alternativas. 
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Para la variable gestión de operaciones se realizó la aplicación de un cuestionario 

que contiene 15 ítems, donde cada pregunta tiene múltiples opciones, con escala 

Likert. En el caso de segunda variable, satisfacción del cliente se realizó la 

aplicación de un cuestionario que contendrá 15 ítems, donde cada pregunta 

múltiples opciones de tipo cerrado, con escala Likert.  

         Hernández, Fernández y Baptista (2014) sostuvieron acerca de la escala 

Likert, como un grupo de ítems en un instrumento presentando a la persona en 

forma de una premisa afirmativa, solicitando la respuesta del entrevistado, para lo 

cual la persona debe marcar una alternativa entre las presentadas según escala 

Likert, revelando su opinión. Cada alternativa tiene asignado un puntaje numérico; 

por lo cual, los entrevistados al final tendrán un puntaje total al sumar los puntos en 

cada pregunta. 

         La confiabilidad del cuestionario de gestión de operaciones obtuvo un 

coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.983; un coeficiente superior a 0,75 se define 

como alta confiabilidad según Mohajan (2017). En el caso de la confiabilidad del 

cuestionario de satisfacción de los clientes, obtuvo un coeficiente de Alfa de 

Cronbach de 0.993; para Anwer et al. (2020) el resultado debe tener 0.7 el valor 

mínimo para la escala de validez del alfa de Cronbach. 

3.5. Procedimientos 

Para recoger las respuestas se aplicó un instrumento por cada variable, usando la 

escala Likert. Los instrumentos fueron presentados como un formulario Google, 

debido a que la aplicación fue virtual según las normas de distanciamiento social 

dispuesto por el gobierno. Luego se consolidaron las respuestas mediante su envió 

a un archivo Microsoft Excel para poder pasarlo a la plataforma SPSS versión 25, 

a fin de generar los cuadros y figuras según las variables y dimensiones, con lo cual 

se realizó la prueba de hipótesis. 

 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Para elaborar la estadística descriptiva e inferencial, se utilizó el software 

estadístico SPSS 25, con el fin de mostrar la distribución de frecuencias y el 

resultado del análisis inferencial de la prueba de hipótesis. Los datos mostraron que 

la muestra no corresponde a una distribución normal, por tanto, se usó estadísticos 
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no paramétricos como el coeficiente de Nagelkerke para obtener la evidencia 

estadística de la existencia de una relación causal entre las variables de la 

investigación; corresponde a una técnica estadística denominada regresión 

logística, que tiene como propósito comprobar las hipótesis planteadas o verificar 

la existencia de relaciones causales, si la variable dependiente es nominal.  

3.7. Aspectos éticos  

Los participantes en el estudio obtuvieron información sobre los instrumentos a ser 

aplicados, resaltando su carácter anónimo para proteger su privacidad, de acuerdo 

a lo recomendado por Tang (2020). Además, quedó evidencia por escrito que las 

respuestas en ningún caso tuvieron efectos negativos para ellos; manifestando que 

el propósito de la investigación es tener una explicación acerca del vínculo que 

pueda existir entre las variables. 
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IV. RESULTADOS 

 

Análisis descriptivo 

Tabla 1 

Distribución de frecuencia de la variable gestión de operaciones 

 frecuencia porcentaje % válido % acumulativo 

Válidos Malo 16 9,4 9,4 9,4 

Regular 131 77,1 77,1 86,5 

Bueno 23 13,5 13,5 100,0 

Total 170 100,0 100,0  

 

 

Figura 1.  

Distribución porcentual de la variable gestión de operaciones 

 

Interpretación:  

Según tabla y figura, la mayor concentración de respuestas califica a la gestión de 

operaciones como regular a mala (86.47%); evidenciando la problemática 

planteada en la introducción sobre las deficiencias que atraviesa la empresa, sobre 

todo en cuanto a la demora en la entrega de los ladrillos, lo cual implica que la 
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planificación de operaciones que está dentro de la gestión de la misma no es la 

más adecuada. 

 

Tabla 2 

Distribución de frecuencia de la variable satisfacción del cliente 

 frecuencia porcentaje % válido % acumulativo 

Válidos Malo 12 7,1 7,1 7,1 

Regular 136 80,0 80,0 87,1 

Bueno 22 12,9 12,9 100,0 

Total 170 100,0 100,0  

 

 

Figura 2.  

Distribución porcentual de la variable satisfacción del cliente 

 
 

Interpretación:  

Según tabla y figura, la mayor concentración de respuestas califica como regular a 

esta variable (80%); cifra en sintonía con la calificación obtenida por la gestión de 

operaciones para la misma empresa, lo que denota que los clientes no están del 

todo contentos con el servicio que están recibiendo por parte de la empresa. 
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Tabla 3 

Distribución de frecuencia de la dimensión análisis de procesos 

 frecuencia porcentaje % válido % acumulativo 

Válidos Malo 20 11,8 11,8 11,8 

Regular 114 67,1 67,1 78,8 

Bueno 36 21,2 21,2 100,0 

Total 170 100,0 100,0  

 

 

Figura 3.  

Distribución porcentual de la dimensión análisis de procesos 

 

 
 

Interpretación:  

Según tabla y figura, vemos que predomina la calificación de regular para esta 

dimensión (67,06%), lo cual puede deberse a que los clientes de alguna manera se 

sienten satisfechos con el sistema integral de producción que incluye procesos 

como el cronograma, el presupuesto y la calidad, pudiendo haber oportunidades de 

mejora que permita subir la percepción que tienen los clientes. 
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Tabla 4 

Distribución de frecuencia de la dimensión operatividad 

 Frecuencia porcentaje % válido % acumulativo 

Válidos Malo 22 12,9 12,9 12,9 

Regular 117 68,8 68,8 81,8 

Bueno 31 18,2 18,2 100,0 

Total 170 100,0 100,0  

 

 

Figura 4.  

Distribución porcentual de la dimensión operatividad 

 

 
 

Interpretación:  

Según tabla y figura, esta dimensión evalúa criterios como inversión y 

mantenimiento de equipos, y la mayor concentración de respuestas se da en 

regular a malo con un 81.76%, lo cual se puede deber a que la empresa no cuenta 

con maquinarias muy modernas ni tampoco invierte mucho en tecnología, lo cual 

está siendo percibido por los clientes. 
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Tabla 5 

Distribución de frecuencia de la dimensión planificación de operaciones 

 Frecuencia porcentaje % válido % acumulativo 

Válidos Malo 18 10,6 10,6 10,6 

Regular 117 68,8 68,8 79,4 

Bueno 35 20,6 20,6 100,0 

Total 170 100,0 100,0  

 

 

Figura 5.  

Distribución porcentual de la dimensión planificación de operaciones 

 
 

Interpretación:  

Según tabla y figura, el 68,82% de los clientes califica como regular la dimensión 

de planificación de operaciones, esto se puede deber a que la empresa tal como se 

indicó en la introducción, presenta demoras en la entrega de los ladrillos lo cual 

está causando según estos resultados una mala percepción de los clientes. 
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Tabla 6 

Distribución de frecuencia dimensión calidad funcional percibida por los clientes 

 Frecuencia porcentaje % válido % acumulativo 

Válidos Malo 20 11,8 11,8 11,8 

Regular 124 72,9 72,9 84,7 

Bueno 26 15,3 15,3 100,0 

Total 170 100,0 100,0  

 

 

Figura 6.   

Distribución de la dimensión calidad funcional percibida por los clientes 

 

 
 

Interpretación:  

Según tabla y figura, el 15.29% de entrevistados considera como buena la 

dimensión calidad funcional percibida por los clientes en una ladrillera de Ica, en el 

año 2021; calificando en forma positiva la relación entre la calidad y el precio; pero 

conlleva la exclusión de otros factores en la interacción entre el consumidor y el 

producto, al dar mayor importancia al aspecto subjetivo en la empresa. 
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Tabla 7 

Distribución de frecuencia dimensión calidad técnica percibida por los clientes 

 frecuencia porcentaje % válido % acumulativo 

Válidos Malo 22 12,9 12,9 12,9 

Regular 112 65,9 65,9 78,8 

Bueno 36 21,2 21,2 100,0 

Total 170 100,0 100,0  

 

 

Figura 7.  

Distribución de la dimensión calidad técnica percibida por los clientes 

 

 
 

Interpretación:  

Según tabla y figura, el 21.18% de entrevistados considera como buena la 

dimensión calidad técnica percibida por los clientes en una ladrillera de Ica, en el 

año 2021; calificando en forma positiva las características propias del bien o 

servicio brindado a los clientes, basadas en los activos fijos de la empresa así como 

la tecnología aplicada; con lo cual puede contar con productos de mejor calidad. 
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Tabla 8 

Distribución de frecuencia dimensión valor percibido por los clientes 

 frecuencia porcentaje % válido % acumulativo 

Válidos Malo 20 11,8 11,8 11,8 

Regular 119 70,0 70,0 81,8 

Bueno 31 18,2 18,2 100,0 

Total 170 100,0 100,0  

 

Figura 8.  

Distribución de la dimensión valor percibido por los clientes 

 

 
 

Interpretación:  

Según tabla y figura, el 18.24% de entrevistados considera como buena la 

dimensión calidad técnica percibida por los clientes en una ladrillera de Ica, en el 

año 2021; calificando en forma positiva la experiencia que percibe el consumidor al 

adquirir el producto; es decir a la interrelación entre el consumidor y el producto en 

un escenario o entorno de consumo, que implica realizar esfuerzos y uso de 

recursos. 
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Análisis inferencial 

 

Dado que la investigación tiene un nivel correlacional – causal, se aplicó la prueba 

para determinar la normalidad de la distribución (ver anexo 7) que indicó que la 

distribución no era normal, porque la significación en la prueba Kolmogorov-

Smirnov era menor a 0.05; por lo cual se eligió estadísticos no paramétricos; para 

determinar el grado de incidencia de la gestión de operaciones sobre la satisfacción 

de los clientes se empleó el coeficiente de determinación. El indicador utilizado 

corresponde al estadístico de prueba de la regresión logística ordinal de 

Nagelkerke. 

 

La regla de decisión para un nivel de confianza igual a 95% es: 

Si (p > alfa) entonces la hipótesis nula (Ho) es aceptada 

Si (p< alfa) entonces la hipótesis alterna (H1) es aceptada 

 

Contrastación de la Hipótesis General 

Ho:  No existe incidencia de la gestión de operaciones en la satisfacción de los 

clientes de una ladrillera de Ica. 

H1:  Sí existe incidencia de la gestión de operaciones en la satisfacción de los 

clientes de una ladrillera de Ica. 

 

Nivel de significancia para regla de decisión, alfa =0.05. 

 

Tabla 9 

Información de ajuste del modelo general 

Modelo 
logaritmo de la 
verosimilitud -2 chi-cuadrado gl sig. 

Solamente intercepto 166,969    

Final 9,620 157,350 2 0,000 

 

Según la tabla 9, el valor de significancia es 0,00 y menor a 0,05 por tanto no se 

acepta la hipótesis nula y la hipótesis alterna es aceptada, con lo cual se comprueba 

que existe incidencia de la gestión de operaciones en la satisfacción de los clientes 

de una ladrillera de Ica, 2021. 
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Tabla 10 

Pseudo R cuadrado modelo general 

Cox y Snell ,604 

Nagelkerke ,843 

McFadden ,734 

Función de enlace: Logit 

 

Según la tabla 10, existe incidencia de la gestión de operaciones en la satisfacción 

de los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; porque el coeficiente de Nagelkerke 

es 0.843 que significa un grado de incidencia alto. 

 

Contrastación de primera hipótesis específica 

Ho:  No existe incidencia de la gestión de operaciones en la calidad funcional 

percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021. 

H1:  Sí existe incidencia de la gestión de operaciones en la calidad funcional 

percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021. 

Nivel de significancia para la regla de decisión alfa = 0.05. 

 

Tabla 11 

Información de ajuste del modelo gestión de operaciones y calidad funcional 

percibida por los clientes 

Modelo 
logaritmo de la 
verosimilitud -2 chi-cuadrado gl sig. 

Solamente intercepto 123,941    

Final 13,629 110,312 2 ,000 

 

Según la tabla 11, el valor de significancia es 0,00 y menor a 0,05 por tanto no se 

acepta la hipótesis nula y la hipótesis alterna es aceptada, con lo cual se comprueba 

que existe incidencia de la gestión de operaciones en la calidad funcional percibida 

por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021. 

 

Tabla 12 

Pseudo R cuadrado modelo 1 

Cox y Snell ,477 

Nagelkerke ,608 

McFadden ,422 

Función de enlace: Logit 
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Según la tabla 12, existe incidencia de la gestión de operaciones en la calidad 

funcional percibida por los clientes de una ladrillera de Ica; porque el coeficiente de 

Nagelkerke es 0.608 que significa un grado de incidencia moderado. 

 

Contrastación de segunda hipótesis específica 

Ho:  No existe incidencia de la gestión de operaciones en la calidad técnica 

percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021. 

H1:  Sí existe incidencia de la gestión de operaciones en la calidad técnica 

percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021. 

 

Nivel de significancia para la regla de decisión es 0.05. 

 

Tabla 13 

Información de ajuste del modelo gestión de operaciones y calidad técnica 

percibida por los clientes 

Modelo 
logaritmo de la 
verosimilitud -2 chi-cuadrado gl sig. 

Solamente intercepto 123,370    

Final 13,831 109,539 2 ,000 

 

Según la tabla 13, el valor de significancia es 0,00 y menor a 0,05 por tanto no se 

acepta la hipótesis nula y la hipótesis alterna es aceptada, con lo cual se comprueba 

que existe incidencia de la gestión de operaciones en la calidad técnica percibida 

por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021. 

 

Tabla 14 

Pseudo R cuadrado modelo 2 

Cox y Snell ,475 

Nagelkerke ,577 

McFadden ,371 

Función de enlace: Logit 

 

Según la tabla 14, existe incidencia de la gestión de operaciones en la calidad 

técnica percibida por los clientes de una ladrillera de Ica; porque el coeficiente de 

Nagelkerke es 0.577 que significa un grado de incidencia moderado. 
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Contrastación de tercera hipótesis específica 

Ho:  No existe incidencia de la gestión de operaciones en el valor percibido por los 

clientes de una ladrillera de Ica, 2021. 

H1:  Sí existe incidencia de la gestión de operaciones en el valor percibido por los 

clientes de una ladrillera de Ica, 2021. 

Nivel de significancia para la regla de decisión es 0.05. 

 

Tabla 15 

Información de ajuste del modelo gestión de operaciones y valor percibido por los 

clientes 

Modelo 
logaritmo de la 
verosimilitud -2 chi-cuadrado gl sig. 

Solamente intercepto 134,321    

Final 29,359 104,963 2 ,000 

 

Según la tabla 15, el valor de significancia es 0,00 y menor a 0,05 por tanto no se 

acepta la hipótesis nula y la hipótesis alterna es aceptada, con lo cual se comprueba 

que existe incidencia de la gestión de operaciones en el valor percibido por los 

clientes de una ladrillera de Ica, 2021. 

 

Tabla 16 

Pseudo R cuadrado modelo 3 

Cox y Snell ,461 

Nagelkerke ,574 

McFadden ,380 

Función de enlace: Logit 

 

Según la tabla 16, existe incidencia de la gestión de operaciones en el valor 

percibido por los clientes de una ladrillera de Ica; porque el coeficiente de 

Nagelkerke es 0.574 que significa un grado de incidencia moderado. 
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V. DISCUSIÓN 

 

La investigación tuvo un estudio de tipo básico y de nivel correlacional causal, para 

determinar sí existió incidencia de la gestión de operaciones en la satisfacción de 

los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; para lo cual se aplicó dos instrumentos a 

una muestra total de 170 clientes de la citada empresa. Para la variable gestión de 

operaciones se realizó la aplicación de un cuestionario que contiene 15 ítems, 

donde cada pregunta tuvo múltiples opciones, con escala Likert, agrupadas en tres 

dimensiones: análisis de procesos, operatividad, y planificación de operaciones. En 

el caso de segunda variable, satisfacción del cliente se realizó la aplicación de un 

cuestionario que contuvo 15 ítems, donde cada pregunta tuvo múltiples opciones 

de tipo cerrado, con escala Likert, agrupadas en tres dimensiones: calidad 

funcional, calidad técnica y valor percibido por los clientes de una ladrillera de Ica. 

         El análisis de fiabilidad para el cuestionario de la gestión de operaciones 

obtuvo 0,983 de acuerdo al Alfa de Cronbach; y de 0.993 para la variable 

satisfacción de los clientes, estos valores se consideran de alta confiabilidad, 

porque el mínimo exigible es 0.7 y los valores superiores a 0.9 se consideran de 

alta validez. Además, los instrumentos fueron sometidos al juicio de especialistas 

en el tema de investigación, quienes validaron en su totalidad con la calificación de 

aplicable, los documentos se encuentran en los anexos. 

         Con respecto a la variable satisfacción del cliente, el 80% de respuestas 

calificó como regular a esta variable; cifra en sintonía con la calificación obtenida 

por la gestión de operaciones para la misma empresa, lo que denota que los 

clientes no están del todo contentos con el servicio que están recibiendo por parte 

de la empresa. En la dimensión análisis de procesos, el 67% calificó de regular esta 

dimensión lo cual puede deberse a que los clientes de alguna manera se sintieron 

satisfechos con el sistema integral de producción que incluye procesos como el 

cronograma, el presupuesto y la calidad, pudiendo haber oportunidades de mejora 

que permita subir la percepción que tienen los clientes. En la dimensión 

operatividad, el 69% la evaluó como regular, porque consideró criterios como 

inversión y mantenimiento de equipos, y la mayor concentración de respuestas se 

da en regular a malo, lo cual se puede deber a que la empresa no cuenta con 
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maquinarias muy modernas ni tampoco invierte mucho en tecnología, lo cual está 

siendo percibido por los clientes. El 68,82% de los clientes calificó como regular la 

dimensión de planificación de operaciones, esto se puede deber a que la empresa 

tal como se indicó en la introducción, presenta demoras en la entrega de los ladrillos 

lo cual está causando según estos resultados una mala percepción de los clientes. 

           Para el análisis estadístico de los datos, se usó la regresión logística, porque 

representa la técnica estadística multivariada que permite comprobar la hipótesis 

de la relación causal si la variable dependiente es dicotómica, es decir asumir sólo 

dos valores; o politómica, que implica más de dos categorías. La regla de decisión 

indica que si el grado de significación del modelo es menor a 0.05 significa que la 

variable independiente ayuda a explicar la variable dependiente. El estadístico que 

se usó fue el coeficiente de Nagelkerke, que nos muestra la parte del nivel de 

satisfacción del cliente que es explicada por el modelo; cuanto mayor sea el 

coeficiente de Nagelkerke, es decir, cuanto más se acerca al máximo valor 1, 

entonces será mayor la explicación que proporciona la gestión de operaciones 

sobre la satisfacción del cliente. El grado de significancia es proporcionado por la 

prueba de Chi cuadrado que contrasta la hipótesis nula que afirma que los 

coeficientes del modelo son ceros, por tanto, un valor de p menor a 0.05 refiere que 

los parámetros del modelo son significativos para predecir el valor de la variable 

dependiente. 

          Sobre la hipótesis general, el resultado estadístico permite afirmar que sí 

existe incidencia de la gestión de operaciones en la satisfacción de los clientes de 

una ladrillera de Ica, 2021; con un valor para sig=0,000 menor a 0,05; de igual forma 

en el análisis descriptivo el 12.94% de entrevistados se consideró satisfecho como 

cliente, mientras que el 13.53% de entrevistados consideró que la gestión de 

operaciones es buena; la mayor concentración de respuestas calificó a la gestión 

de operaciones como regular o mala (86.47%); evidenciando la problemática 

planteada en la introducción sobre las deficiencias que atraviesa la empresa, sobre 

todo en cuanto a la demora en la entrega de los ladrillos, lo cual implica que la 

planificación de operaciones que está dentro de la gestión de la misma no es la 

más adecuada. Además, el coeficiente de Nagelkerke es 0.843 que significa un 

grado de incidencia alto, considerando también, que el nivel de significancia para 
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el estadístico de correlación fue 0.0 menor al nivel de 0.05, que la regla de decisión 

indica como límite para contrastar la hipótesis general. 

         Lo anterior implica que la gestión de operaciones tiene incidencia en la 

satisfacción de los clientes, coincidiendo con la investigación de Vitancio (2019) 

quien en una investigación sobre relación entre gestión de la distribución y grado 

de satisfacción del cliente de una empresa en Ate, Lima; obtuvo como conclusión 

la existencia de una relación significativa entre las variables de estudio con un 

coeficiente de correlación de 0.74 considerado moderado, en igual sentido Morocho 

& Burgos (2018) obtienen un coeficiente Rho de Spearman de 0.821 de la relación 

entre calidad de servicio y la satisfacción de los clientes de la empresa Alpecorp. 

Estos resultados son congruentes con los obtenidos en la investigación que indican 

una fuerte relación entre la satisfacción del cliente y la gestión de operaciones. 

        Sobre la primera hipótesis específica, el resultado estadístico permite afirmar 

que sí existe incidencia de la gestión de operaciones en la calidad funcional 

percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; con un valor para sig=0,000 

menor a 0,05; de igual forma en el análisis descriptivo sólo el 15.29% de 

entrevistados consideró como buena la dimensión calidad funcional percibida por 

los clientes en una ladrillera de Ica, mientras que el 72.94% la calificó como regular; 

calificando en forma positiva la relación entre la calidad y el precio; pero conlleva la 

exclusión de otros factores en la interacción entre el consumidor y el producto, al 

dar mayor importancia al aspecto subjetivo en la empresa. Además, el coeficiente 

de Nagelkerke es 0.608 que significa un grado de incidencia moderado; 

considerando también, que el nivel de significancia para el estadístico de 

correlación fue 0.0 menor al nivel de 0.05, que la regla de decisión indica como 

límite para contrastar la hipótesis específica 1. 

        Lo anterior implica que la gestión de operaciones tiene incidencia en la calidad 

funcional percibida por los clientes, coincidiendo con la investigación de Molero 

(2018) quien en una investigación sobre relación entre satisfacción de los usuarios 

y la puntualidad en la administración pública; obtuvo como conclusión que la 

dimensión calidad funcional percibida es calificada como regular por el 79.11% de 

los usuarios, porcentaje muy similar al obtenido en la investigación. 
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          Sobre la segunda hipótesis específica, el resultado estadístico permite 

afirmar  que sí existe incidencia de la gestión de operaciones en la calidad técnica 

percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; con un valor para sig=0,000 

menor a 0,05; de igual forma en el análisis descriptivo sólo el 12.94% de 

entrevistados consideró como mala la dimensión calidad técnica percibida por los 

clientes en una ladrillera de Ica, mientras que el 65.88% la calificó como regular; el 

21.18% de entrevistados considera como buena la dimensión calidad técnica 

percibida por los clientes en una ladrillera de Ica; calificando en forma positiva las 

características propias del bien o servicio brindado a los clientes, basadas en los 

activos fijos de la empresa así como la tecnología aplicada; con lo cual puede contar 

con productos de mejor calidad. Además, el coeficiente de Nagelkerke es 0.577 que 

significa un grado de incidencia moderado; considerando también, que el nivel de 

significancia para el estadístico de correlación fue 0.0 menor al nivel de 0.05, que 

la regla de decisión indica como límite para contrastar la hipótesis específica 2. 

          Lo anterior implica que la gestión de operaciones tiene incidencia en la 

calidad técnica percibida por los clientes, coincidiendo con la investigación de 

Molero (2018) quien en una investigación sobre relación entre satisfacción de los 

usuarios y la puntualidad en la administración pública; obtuvo como conclusión que 

la dimensión calidad técnica percibida es calificada como regular por el 79.90% de 

los usuarios y el 11.74% considera que es mala, porcentajes similares a los 

obtenidos en la investigación. 

          Sobre la tercera hipótesis específica, el resultado estadístico permite afirmar  

que sí existe incidencia de la gestión de operaciones en el valor percibido por los 

clientes de una ladrillera de Ica, 2021; con un valor para sig=0,000 menor a 0,05; 

de igual forma en el análisis descriptivo sólo el 11.76% de entrevistados consideró 

como mala la dimensión calidad técnica percibida por los clientes en una ladrillera 

de Ica, mientras que el 70% la calificó como regular y el 18.24% consideró que es 

buena; calificando en forma positiva la experiencia que percibe el consumidor al 

adquirir el producto; es decir a la interrelación entre el consumidor y el producto en 

un escenario o entorno de consumo, que implica realizar esfuerzos y uso de 

recursos. Además, el coeficiente de Nagelkerke es 0.574 que significa un grado de 

incidencia moderado; considerando también, que el nivel de significancia para el 
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estadístico de correlación fue 0.0 menor al nivel de 0.05, que la regla de decisión 

indica como límite para contrastar la hipótesis específica 3. 

Lo anterior implica que la gestión de operaciones tiene incidencia en el valor 

percibido por los clientes, coincidiendo con la investigación de Molero (2018) quien 

en una investigación sobre relación entre satisfacción de los usuarios y la 

puntualidad en la administración pública; obtuvo como conclusión que la dimensión 

valor percibido es calificado como regular por el 32.23% de los usuarios y el 63.64% 

considera que es buena, porcentajes diferentes a los obtenidos en la investigación, 

como producto de la forma como los clientes valoran la atención, dado que los 

métodos pueden ser iguales, pero la diferencia se encuentra en la calidad del 

personal. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera:  

De acuerdo con la prueba estadística de contrastación de las hipótesis, se verificó 

el objetivo general, por ende, la conclusión es que existe incidencia de la gestión 

de operaciones en la satisfacción de los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; 

según el coeficiente R2 de Nagelkerke de 84.3% que significó un grado de 

incidencia alto, con un grado de significación de 0,00. Por tanto, se rechaza la 

hipótesis nula y se aceptó que existe incidencia de la gestión de operaciones en la 

satisfacción de los clientes de una ladrillera de Ica. 

Segunda: 

De acuerdo con la contrastación de hipótesis, se comprobó la primera conclusión 

específica, por tanto, la conclusión es que existe incidencia de la gestión de 

operaciones en la calidad funcional percibida por los clientes de una ladrillera de 

Ica, 2021; según el coeficiente R2 de Nagelkerke de 60.8% que significó un grado 

de incidencia moderado, con un grado de significación de 0,00. Por tanto, se 

rechaza la hipótesis nula y se aceptó que existe incidencia de la gestión de 

operaciones en la calidad funcional percibida por los clientes de una ladrillera de 

Ica. 

Tercera: 

De acuerdo con la contrastación de hipótesis, se comprobó la segunda conclusión 

específica, por tanto, la conclusión es que existe incidencia de la gestión de 

operaciones en la calidad técnica percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 

2021; según el coeficiente R2 de Nagelkerke de 57.7% que significó un grado de 

incidencia moderado, con un grado de significación de 0,00. Por tanto, se rechaza 

la hipótesis nula y se aceptó que existe incidencia de la gestión de operaciones en 

la calidad técnica percibida por los clientes de una ladrillera de Ica. 

 

 

Cuarta: 
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De acuerdo con la contrastación de hipótesis, se comprobó la tercera conclusión 

específica, por tanto, la conclusión es que existe incidencia de la gestión de 

operaciones en el valor percibido por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; 

según el coeficiente R2 de Nagelkerke de 57.4% que significó un grado de 

incidencia moderado, con un grado de significación de 0,00. Por tanto, se rechaza 

la hipótesis nula y se aceptó que existe incidencia de la gestión de operaciones en 

el valor percibido por los clientes de una ladrillera de Ica. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera: 

Como recomendación a la alta gerencia, la implantación de indicadores de 

evaluación de la gestión de operaciones en la ladrillera. La capacitación será virtual 

con un docente externo especialista en el tema, para desarrollar los temas de 

diseño, formulación y evaluación de proyectos; durante 12 sesiones. 

Segunda: 

Capacitar al personal que atiende directamente a los clientes en temas puntuales 

tales como, cómo solucionar las quejas oportunamente, en conocer muy bien 

cuáles son los procesos de la empresa, entre otros. La capacitación será virtual con 

un docente externo especialista en el tema, para desarrollar los temas de psicología 

del consumidor, tipos de mercados y atención al cliente; durante 12 sesiones. 

Tercera: 

Reforzar con el personal de atención al cliente, la importancia de la eficacia de los 

procesos y el de mejorar en la atención, esto se puede lograr capacitándolos en 

temas de gestión administrativa. La capacitación será virtual con un docente 

externo especialista en el tema, para desarrollar los temas de documentación 

administrativa, procesos administrativos y gestión de documentos administrativos; 

durante 12 sesiones. 

Cuarta: 

Diseño e implantación de talleres de capacitación del personal en temas de 

estrategias de ventas para mejorar la satisfacción de los clientes. La capacitación 

será virtual con un docente externo especialista en el tema, para desarrollar los 

temas de tipos de venta, publicidad y promoción de ventas, estrategias de ventas; 

durante 12 sesiones. 
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ANEXOS 

 



 

ANEXO N° 1. Matriz de consistencia 

Título:   Incidencia de la gestión de operaciones en la satisfacción de los clientes de una ladrillera de Ica. 

Autor:  Ana Liz Ormeño Flores 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e  indicadores 

 

Problema General: 

¿De qué manera la 

gestión de operaciones 

tiene incidencia en la 

satisfacción de los 

clientes de una ladrillera 

de Ica para el año 

2021? 

Problemas 

Específicos: 

¿De qué forma la 

gestión de operaciones 

tiene incidencia en la 

calidad funcional 

percibida por los clientes 

de una ladrillera de Ica?  

¿De qué forma la 

gestión de operaciones 

tiene incidencia en la 

calidad técnica percibida 

por los clientes de una 

ladrillera de Ica?  

¿De qué forma la 

gestión de operaciones 

 

Objetivo general: 

Determinar el grado de 

incidencia de la gestión 

de operaciones en la 

satisfacción de los 

clientes de una ladrillera 

de Ica, 2021 

Objetivos  específicos: 

Determinar el grado de 

incidencia de la gestión 

de operaciones en la 

calidad funcional 

percibida por los clientes 

de una ladrillera de Ica. 

Determinar el grado de 

incidencia de la gestión 

de operaciones en la 

calidad técnica percibida 

por los clientes de una 

ladrillera de Ica.  

Determinar el grado de 

incidencia de la gestión 

de operaciones en el 

valor percibido por los 

 

Hipótesis general: 

Existe incidencia de la 

gestión de operaciones en 

la satisfacción de los 

clientes de una ladrillera de 

Ica. 

Hipótesis específicas: 

Existe incidencia de la 

gestión de operaciones en 

la calidad funcional 

percibida por los clientes 

de una ladrillera de Ica.  

Existe incidencia de la 

gestión de operaciones en 

la calidad técnica percibida 

por los clientes de una 

ladrillera de Ica.  

Existe incidencia de la 

gestión de operaciones en 

el valor percibido por los 

clientes de una ladrillera de 

Ica. 

Variable 1: Gestión de Operaciones 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala  de  

medición  

Niveles y 

rangos 

Análisis de procesos 

 

 

 

Operatividad 

 

 

Planificación de 

Operaciones 

 

 

Procesos documentados 
Atención eficiente 
Diagnóstico de procesos 
Misión y visión 
Objetivos estratégicos 

 

Plan de mantenimiento 
Inversiones en activos fijos 
Medidas de atención 
Área de despacho 
Revisión de procesos 
operativos 

 

Planificación de procesos 
operativos 
Normatividad 
Material requerido 
Seguimiento de procesos 
operativos 
Tecnología 

Del 1 al 5 

 

 

Del 6 al 10 

 

 

 

Del 11 al 15 

 

 

 

 

 

 

Escala de Likert 

 

 

 

Malo(5-11) 

Regular(12-18) 

Bueno(19-25) 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

tiene incidencia en el 

valor percibido por los 

clientes de una ladrillera 

de Ica? 

clientes de una ladrillera 

de Ica. 

 Variable 2: Satisfacción de los clientes 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala  de  

medición 

Niveles y 

rangos 

Calidad funcional 

percibida por los clientes 

 

 

Calidad técnica percibida 

por los clientes 

 

Valor percibido por los 

clientes 

Solución de quejas 
Servicio de calidad 
Seguridad en atención 
Información recibida 
Satisfacción por atención 
 
.Mejora de servicio 
Eficacia 
Conocimiento de procesos de 
atención 
Documentación del servicio 
Rediseño de ambientes 
 
 
Amabilidad 
Requerimientos de clientes 
Problemática del servicio 
Imagen empresarial 
Ubicación 

Del 1 al 5 

 

 

Del 6 al 10 

 

 

 

Del 11 al 15 

 

 

 

Escala de Likert 

 

 

 

 

 

 

Insatisfecho(5-

11) 

Poco Satisfecho 

(12-18) 

Satisfecho(19-

25) 

 

Nivel - diseño de 

investigación 

Población y muestra Técnica e instrumento Estadística  a utilizar  

Nivel:  

Descriptivo 

Diseño:     

No experimental 

Método:  Cuantitativo 

 Correlacional - causal 

 

Población:  300 

clientes directos de 

una ladrillera de Ica 

Tipo de muestreo:   

No Probabilístico 

intencional 

Tamaño de muestra:  

170 clientes directos 

de una ladrillera de 

Ica. 

Variable 1: Gestión de operaciones 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario con escala Likert 

Autora:   Ana Liz Ormeño Flores 

Año: 2021 

Supervisión: Si 

Zona de Aplicación: Ica 

Forma de Administración: Individual 

Descriptiva:  Se aplicará a través del software Microsoft Excel para construir tablas y 

figuras estadísticas, 

Para la presentación de resultados por dimensiones. 

 Presentación de tablas y gráficos 

 Distribución de Frecuencias 
 

Inferencial:   Se usará para trabajar con los datos de la muestra y poder emitir 

conclusiones de acuerdo con los objetivos planteados. 

Contrastación de hipótesis  
Para la contrastación de hipótesis se utilizará la prueba estadística de Nagelkerke  
 
De prueba  



 

 

 

 

 

Variable 2: Satisfacción de los clientes 

Técnica: Encuesta 

Instrumento:   Cuestionario con escala Likert 

Autora:  Ana Liz Ormeño Flores 

Año: 2021 

Supervisión: Si 

Zona de Aplicación:  Ica 

Forma de Administración:  Individual  

Se utilizará el software estadístico SPSS 25, por medio de la cual se realizará la tasación 

de la hipótesis y determinar las conclusiones.  

 

 

 

 

 



ANEXO N° 2.TABLA DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

Tabla 1 

Operacionalización de la variable 1: Gestión de operaciones 

 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 

Niveles o 
rangos 

Análisis de 
procesos 

La empresa tiene documentados sus 
procesos operativos 

(1-5) 

Escala de 
Likert 
 
(1) 
Completa-
mente en 
desacuerdo 
(2) En 
desacuerdo 
(3) 
Indiferente 
(4) De 
acuerdo 
(5) 
Completa-
mente en 
acuerdo 

Malo:  
(5-11) 
 
Regular: 
(12-18) 
 
Bueno: 
(19-25) 

La empresa ofrece una atención eficiente en 
sus procesos operativos 

La empresa ha realizado un diagnóstico de 
sus procesos operativos  

La empresa tiene formulada la misión y 
visión institucional 

La empresa ha establecido los objetivos 
estratégicos institucionales 

   

Operatividad La empresa cuenta con un plan de 
mantenimiento de sus equipos y máquinas 

(6-10) 

La empresa realiza inversiones para renovar 
sus equipos 

La empresa cuenta con las medidas para 
realizar la atención al cliente con rapidez 

La empresa cuenta con un área de despacho 
de materiales adecuado 

La empresa realiza revisiones periódicas de 
sus procesos operativos 

   

Planificación 
de 
operaciones 

La empresa tiene planificados sus procesos 
operativos 

(11-
15) 

La empresa cuenta con la normatividad 
interna para cumplir sus procesos operativos 

La empresa tiene el material requerido para 
cumplir sus procesos operativos 

La empresa realiza en forma periódica un 
seguimiento de la ejecución de sus procesos 
operativos 

La empresa implementa la tecnología para el 
mejoramiento de sus procesos operativos 

 

 

 

 

 



 

Tabla 2 

Operacionalización de la variable 2: Satisfacción del cliente 

 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 

Niveles o 
rangos 

Calidad 
funcional 
percibida por 
los clientes 

El personal soluciona las quejas del cliente. 

(1-5) 

Escala de 
Likert 
 
(1) 
Completa-
mente en 
desacuerdo 
(2) En 
desacuerdo 
(3) 
Indiferente 
(4) De 
acuerdo 
(5) 
Completa-
mente en 
acuerdo 

Insatisfecho:  
(5-11) 
 
Poco 
satisfecho: 
(12-18) 
 
Satisfecho: 
(19-25) 

El cliente recibe un servicio de calidad. 

El cliente siente seguridad en la atención del 
personal. 

El cliente recibe información suficiente del 
personal. 

El cliente se siente satisfecho por la atención 
del personal. 

   

Calidad 
técnica 
percibida por 
los clientes 

El cliente observa mejoría en el servicio de la 
ladrillera. 

(6-10) 

El cliente comprende que la demora en la 
atención redunda en eficacia. 

El cliente considera que el personal conoce 
los procesos de atención. 

El cliente reconoce que la documentación del 
servicio es óptima. 

El cliente aprecia en forma positiva el 
rediseño de ambientes de venta. 

   

Valor percibido 
por los clientes 

El cliente es atendido con amabilidad. 

(11-
15) 

La ladrillera se preocupa por los 
requerimientos de los clientes. 

El cliente considera que la problemática 
durante el servicio se resuelve de forma 
óptima. 

El cliente valora la imagen de la ladrillera 
como empresa. 

La ladrillera tiene una buena ubicación. 

 

 

  



 

ANEXO N°3. Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO DE ENCUESTA 
 

Los datos proporcionados en el formulario permitirán las mejoras de nuestra labor en la 
empresa. Cada valor proporcionado tiene como características: confidencialidad, 
voluntario, sin referencias a su identidad personal. 
 

Nro. Ítems Escala  

1 La empresa tiene documentados sus procesos operativos en forma adecuada 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

2 La empresa ofrece una atención eficiente en todos sus procesos operativos 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

3 La empresa ha realizado un diagnóstico adecuado de sus procesos operativos 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

4 La empresa tiene formulada en forma adecuada la misión y visión institucional 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

5 
La empresa ha establecido los objetivos estratégicos institucionales en forma 
adecuada 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

6 
La empresa cuenta con un plan de mantenimiento adecuado de sus equipos y 
máquinas 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo  

7 La empresa realiza inversiones para renovar sus equipos en forma oportuna 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

8 
La empresa cuenta con las medidas adecuadas para realizar la atención al 
cliente con rapidez 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

9 La empresa cuenta con un área de despacho de materiales adecuado 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

10 La empresa realiza revisiones periódicas de sus procesos operativos 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

 

  



 

 

Nro. Ítems Escala  

11 La empresa tiene planificados sus procesos operativos de manera eficiente 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo  

12 
La empresa cuenta con la normatividad interna para cumplir sus procesos 
operativos de manera adecuada 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

13 La empresa tiene el material requerido para cumplir sus procesos operativos 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

14 
La empresa realiza en forma periódica un seguimiento de la ejecución de sus 
procesos operativos 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

15 
La empresa implementa la tecnología en forma eficiente para el mejoramiento de 
sus procesos operativos  

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

16 El cliente considera que el personal resuelve en forma adecuada sus quejas. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

17 El cliente considera que recibe un servicio de calidad. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

18 El cliente siente seguridad en la atención del personal. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

19 
El cliente considera que la información recibida del personal que le atiende es 
suficiente. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

20 El cliente se siente satisfecho por la atención del personal. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

  



 

 

Nro. Ítems Escala  

21 El cliente observa mejoría en el servicio de la ladrillera. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo  

22 El cliente comprende que la demora en la atención redunda en eficacia. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

23 
El cliente considera que el personal conoce adecuadamente  los procesos de 
atención. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

24 El cliente reconoce que la documentación del servicio es óptima. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

25 El cliente aprecia en forma positiva el rediseño de ambientes de venta. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

26 El cliente considera que es atendido con amabilidad. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo  

27 El cliente considera que la ladrillera se preocupa por sus requerimientos. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

28 
El cliente considera que la problemática durante el servicio se resuelve de forma 
óptima. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

29 El cliente valora la imagen de la ladrillera como empresa en forma adecuada. 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

30 El cliente considera que la ladrillera tiene una ubicación estratégica 

(1) Completamente en desacuerdo 
(2) En desacuerdo 
(3) Indiferente 
(4) De acuerdo 
(5) Completamente en acuerdo 

 

 

  



 

ANEXO N° 3. Certificado de validez 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

  



 

ANEXO N° 4. Resultados de la confiabilidad 

Variable 1: Gestión de Operaciones 

Fiabilidad 
Escala: ALL VARIABLES 
 

Resumen de procesamiento de 
casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 20 100,0 

 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,983 15 

 

Dimensión: Análisis de procesos 

Fiabilidad 
Escala: ALL VARIABLES 
 

Resumen de procesamiento de 
casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 20 100,0 

 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,960 5 

Dimensión: Operatividad 

Fiabilidad 
Escala: ALL VARIABLES 
 

Resumen de procesamiento de 
casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 20 100,0 

 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,944 5 

 

Dimensión: Planificación de Operaciones 



 

Fiabilidad 
Escala: ALL VARIABLES 
 

Resumen de procesamiento de 
casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,948 5 

 

 

Variable 2: Satisfacción de los clientes 

Fiabilidad 
Escala: ALL VARIABLES 
 

Resumen de procesamiento de 
casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 20 100,0 

 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,993 15 

 

 

Dimensión: Calidad funcional percibida por los clientes 

Fiabilidad 
Escala: ALL VARIABLES 
 

Resumen de procesamiento de 
casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 20 100,0 

 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,981 5 

 

 



 

Dimensión: Calidad técnica percibida por los clientes 

Fiabilidad 
Escala: ALL VARIABLES 
 

Resumen de procesamiento de 
casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 20 100,0 

 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,977 5 

 

 

Dimensión: Valor percibido por los clientes 

Fiabilidad 
Escala: ALL VARIABLES 

 
Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 20 100,0 

 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,981 5 

 

 

 

 

  



 

ANEXO N° 5. Permisos institucionales 

 



 

ANEXO N° 6. Consentimiento informado. 

 

 

 

ANEXO N° 7. Prueba de Normalidad. 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Análisis de procesos ,354 170 ,000 ,739 170 ,000 

Operatividad ,355 170 ,000 ,731 170 ,000 

Planificación de 

operaciones 

,366 170 ,000 ,725 170 ,000 

Gestión de operaciones ,399 170 ,000 ,652 170 ,000 

Calidad funcional 

percibida por los clientes 

,374 170 ,000 ,697 170 ,000 

Calidad técnica percibida 

por los clientes 

,345 170 ,000 ,749 170 ,000 

Valor percibido por los 

clientes 

,365 170 ,000 ,721 170 ,000 

Satisfacción del cliente ,423 170 ,000 ,609 170 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
 



ANEXO N° 8. Base de datos de la muestra 

Nº 
P
1 

P
2 

P
3 

P
4 

P
5 

D1
1 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 

P1
0 

D1
2 

P1
1 

P1
2 

P1
3 

P1
4 

P1
5 

D1
3 

V
1 

P1
6 

P1
7 

P1
8 

P1
9 

P2
0 

D2
1 

P2
1 

P2
2 

P2
3 

P2
4 

P2
5 

D2
2 

P2
6 

P2
7 

P2
8 

P2
9 

P3
0 

D2
3 

V
2 

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

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

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

4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 2 2 3 3 2 4 4 2 2 2 4 3 4 2 2 3 4 2 2 4 2 3 4 4 4 4 3 2 

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

6 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 

7 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 4 3 2 2 2 4 3 2 3 2 2 2 3 4 2 2 3 3 4 2 4 2 2 

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

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

10 1 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 

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

12 4 3 2 2 4 2 2 2 4 4 2 2 2 2 4 3 3 2 2 4 2 3 4 4 2 4 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 

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

14 3 4 1 4 5 2 5 3 3 2 1 2 1 5 4 5 5 3 2 2 5 3 1 1 2 3 5 2 1 3 2 5 2 5 2 2 2 2 

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

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

17 3 2 3 4 2 2 4 4 3 3 3 2 2 3 2 2 4 2 2 3 4 2 4 4 2 3 3 4 3 4 2 2 4 4 2 2 2 2 

18 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 

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

20 4 5 5 4 5 3 4 5 4 4 4 3 5 4 4 5 5 3 3 4 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 3 5 4 5 4 5 3 3 

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

22 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 4 4 4 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 4 3 4 2 3 2 2 4 4 2 2 2 2 

23 2 5 2 5 2 2 2 1 1 3 4 1 4 1 1 2 5 2 2 5 1 5 1 2 2 3 5 5 1 5 3 5 5 3 1 3 2 2 

24 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4 3 2 2 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 4 2 3 4 4 3 4 2 2 

25 2 1 2 3 2 1 4 4 3 5 4 3 5 5 4 1 1 2 2 4 1 4 3 3 2 3 4 5 3 5 3 2 3 2 5 1 2 2 

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

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



 

28 3 4 4 2 2 2 2 4 2 2 3 2 4 4 3 2 3 2 2 4 2 3 3 2 2 4 3 2 2 3 2 4 2 2 3 2 2 2 

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

30 1 2 2 2 4 1 4 4 1 4 3 2 4 4 3 3 3 2 2 3 5 3 4 2 2 4 4 4 2 5 3 1 3 1 3 2 1 2 

31 3 2 2 4 4 2 4 4 2 4 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 4 3 3 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 1 2 

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

33 4 4 3 3 3 2 4 3 3 4 3 2 2 2 3 2 2 1 2 2 3 3 2 2 2 4 2 3 4 2 2 3 2 4 2 2 2 2 

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

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

36 1 5 1 4 5 2 5 2 4 3 1 2 3 1 5 4 3 2 2 1 3 2 3 5 2 2 5 5 3 4 3 5 2 1 1 3 2 2 

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

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

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

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

41 3 1 5 3 1 2 2 3 1 2 1 1 1 5 4 2 1 2 2 3 5 5 4 4 3 1 5 3 5 1 2 4 4 1 4 5 2 2 

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

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

44 4 4 5 2 5 3 3 4 2 1 2 2 3 3 5 5 2 2 2 3 4 2 1 1 1 1 2 5 3 2 2 3 4 3 1 3 2 2 

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

46 3 3 3 2 4 2 3 2 4 4 4 2 4 3 3 3 4 2 2 2 3 3 4 3 2 3 4 2 4 3 2 3 2 4 2 3 2 2 

47 3 3 3 4 4 2 3 4 3 4 4 2 4 3 4 3 4 2 2 3 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 2 

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

49 2 3 3 2 3 2 4 4 3 3 2 2 2 2 4 2 2 2 2 3 4 4 4 3 2 4 4 3 2 2 2 3 2 4 3 2 2 2 

50 3 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 4 2 4 3 2 2 3 2 2 4 4 2 4 4 4 3 4 3 2 4 4 4 3 2 2 

51 4 3 1 4 1 2 4 5 1 2 2 2 4 1 2 4 1 2 2 2 1 1 4 2 1 3 3 3 2 4 2 1 5 1 3 3 2 2 

52 4 5 4 4 4 3 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 4 3 3 4 5 4 5 5 3 5 5 4 5 4 3 5 5 4 5 4 3 3 

53 2 4 4 3 4 2 4 4 3 4 4 3 3 2 3 4 4 2 2 4 3 4 2 2 2 3 4 3 3 4 2 4 3 4 3 3 2 2 

54 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 

55 5 2 2 5 3 2 2 1 3 1 2 1 5 1 1 3 2 2 2 4 5 5 1 1 2 3 3 2 4 4 2 3 4 5 3 5 3 2 

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

57 4 5 4 5 3 3 3 4 1 4 4 2 2 3 5 3 2 2 2 1 4 2 3 1 1 5 4 4 1 3 2 2 5 2 3 2 2 2 

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



 

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

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

61 3 3 2 4 3 2 2 4 2 2 4 2 2 3 3 4 2 2 2 2 3 4 3 4 2 2 2 2 2 3 1 4 4 2 3 3 2 2 

62 4 4 5 5 4 3 5 4 4 4 5 3 5 4 5 5 5 3 3 5 5 4 4 5 3 4 5 5 4 5 3 5 4 5 5 4 3 3 

63 2 2 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 

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

65 4 2 2 4 4 2 5 4 4 1 2 2 2 2 5 5 1 2 2 3 3 3 3 1 2 1 1 3 3 2 1 3 4 3 1 4 2 2 

66 4 1 2 4 3 2 2 1 2 2 1 1 3 1 1 2 3 1 1 3 4 4 3 1 2 1 1 5 5 2 2 3 4 1 1 1 1 2 

67 3 3 3 3 3 2 4 3 3 4 3 2 3 3 3 3 4 2 2 3 4 4 4 3 2 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 4 2 2 

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

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

70 2 4 3 2 4 2 3 4 2 4 2 2 3 4 2 2 4 2 2 2 4 2 4 4 2 2 2 2 3 2 1 4 3 3 3 3 2 2 

71 5 2 1 4 2 2 5 3 4 3 2 2 1 2 5 5 1 2 2 5 4 4 3 4 3 2 1 3 1 4 1 1 1 3 3 4 2 2 

72 1 1 3 1 5 1 4 3 3 1 4 2 3 1 1 2 2 1 1 4 1 2 4 4 2 2 5 4 2 1 2 4 4 4 1 4 2 2 

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

74 2 4 2 3 4 2 2 2 2 3 4 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 3 2 4 3 3 3 2 2 4 2 2 4 4 2 2 

75 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2 1 1 1 

76 3 4 3 2 4 2 3 2 2 2 2 1 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 4 2 3 3 2 2 3 2 2 3 4 2 2 

77 4 4 4 2 2 2 3 2 2 1 4 2 3 4 1 5 5 2 2 2 1 5 4 3 2 5 4 5 2 2 2 1 4 5 5 5 3 2 

78 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 5 3 5 4 5 4 5 3 3 5 4 5 4 4 3 4 5 4 5 5 3 5 5 5 4 5 3 3 

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

80 4 4 2 3 2 2 2 3 4 3 3 2 3 3 3 4 4 2 2 2 3 3 4 3 2 2 4 3 3 3 2 4 3 2 4 4 2 2 

81 3 3 2 3 4 2 4 4 3 2 2 2 2 4 3 4 2 2 2 2 2 4 4 4 2 3 2 3 3 4 2 4 3 3 2 3 2 2 

82 2 3 2 2 2 1 3 2 1 2 3 1 2 1 2 3 2 1 1 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 3 2 2 2 2 2 

83 2 2 2 2 3 1 3 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 1 1 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 

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

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

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

87 3 4 3 4 3 2 3 3 3 4 4 2 4 4 3 3 3 2 2 4 4 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 2 2 

88 1 3 3 4 5 2 3 4 4 4 5 3 1 5 2 3 5 2 2 1 1 2 1 5 1 1 5 5 2 3 2 2 4 3 5 2 2 2 

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



 

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

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

92 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 

93 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 4 2 4 4 4 2 4 2 2 3 3 3 4 4 2 2 2 2 2 2 1 4 4 3 2 4 2 2 

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

95 2 2 2 2 1 1 3 5 4 3 5 3 1 5 3 2 2 2 2 2 2 4 5 5 2 1 4 2 5 3 2 1 5 3 1 1 1 2 

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

97 4 2 4 2 3 2 3 4 2 3 3 2 3 4 4 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 2 4 4 3 3 2 2 2 

98 3 4 1 5 4 2 4 5 3 4 3 3 5 1 1 1 2 1 2 5 2 1 2 1 1 5 1 1 5 1 2 4 1 5 2 4 2 2 

99 2 4 4 3 4 2 2 2 2 2 3 1 4 4 4 4 3 3 2 2 4 4 4 4 2 2 3 4 3 2 2 2 2 2 3 4 2 2 

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

101 4 5 1 1 3 2 3 3 1 4 2 2 2 5 5 2 1 2 2 4 2 4 3 4 2 3 4 5 3 2 2 3 1 2 3 2 1 2 

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

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

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

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

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

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

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

109 1 4 1 1 4 1 3 2 4 2 3 2 4 5 2 3 2 2 2 3 2 2 1 1 1 3 1 3 4 3 2 4 3 3 3 5 2 2 

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

111 3 1 3 3 2 2 2 4 1 2 3 2 2 2 3 1 3 1 2 4 4 5 1 5 3 2 1 2 1 1 1 4 5 5 3 5 3 2 

112 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 1 3 2 2 2 3 2 2 

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

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

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

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

117 3 3 3 3 4 2 3 4 4 3 4 2 4 4 4 3 4 3 2 4 4 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 4 3 2 

118 3 3 5 5 1 2 5 3 1 4 5 2 1 2 5 3 4 2 2 5 1 5 3 2 2 4 4 2 3 3 2 3 5 1 5 2 2 2 

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

120 4 2 2 4 3 2 2 4 2 4 4 2 3 4 4 2 4 2 2 2 3 3 3 3 2 4 3 3 4 4 2 2 2 2 2 2 1 2 



 

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

122 3 4 2 2 4 2 2 3 3 2 2 2 4 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 1 3 4 2 2 3 2 4 2 3 4 4 2 2 

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

124 3 3 2 3 4 2 2 4 3 3 4 2 4 3 2 4 3 2 2 3 2 3 2 2 2 4 2 3 3 2 2 3 2 3 4 4 2 2 

125 1 1 1 3 5 1 2 2 3 1 1 1 4 5 4 1 4 2 1 5 1 1 2 4 2 3 1 2 1 1 1 3 2 5 5 5 3 2 

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

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

128 4 5 5 5 4 3 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 5 3 3 4 5 4 4 4 3 4 5 5 5 4 3 5 5 4 4 4 3 3 

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

130 1 2 4 1 4 2 5 4 3 4 1 2 5 5 3 3 3 3 2 2 4 4 1 4 2 4 1 1 5 3 2 2 1 1 5 3 2 2 

131 2 4 4 2 4 2 4 4 4 3 3 2 3 4 4 3 4 2 2 3 3 4 4 2 2 2 2 4 3 2 2 4 2 3 2 3 2 2 

132 4 3 4 4 4 3 4 4 3 5 2 2 5 4 4 4 3 3 3 2 1 3 3 4 2 1 1 5 2 5 2 5 2 1 1 2 1 2 

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

134 1 2 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 

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

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

137 4 4 4 2 2 2 4 2 4 3 3 2 4 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 3 2 3 4 2 4 4 3 4 3 2 2 

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

139 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 

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

141 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 

142 4 4 4 3 4 3 2 3 4 2 2 2 2 4 4 2 3 2 2 2 4 2 4 2 2 3 4 2 3 3 2 4 3 2 2 3 2 2 

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

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

145 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 

146 2 4 3 2 2 2 3 4 3 2 4 2 2 2 2 2 4 2 2 4 4 3 4 3 2 2 2 3 4 3 2 4 3 3 3 4 2 2 

147 3 2 4 2 4 2 2 2 2 4 2 2 2 2 4 4 3 2 2 4 3 3 2 3 2 2 3 4 4 3 2 3 4 4 4 4 3 2 

148 4 5 5 4 4 3 5 4 4 5 5 3 5 4 5 4 5 3 3 5 4 5 5 4 3 5 5 4 5 5 3 5 4 5 4 4 3 3 

149 2 3 3 2 2 2 3 4 4 4 4 3 2 2 4 4 4 2 2 4 2 3 3 4 2 3 2 3 2 4 2 4 3 4 4 2 2 2 

150 1 2 1 5 1 1 2 2 5 2 5 2 5 4 5 2 2 2 2 1 1 5 2 5 2 5 3 4 3 5 3 4 2 3 2 3 2 2 

151 4 3 2 5 1 2 5 4 3 5 5 3 4 2 4 3 5 2 2 4 5 2 5 2 2 5 2 5 5 2 3 2 4 5 4 1 2 2 



 

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

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

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

155 3 2 4 2 4 2 4 3 3 3 4 2 3 4 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 2 2 4 3 3 2 2 2 2 

156 4 3 3 5 4 3 4 1 1 1 2 1 5 1 4 5 4 3 2 2 1 3 5 4 2 4 5 3 1 3 2 4 4 1 2 3 2 2 

157 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

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

159 5 5 3 2 4 3 4 1 2 4 1 2 3 5 4 3 5 3 3 5 1 5 4 1 2 2 5 3 5 5 3 5 5 3 3 3 3 3 

160 4 4 1 4 4 2 1 3 5 1 1 1 4 2 1 1 3 1 1 1 2 5 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 

161 1 1 4 2 2 1 5 5 2 4 1 2 1 2 3 1 5 2 2 1 4 2 1 3 1 2 1 2 1 1 1 4 3 1 1 3 2 1 

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

163 2 3 2 3 2 2 2 2 2 4 2 2 4 4 3 4 2 2 2 3 3 4 4 3 2 3 3 3 4 3 2 3 2 2 4 4 2 2 

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

165 3 3 4 3 4 2 3 4 3 4 4 2 3 4 4 4 3 2 2 3 4 4 3 4 2 3 4 3 3 4 2 3 4 3 4 3 2 2 

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

167 4 4 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 4 3 2 2 4 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 4 2 3 3 2 2 

168 4 4 2 4 2 2 3 2 2 3 4 2 2 4 2 4 4 2 2 4 4 4 3 4 3 2 2 2 2 3 1 3 2 3 2 3 2 2 

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

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

 
  



 

 

Anexo 9. Base de datos de la confidencialidad. 

 

Orden P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 

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

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 

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

5 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

6 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

7 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 

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

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

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

11 4 4 3 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 

12 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 2 1 3 1 2 2 3 2 2 2 1 2 3 2 4 2 2 3 4 

13 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

14 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

17 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 

18 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

 

 

 



 

 


