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RESUMEN

Este apartado tiene por objetivo general determinar la relacion entre el
desemperio laboral y satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo,
2022, fue desarrollado de acuerdo al tipo de investigacion basica con disefio no
experimental transversal de tipo descriptivo, correlacional donde se consideré como
poblacion a 150 clientes de la Empresa Anccor SAC de Huancayo y muestra a 108
clientes de la Empresa Anccor SAC de Huancayo, las mismas que fueron objeto de
encuesta a través del instrumento cuestionarios ; los resultados de la encuesta a
108 clientes mostraron que, entre las variables de desempefio laboral, el 63% de
los encuestados mostro un nivel alto, el 31,5% de los encuestados mostré un nivel
medio y el 5,6% de los encuestados mantuvo un nivel bajo. Por otro lado, para la
satisfaccion del cliente, el 25,9% indic6 un nivel alto, el 66,7% indico un nivel medio
y el 7,4% indic6 un nivel bajo. Al contrastar la hipétesis se encontrd una correlacion
positiva alta entre las variables Desempeiio Laboral y Satisfaccion del Cliente con
un coeficiente de correlacion (Rho) de 0.847 (84.7%) y un p-valor de 0.000, por
debajo del nivel de significancia de 0.05 (5%). Como conclusion se puede
determinar que existe una relacion significativa entre el desempefio laboral y la

satisfaccion del cliente en el afio 2022 para la empresa Anccor SAC en Huancayo.

Palabras clave: Desemperfio laboral, valor percibido, satisfaccion del

cliente, confianza.



ABSTRACT

The general objective of this section is to determine the relationship between
job performance and customer satisfaction in the company Anccor SAC, Huancayo,
2022, it was developed according to the type of basic research with a descriptive,
correlational, cross-sectional non-experimental design where it was considered as
population to 150 clients of the Anccor SAC Company of Huancayo and shows 108
clients of the Anccor SAC Company of Huancayo, the same ones that were
surveyed through the questionnaire instrument; the results of the survey of 108
clients showed that, among the job performance variables, 63% of the respondents
showed a high level, 31.5% of the respondents showed a medium level and 5.6%
of the respondents kept a low level. On the other hand, for customer satisfaction,
25.9% indicated a high level, 66.7% indicated a medium level and 7.4% indicated a
low level. When contrasting the hypothesis, a high positive correlation was found
between the Labor Performance and Customer Satisfaction variables with a
correlation coefficient (Rho) of 0.847 (84.7%) and a p-value of 0.000, below the
significance level of 0.05 (5%). As a conclusion, it can be determined that there is a
significant relationship between job performance and customer satisfaction in the

year 2022 for the company Anccor SAC in Huancayo.

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



INTRODUCCION

El desempefio laboral es un indicador basico de la gestion de recursos
humanos. Medir y analizar el desempefio es fundamental para una variedad de
procesos organizacionales, como el reclutamiento, la compensacion, las
recompensas y el desarrollo profesional. Este factor contiene tres dimensiones
principales: desempefio en las tareas asignadas, desempefio en situaciones
especificas y proceder receptivo en el ambiente de labor (Ramos-Villagrasa et al.,
2019). Por otro lado la satisfaccion de los clientes esta relacionado al placer o
decepcion que los clientes muestran respecto al servicio con relacibn a sus
expectativas (Morocho & Burgos, 2018).

En el contexto mundial, la pandemia de Covid-19 Ha tenido un gran impacto
en cada etapa de la existencia, en particular en el mercado laboral. Las semanas y
meses iniciales de la pandemia crearon un desempleo exponencial en los Estados
Unidos, que se esta ajustando lentamente. Aunque la sociedad se esta moviendo
gradualmente hacia la normalidad, todavia existiran algunos cambios provocados
por la epidemia, incluidos algunos cambios en el mercado laboral (CareerCast,
2023). El desempeiio financiero de las instituciones bancarias paquistanies esta
influenciado en gran medida por un factor interno clave: el desempefio laboral de
los empleados. No se puede negar que el desempefio individual de los empleados
es un elemento esencial para que cualquier empresa alcance un elevado grado de
desempeiio organizacional. Sin embargo, la industria bancaria paquistani enfrenta
el problema de la disminucion del desempefio laboral de los empleados (Arshad et
al., 2023). Por otro lado, la mayoria de las organizaciones han logrado un éxito
notable en sus operaciones, no solo porque operan en un entorno favorable o
porque pueden competir favorablemente con otras organizaciones, Ssino
principalmente porque la administracion de estas organizaciones adopta un
enfoque diferente y ve la satisfaccion del cliente como un construccion
multidimensional; la adopcion del comercio electrénico entre las empresas
comerciales de Nigeria esta creciendo, con clientes de Internet en Nigeria creciendo
del 0,1% de la poblacién en 2000 al 29,5% en junio de 2010, con potencial para un
mayor crecimiento; los ingresos por compras en linea de Nigeria en 2011

aumentaron un 25% generando ganancias de 62,4 millones de nairas, significando



un aumento de 12,500 millones de nairas en comparacion con 2010, y un 74% con
ganancias equivalentes a 50,800 millones de nairas en 2015, y aumenta afio tras
afo. Las compras en linea han cambiado la mentalidad tanto de los clientes como
de los minoristas y varios factores han obstaculizado hasta ahora la adopcion del
comercio electrénico en Nigeria, incluidos el costo, la accesibilidad, la seguridad de
los datos, la confiabilidad de la red, la privacidad y la confidencialidad, las
amenazas, la autenticidad de los productos, los ingresos y la educacién del
ciudadano la misma que ha generado insatisfaccién en sus clientes (Enemuo et al.,
2023).

En Peru, segun un informe proporcionado por el Organismo Regulador de la
Inversion Privada en Telecomunicaciones (Osiptel), revela el nivel de satisfaccién
de los clientes con los servicios moviles, internet fijo, television de paga y telefonia
fija, donde en el afio 2020 se evidencio que el 38% de los clientes se mostraban
insatisfechos, en el afio 2021 el 50% de los clientes se mostraron insatisfechos y
en el afo 2022 el 49% de los clientes se sentian insatisfechos. Movistar fue la
empresas que presentd mayor porcentaje de clientes insatisfechos (Osiptel, 2023).
Para contrastar lo indicado se han presentado un aproximado de 1°659,404 de
reclamos pertenecientes a la empresa Movistar de los cuales el 70% por motivos
de un deficiente desempefio laboral de los trabajadores (El peruano, 2023).

En el contexto local la empresa Anccor, se especializa en ensayos y analisis
técnicos, fue constituido el seis de octubre del afio 2021 como una sociedad
limitada cerrada registrada dentro de la Sociedad Mercantil y Comercial, dentro de
la empresa cuentan con 20 trabajadores las mismas que no son suficientes para un
aproximado de 500 clientes, recientemente, los clientes han expresado su
descontento debido a los retrasos en la entrega del producto y los repetidos
problemas de infraestructura y equipo, lo que resulta en su descontento. Es por ello
gue el propésito de esta encuesta fue analizar la relacion entre el desempefio
laboral y la satisfaccién del consumidor.

Por consiguiente, a partir de estos principios se genera el problema
general: ¢ Cudl es la relacidon entre el desempefio laboral y satisfaccion del cliente
en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 20227, mismamente se han plasmado los
problemas especificos: PEL: ¢ Cudl es la relacidon entre el desempefio de tareas

y satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 20227, PE2: ¢ Cudl
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es la relacion entre el desempefio contextual y satisfaccion del cliente en la
empresa Anccor SAC, Huancayo, 20227 Y PE3: ¢Cual es la relacion entre el
comportamiento laboral contraproducente y satisfaccion del cliente en la empresa
Anccor SAC, Huancayo, 20227

Asimismo, desde la perspectiva teérica, este estudio se justifica
teéricamente, Por medio de estos resultados, se fortaleceran las teorias
existentes, enfoques y conceptos con datos nuevos y actualizados a las variables
desemperio laboral y satisfaccion de los clientes; de la misma forma se justificara
en el contexto practico dado que este estudio servira como precedente para
futuras investigaciones, servira como guia o0 modelo para futuros investigadores
gue realicen un trabajo similar y finalmente justificara metodolégicamente, en
vista que la metodologia aplicada sera de guia a otros investigadores que realicen
investigaciones similares a mayor profundidad.

Seguido se plasmo el objetivo general: Determinar la relacion entre el
desempeiio laboral y satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo,
2022, de igual forma los objetivos especificos: OE1: Delimitar la relacion entre el
desempeiio de tareas y satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC,
Huancayo, 2022, OE2: Determinar la relacion entre el desempefio contextual y
satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022 y OE3:
Delimitar la relacion entre el comportamiento laboral contraproducente vy
satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022.

Por dltimo, se ha plamo la hipotesis general: Existe relacion significativa
entre el desempefio laboral y satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC,
Huancayo, 2022, seguido las hipotesis especificas: HELl: Existe relacion
significativa entre el desempefio de tareas y satisfaccion del cliente en la empresa
Anccor SAC, Huancayo, 2022, HE2: Existe relacion significativa entre el
desempefio contextual y satisfacciéon del cliente en la empresa Anccor SAC,
Huancayo, 2022 y HE3: Existe relacion significativa entre el comportamiento laboral
contraproducente y satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo,
2022.
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Il. MARCO TEORICO

En seccion, se exploran los trabajos previos referidos al tema de investigacion
citando los antecedentes nacionales, Solange y Rut (2021) El objetivo principal
del trabajo fue dedicado a examinar la manera en la que la satisfaccion del cliente
y las labores del dia a dia afectan al desempefio laboral y a la satisfaccion del
cliente. En el objetivo de conseguir este punto, se opté por un método de analisis
cuantitativo, utilizando un disefio que se basa en la descripcion y en la correlacion.
La muestra escogida para el analisis fue de cincuenta integrantes. De los cuales
sus resultados fueron que existe un efecto directo positivo prolongado entre las dos
variables, confirmando un Pearson 0.370, el nivel promedio de satisfaccién laboral
entre los clientes internos. Ademas, la satisfaccién laboral tenia el mayor impacto

en el desempefio laboral de los clientes internos.

Por su parte, Natalia (2019) en su articulo, El estudio se orienté a examinar
el vinculo entre la contentura del trabajo y la performance en una compafia de
monitoreo. Se usé un prototipo de correlacion de tipo fundamental que involucro
una recoleccion de datos en 180 personas. Las conclusiones obtenidas exhibieron
una correlacion importante entre la contentura del trabajo y la capacidad.
Especificamente, se evidencidé que la percepcion de la contentura laboral mas
estrecho con el desempefio era la de la contentura con la importancia del trabajo.
Por otro lado, la comodidad con los provechos econémicos tuvo un vinculo mas

flojo con la performance.

En la misma linea, Cueva (2021) en su trabajo de posgrado, el propésito fue
estudiar el vinculo entre la satisfaccion y la labor profesional del personal de salud.
Para llevar a cabo esto, se ejecutd una investigacion no experimental con un
enfoque de cuantia y en correlacion. El material utilizado fue de 33 especialistas en
medicina que respondieron un cuestionario a modo de instrumento para la
recoleccion de informacion. Las conclusiones evidenciaron una correlacion positiva
importante de 0,817 entre la contentacion y la labor profesional del personal de
sanidad dentro del hospital. También, el grado de importancia de Pearson R fue de
0,000, esto indica que la relacion entre desempefio y satisfaccibn de estos

especialistas en la unidad analizada es de suma importancia.
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Para Chuquillanqui (2021) el propdsito del estudio para el posgrado fue hallar
la correlacion entre la comodidad y la capacidad laboral. El punto de vista utilizado
en la investigacion fue de tipo cuantitativo y no experimental. El conjunto de muestra
fue de 68 integrantes. Las conclusiones obtenidas exhibieron que el 59% de los
profesores con un volumen de trabajo considerable se encuentran entre contentos
y muy contentos con la importancia de sus labores. Ademas, el 62 por ciento de los
entrevistados mostraron estar muy contentos o satisfechos con las condiciones de
labor. En cuanto a la percepcion personal y/ o la aprobacién del publico, el 41% de
los profesores se hallaron en una medida intermedia de agrado. Por otro lado, el
cincuenta por ciento de los profesores con cargos de administracion calificaron

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

Por ultimo, para Barrera (2021) El propésito de la investigacion fue examinar
el vinculo entre el trabajo bien hecho y la comodidad del cliente. Para llevar a cabo
esto, se uso un prototipo no experimental de tipo fundamental con una perspectiva
cuantitativa. La muestra del analisis fue de 115 empleados. Las conclusiones
obtenidas mostraron que el cincuenta y seis por ciento de los entrevistados
considera que la labor realizada esta en una magnitud baja. Ademas, el setenta por
ciento de los entrevistados piensan que la contentacion de los clientes se encuentra
en una magnitud baja. También muestran que las dimensiones de servicio al
cliente, relacion interpersonal y la actitud de trabajo estan significativamente

relacionados con la relacion con los clientes.

Seguido se han indicado los antecedentes internacionales, Lovemore
(2022) en su articulo analizo la influencia del desempefio en la satisfaccion de los
graduados, su tipo de fue de enfoque cuantitativo con una muestra de 430
graduados universitarios. Los resultados de la investigacion exhibieron una
correlacién importante entre la percepcion de calidad del servicio y la devociéon de
los estudiantes tienen una influencia positiva en la labor que realizan los alumnos.
Y se evidencio que la comodidad de los alumnos no tiene un gran efecto en el

desempenio del trabajo que realizan los alumnos.

Budur y Poturak (2021) en su articulo su objetivo fue estudiar la percepcion

del consumidor respecto a la capacidad de los empleados, ademas del desempefio
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general, el estudio se orientd en el estudio de la devocién y contentamiento del
cliente en el pais Irak, a manos de los empleados. Su tipo de estudio cuantitativo
bajo el nivel correlacional. Sus resultados del analisis demostraron que la
percepcién del cliente sobre la capacidad de los empleados tuvo un efecto positivo
y significativo en la comodidad y lealtad del cliente, en tanto que la capacidad
general de los empleados no exhibié ningiin cambio. También, la satisfaccién del
cliente exhibié una interrelacion positiva en referencia a la impresion que el
consumidor tiene del desempeiio de los empleados y la lealtad que tiene hacia
estos.

Koo et al. (2019) su finalidad fue desvelar los intrincados vinculos entre
incentivos emocionales, incentivos materiales, el andlisis se orientd en la
comodidad laboral, la fatiga, el amor, el trabajo y la transformacion que hubo en el
ambito laboral de la Republica de Corea, su tipo de estudio fue cuantitativo de los
cuales emplearon la técnica de la encuesta a 307 participantes. Sus resultados del
estudio de regresion mdaltiple evidenciaron que los incentivos emocionales,
materiales y sus caracteristicas son fundamentales para el amor romantico, el
trabajo y la intencién de cambio. Los descubrimientos de la antologia de estudio de
la mediacion evidenciaron que la contentura del trabajo y la fatiga tienen un rol de

total o parcial dentro del ambito.

Akdere y Egan (2020) su propdésito fue examinar el lazo de la contentura del
trabajo y la capacidad, su tipo de estudio fue cuantitativo con una muestra de 5349
participantes en Estados Unidos. Por consecuencia, sus resultados fueron que los
descubrimientos de esta investigacion brindan un sustento significativamente mas
grande para una troca que generalmente se rechaza, el desemperfio y el sustento y
las practicas se relaciona con los recursos. Estos se encuentran alineados con el
contento del trabajador y los provechos del cliente que exhiben la meta fundamental

de la compafiia.

Finalmente, Setyadi et al. (2022) el autor del escrito se concibié como
objetivo principal examinar el vinculo entre el desempefio de los empleados y la
lealtad del cliente, cuyo elemento esencial se localiza en la calidad del servicio y la

contentura del cliente. El punto de vista de la investigacién fue el de un estudio
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cuantitativo y se ejecutdé con una muestra de doscientos diez clientes. Obtuvo como
resultados, que la definicion econémica de la capacidad de los empleados tiene una
influencia positiva y grande en la calidad del servicio que cumple los requisitos de
ser apto. El trabajo que realizan los empleados no tiene una gran influencia y
directamente en la comodidad del cliente.

Seguido se han resuelto las teorias y enfoques conceptuales de la variable
desempefio laboral, sobre la cual existe la Teoria de Bernadin y Beatty,
desarrollada en 1984, estableciendo el desempefio laboral como ejecutar las
exploraciones derivadas en un tiempo determinado, pudiéndose pedir en base a
factores de cantidad, calidad, costo, eficacia, necesidad de supervisién, tiempo e
impacto interpersonal. Ademas, existe la Teoria de Murphy, desarrollada en 1989,
donde comprende al desempefio laboral como la conjugacion de cuatro
dimensiones, distinguiendo la conducta de hacer perder el tiempo, ejecutar las
actividades diarias, solicitud de apoyo al equipo y las conductas destructivas como
robo y violencia (Warr y Nielsen, 2018).

En adicion, existe la Teoria de Campbell, generando en 1990, observandose
al desempefio como la accién y no como los resultados, centrado en el analisis;
aparte afirma que los procedimientos, conocimientos, habilidades y la estimulacion
resultan elementos fundamentales para establecer una determinada direccion,
generando ocho mecanismos, siendo estos la habilidad para las funciones no
especificadas en las secciones, rendimiento de la actividad de la comunicacion oral
y escrita, habilidades especificas para el puesto laboral, manifestacion de esfuerzo,
proporcionar el rendimiento de pares y equipo, mantener la disciplina personal, el

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

Estas hipétesis se crearon con el fin de atender la necesidad de examinar la
capacidad de manera integral, siendo valorados como los cimientos de la
evaluacion del trabajo debido a su caracter multidimensional. Su objetivo es
entender y medir cada uno de los componentes esenciales que tiene importancia
en la performance, de esta forma, se podra desarrollar un plan de accién enfocado
en el logro de los objetivos de la empresa, y el comportamiento de los empleados

y su efecto sobre los resultados. Ademas, existe la Teoria de Bartram, generada en
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2005, brind6 una estructura del desempefio laboral, aparte de presentarse aquellas
competencias estrechamente vinculadas con las destrezas, capacidades y
habilidades que el colaborador requiere para desempeiar adecuadamente sus
actividades diarias de manera eficiente, teniendo como factores la interaccién,
emprendimiento, analisis, creacion, apoyo, liderazgo, adaptacion y finalmente

ejecucion y organizaciéon (Wu et al. 2019).

Después, se ha hecho el desarrollo de los conceptos relacionados con la
magnitud de la dificultad de las tareas, segun Warr y Nielsen (2018), esta se define
como la capacidad de alcanzar metas y generar respuestas de alta calidad,
teniendo un minimo de talento humano, recursos econoémicos Yy fisicos, logrando
con ello beneficiar a todos al permitir que las personas logren desarrollar su
potencial, como resultado, se mejora el nivel de calidad de vida. Asimismo, se
describe como el logro efectivo de las metas establecidas por una organizacion,
independientemente de que los recursos estén siendo utilizados de manera optima

(Namrita y Bhawana, 2019).

Asimismo, establece que existen distintos elementos primordiales, donde el
vinculo conduciria a la medicién de lo que se considera como productivo, lo cual se
da cuando las personas creen tengan vinculados intimamente el sistema para
gestionar la calidad, donde se puede mejorar el nivel o estandar de la organizacion,
incluyendo la identificacion de defectos en los procesos, pudiendo buscar optimizar
los procesos; consecuentemente, la razon de que la productividad actual tenga
conceptos distintos es que esta relacionado al desarrollo, evolucion, eficacia,

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

Por consiguiente, para medir efectivamente el desempefio de las tareas, se
utilizan varias técnicas y herramientas, estos incluyen analisis de rendimiento y
optimizacién de procesos. Ademas, el monitoreo continuo del desemperio a través
de indicadores clave de desempefio es fundamental para realizar ajustes y tomar
decisiones informadas, al mejorar la capacidad de ejecutar tareas de manera
efectiva, se puede aumentar la productividad, reducir los costos y maximizar la
calidad de los resultados. Para lograrlo, es necesario contar con un enfoque

sistematico y utilizar métodos como el analisis de procesos, la automatizacion, el
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entrenamiento y desarrollo del personal, de la misma manera que la utilizacion de
herramientas y tecnologias apropiadas. EI monitoreo constante del desempefio y la
adaptacion a los cambios del entorno son esenciales para mantener una ventaja

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

En la misma senda se han progresado los enfoques conceptuales de la
dimension desempefio contextual, segun Warr y Nielsen (2018), viene a ser el
desempefio que genera un logro o resultado de los colaboradores o toda la
organizacion, manifestandose al describir, realizar y generar algo material e
inmaterial, donde se cumple basandose en actitudes, conocimientos, habilidades y
motivaciones. En adicion, lo establece como la conducta de todos los colaboradores
para buscar las metas establecidas, creando una estrategia personal para lograr
aquellas metas, resultando un continuo proceso para comunicar y aclarar todas las
expectativas de desempefio del colaborador, posteriormente capacitarlos y
generarlos la retroalimentacion, permitiéndoles garantizar que se toma cada
medida esperada, permitiendo analizar cada factor que predomina en el

desempernio, lo cual dependeria de la satisfaccion laboral (Wu et al. 2019).

Ademas, ese desempeiio logra complementarse con los comportamientos
gue ayudan a mejorar el ambiente social, psicolégico y organizacional donde es
desempeiiado cada labor, permitiendo la contribucion a alcanzar las metas
organizacionales, resultando estas manifestaciones en comportamientos que
logran sustentar el entorno psicoldgico y social donde se desarrolla cada tarea; los
entornos sociales y psicologicos mas amplios en las organizaciones debiendo hacer
funcionar este nucleo, junto a la tecnologia para apoyar el rendimiento (Markos y&
Sandhya, 2010).

Por otro lado, el desempefio situacional es critico para el éxito de una
organizacion porque va mas alla de simplemente realizar las tareas asignadas. Los
empleados que demuestran un alto desempefio situacional contribuyen a un clima
laboral positivo que fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo, y estan
dispuestos a asumir responsabilidades adicionales cuando sea necesario. Ademas,
este tipo de desempefio esta fuertemente asociado con la satisfaccion y el

compromiso laboral, lo que a su vez puede repercutir de manera positiva en las
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labores y los provechos de la organizacion. Por lo tanto, es importante evaluar y
promover el desempefio situacional como parte integral de la gestion del
desempeiio laboral (Edeh et al., 2023).

Igualmente se han generado enfoques de conceptos acerca de la dimension
comportamiento laboral contraproducente, de acuerdo con Carpenter (2021) son
conductas negativas o disruptivas exhibidos por los empleados en el ambiente de
trabajo y van mas all4d del bajo desempefio en las tareas asignadas. Estos
comportamientos impactan negativamente en el funcionamiento y eficacia de la
organizacion y en las relaciones interpersonales adentro de los equipos de labor,
los comportamientos laborales situacionalmente contraproducentes pueden
manifestarse en una variedad de formas, incluido el sabotaje, el ausentismo

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

Desde wuna perspectiva técnica, los comportamientos laborales
situacionalmente contraproducentes se evaluan identificando y midiendo
dimensiones especificas, como la interrupcion organizacional, el incumplimiento, la
disminuciéon de la colaboracion y el comportamiento agresivo. El sabotaje
organizacional implica actos deliberados de dafiar a la organizacion o a los colegas,
como ocultar informacion relevante o difundir rumores falsos. El incumplimiento es
una violacién de las politicas o procedimientos establecidos. La colaboracion
reducida se manifiesta como una falta de voluntad para trabajar en equipo o
compartir conocimientos, mientras que el comportamiento agresivo sugiere una

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

El comportamiento laboral situacionalmente contraproducente es perjudicial
para una organizacion, ya que afecta la moral del equipo, provoca conflictos
interpersonales, reduce la productividad y dafia la eficacia general de la empresa.
Por lo tanto, es necesario abordar dichos comportamientos con medidas de gestidon
adecuadas, como implementar politicas claras, promover una cultura
organizacional saludable, identificar sefiales de alerta temprana e implementar
estrategias de intervencion y correccion. Ademas, es importante crear un ambiente
de trabajo positivo que promueva la cooperacion, el respeto y la comunicacion

efectiva para reducir el comportamiento autodestructivo (Markos y Sandhya, 2010).
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Asimismo, se desarrollaron teorias y enfoques de variables satisfaccién del
cliente, para Segoro y Limakrisna (2020) es el grado en que una empresa o
proveedor de productos o servicios cumple o supera las expectativas y necesidades
del cliente. Es una métrica esencial para evaluar la calidad y el éxito de la relacion
dentro una organizaciéon y sus clientes. Desde una perspectiva técnica, la
satisfaccion del cliente se mide a través de la recopilacion sistemética de datos,
encuestas y andlisis de comentarios destinados a evaluar los niveles de
satisfaccion en areas clave por ejemplo, calidad del producto, servicio al cliente, la
puntualidad en la entrega y la resolucion de problemas (Otto et al., 2019).

Para lograr altos niveles de satisfaccion del cliente, las organizaciones deben
enfocarse en aspectos como la gestion de la calidad, el servicio personalizado, los
elementos clave de la gestion de calidad en las relaciones con los clientes son la
comunicacion efectiva, la empatia y la resolucion oportuna de problemas. La
gestion de la calidad significa el apego a los estandares y normas establecidos,
ademas de centrarse en la mejora continua de los procesos y la eliminacion de
defectos o errores. La personalizacion del servicio significa brindar una experiencia
Unica y satisfactoria, adaptando el servicio a las necesidades individuales de cada
cliente. Ademas, la comunicacion efectiva y las respuestas rapidas y eficientes a
las inquietudes o problemas de los clientes son elementos clave para generar

satisfaccion y confianza (Mai, 2021).

La complacencia del cliente tiene un rol importante dentro del éxito y la
perdurabilidad de un negocio, ya que los clientes complacidos tienen mayores
posibilidades de volver a comprar, recomendar la marca y desarrollar relaciones
comerciales de largo plazo. Ademas, la contentura del cliente tiene una influencia
directa en laimagen y la reputacion de la compainiia. Por lo tanto, las organizaciones
deben adoptar un enfoque centrado en el cliente, priorizar sus expectativas y
necesidades, ademas es fundamental una busqueda constante de mejora y
excelencia en la entrega de productos y servicios. La satisfaccion del cliente se
evalla no solo por el cumplimiento de los requisitos, sino también por la percepcion
general de calidad del cliente, el valor agregado y la experiencia brindada (Canchari
et al. 2017).
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Luego, se han generado los enfoques de concepto relacionados con la
variable de calidad funcional que se estima, de acuerdo con Lia y Shang (2020).
Esta magnitud representa la percepcion que los clientes tienen de la capacidad que
tiene un producto o servicio de atender las necesidades y caracteristicas
especificas que tienen. Es un concepto técnico utilizado para medir el nivel de
desempeiio y utilidad que un producto o servicio proporciona a los clientes.
Ademas, se basa en aspectos como la eficacia, la eficiencia, la usabilidad y la
confiabilidad de un producto o servicio (Yoo, 2020).

Por otro lado, se evalia a través de varias métricas y métodos, como
pruebas de usabilidad, encuestas de satisfaccion del cliente, andlisis de datos de
rendimiento y evaluacion comparativa con los estandares establecidos. La
eficiencia esta relacionada con la capacidad de lograr resultados oportunos y utilizar
los recursos de manera adecuada usabilidad se refiere a la comodidad de
utilizacion y comprension de un producto o servicio, mientras que la confiabilidad
se refiere a la consistencia y confiabilidad del desempefio a lo largo del tiempo
(Wang et al., 2020).

Asimismo, es un componente esencial para conseguir la victoria y la
competencia en la empresa, ya que tiene una influencia directa en la comodidad
del cliente, la lealtad a la marca y la reputacion en el mercado. Los clientes buscan
productos o servicios que satisfagan con eficacia y eficiencia sus expectativas y
necesidades. Por lo tanto, las organizaciones deben esforzarse por garantizar un
alto nivel de calidad funcional percibida mediante la mejora continua de productos
0 servicios, la optimizacion de procesos, la adopcion de tecnologias innovadoras y

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

En la misma se han indicado los conceptos referidos a la dimensién calidad
técnica percibida, que viene a ser la evaluacion subjetiva que hacen los clientes o
la percepcion de calidad técnica se refiere a la opinion que los clientes tienen acerca
de las caracteristicas y propiedades técnicas de los productos o servicios. Se centra
en la percepcién de la calidad a partir de una perspectiva técnica, considerando
caracteristicas como la fiabilidad, la precisién, la capacidad de respuesta y las

innovaciones tecnoldgicas. Esta magnitud se apoya en la comodidad del cliente
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respecto a la calidad del servicio y a la técnica superioridad de un producto o
servicio (Li y Shang, 2020).

La evaluacion de la calidad técnica percibida implica el uso de métodos y
meétricas técnicas, como pruebas de rendimiento, analisis de datos, comparacion
con estandares y especificaciones técnicas, la duracion se refiere a la capacidad
gue tiene un objeto o servicio para seguir funcionando en el transcurso del tiempo,
soportando el desgaste. Por otro lado, la fiabilidad se refiere a la estabilidad y la
habilidad de no tener errores o inconsistencias. Por otra parte, la precision tiene a
ver con la exactitud y la habilidad de conseguir las metas y particularidades
deseadas. Estos componentes son valorados a través de las opiniones y crudos de
los usuarios (Thuan-Quoc et al., 2020).

La percepcion de calidad que tiene el cliente es fundamental para la
comodidad del usuario y para ser competitiva en la industria, dado que los clientes
buscan productos o servicios que ofrezcan una calidad técnica superior y cumplan
0 superen sus expectativas en términos de rendimiento y caracteristicas técnicas.
Por lo tanto, las organizaciones deben centrarse en mejorar y mantener altos
estandares de calidad técnica percibida a través del enfoque en el estudio e
investigacion, la utilizacion de herramientas avanzadas, la permanente evolucion
de los procedimientos y la consideracion de las criticas y sugerencias de los
usuarios, se aspira a aumentar la calidad percibida de la técnica (Susanti et al.,
2020).

Ademas, se han indicado los conceptos relacionados a la dimensién valor
percibido, que viene a ser un concepto técnico utilizado en marketing y gestion
empresarial para comprender como perciben los clientes la relacion entre los
beneficios y los sacrificios financieros asociados a una oferta. El valor estimado se
basa en la percepcion del cliente sobre la relacion entre los provechos alcanzados
y los fondos invertidos. Ademas, implica el analisis de diferentes aspectos como la
calidad, la innovacion, la comodidad, la personalizacion, la reputacion de marca y
la relacion calidad-precio de un producto o servicio. Asimismo, es la excelencia y

conformidad con los requisitos de un producto o servicio (Tuncer et al., 2021).
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El valor percibido es una variable fundamental que tiene en cuenta los
sufragios de los consumidores, ya que influye en su disposicion a pagar y lealtad a
una marca o empresa. Las organizaciones deben buscar continuamente mejorar y
comunicar el valor percibido de sus productos o servicios a través de estrategias
como la diferenciacion, la personalizacion, la manera en que se comunique los
provechos y la habilidad de adecuarse a las demandantes necesidades del
consumidor son aspectos fundamentales. Puede variar segun el segmento de
clientes y sus preferencias individuales, por lo que es importante comprender y
abordar las necesidades especificas de cada grupo objetivo. Ademas, administrar
el valor percibido implica equilibrar los beneficios y los costos de las ofertas para
garantizar que los clientes tengan una experiencia valiosa y satisfactoria

(Kusumawati y Rahayu, 2020).

Asimismo, se han indicado los conceptos referidos a la dimensidn confianza,
la cual viene a ser la probabilidad de que una proposicion o decision, encubierta o
abierta, sea correcta dada la evidencia, una cantidad critica en decisiones
secuenciales complejas (Canchari et al. 2017). En este orden de ideas, segun Dos
Santos (2016), esta seguridad se fundamenta en una puntuacion totalmente
positiva, esto genera la mayor seguridad en el replay de la prestacion. En la misma
linea, Martin (2000), lo define como una influencia directa, positiva y significativa

sobre la intencién de recomendar el servicio.

Asimismo, la seguridad en la percepcién de clientela esta ligada a la
fiabilidad y certeza del producto que tienen los clientes de que una empresa o
proveedor de productos o servicios cumplira o superara sus expectativas. Es un
término técnico que cubre las percepciones de los clientes sobre la capacidad y la
confiabilidad de una empresa para proporcionar de manera constante un producto
o servicio de calidad que satisfaga sus necesidades, la confianza en la satisfaccion
del cliente se construye a través de diferentes elementos como la reputacion de la
marca juega un papel vital, ya que los clientes confian en las empresas con una
sélida reputacioén de calidad, servicio al cliente y cumplimiento de sus promesas, la
experiencia previa de un cliente con una empresa también afecta la confianza, ya
gue las experiencias positivas generan confianza en futuras interacciones, la

comunicacion efectiva juega un papel vital en la transmisién de informacion clara y
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transparente sobre productos o servicios, politicas de la empresa y resolucion de

problemas (Islam et al., 2021).

Finalmente se han indicado los conceptos referidos a la dimension
expectativas, que son las creencias y expectativas que tienen los clientes sobre los
productos, servicios 0 experiencias que reciben de una empresa. Asimismo, se
basan en las necesidades, los deseos, la experiencia pasada, el asesoramiento y
las comunicaciones de la empresa. Las expectativas implicitas son expectativas
gue los clientes normalmente asumen o esperan con base en criterios de calidad o

experiencia previa (Berrin, 2021).

Por otro lado, las expectativas explicitas son aquellas que el cliente
comunica directamente a la empresa a través de una solicitud, contrato o acuerdo
especifico. Las empresas deben saber y comprender lo que esperan sus clientes,
establecer expectativas realistas y luego esforzarse por superarlas. Esto implica
comunicarse de manera clara y transparente con los clientes, asumir compromisos
realistas y cumplirlos. Ademas, las organizaciones pueden usar herramientas como
encuestas, analisis de comentarios y seguimiento de quejas para identificar y
abordar las expectativas no cumplidas o los desajustes entre las expectativas y la
realidad (Meirovich et al., 2020).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de estudio bajo la cual se desarroll6 la investigacion fue basico en
vista que se buscaran nuevas teorias, conceptos y enfoques sin un proposito

inmediato (Chalmers y Cowdell, 2021).

Asimismo, el enfoque bajo la cual se desarroll6 el estudio sera cuantitativo,
ya que este tipo de investigacion se enfoca en la medicién de variables y el uso de
métodos estadisticos para analizar datos y descubrir patrones, relaciones y
tendencias (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Asimismo, se trabajara bajo el
nivel correlacional ya que se rige en la recopilacion de datos sobre una variable de
interés en una muestra de poblacion a través de técnicas como encuestas,
observaciones o analisis de registros existentes, estos datos se analizan mediante
analisis estadistico para determinar si existen relaciones cuantificables entre las

variables y en qué medida (Seeram, 2019).
3.1.2. Disefio de investigacion

Conforme al estudio se trabajo bajo el disefio no experimental, dado que es
un tipo de estudio en el que el investigador no introduce ninguna manipulacion
deliberada de variables. En lugar de ello, se centra en la observacion y descripcion
de fenbmenos tal como se presentan naturalmente en su contexto (Ellaway y
Hecker, 2022). También sera de tipo transversal, pues implica la recopilacion de
datos en un momento determinado, con el objetivo de examinar y describir
caracteristicas o variables de interés en una poblacion o muestra, no se realiza un
seguimiento de los participantes a lo largo del tiempo (Cvetkovic-Vega et al., 2021).
Por ultimo, se empleara la investigacién descriptiva, debido a que implica el acopio
y estudio de datos para proporcionar una descripcion detallada y precisa de
variables o fendmenos en un contexto especifico y busca responder preguntas
sobre quién, qué, cuando y donde, sin enfocarse en establecer relaciones causales
(Skidmore, 2022).
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3.2.

Figural
Disefio no experimental transversal

M

O1

/L Relacion

Nota: Elaboracion propia

Donde:

M= 108 clientes

O1= Desempefio laboral

0O2= Satisfaccion del cliente

r= Relacion

Variables y operacionalizacion

Variable 1. Desempefio Laboral

Definicion conceptual de la variable desempefio laboral. - Viene a
ser la capacidad y eficacia de un individuo para realizar tareas y
responsabilidades en un entorno de trabajo, esta variable se enfoca en
evaluar la calidad y cantidad de los logros del empleado, si cumplen con
las metas, estandares y expectativas establecidas por la organizacion.
El desempeiio laboral se puede medir mediante indicadores como la
productividad, la calidad del trabajo, la puntualidad, la iniciativa, la
capacidad de trabajar en equipo y la capacidad de adaptarse al cambio
y enfrentar los desafios (Namrita y Bhawana, 2019).

Definicion operacional de la variable desempefio laboral: Se
evaluara a través del analisis en tres dimensiones: desempefio de
tareas, desempefio situacional y comportamientos laborales
contraproducentes. Se utilizara un cuestionario de 18 preguntas, y se

utilizaran escalas tipo Likert para obtener las respuestas.
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Variable 2: Satisfaccién Del Cliente

e Definicién conceptual de la variable satisfaccion del cliente: Esta
variable hace referencia al grado en que una empresa o producto
satisface las expectativas y necesidades del cliente. Representa el nivel
en el que los clientes sienten que se han cumplido sus deseos y
requisitos, lo que da como resultado la satisfaccion con la calidad del
producto, el servicio prestado y la experiencia de compra en general
(Susanti et al., 2020).

e Definicion operacional de la variable satisfaccion del cliente: Esta
variable seré evaluada por varias dimensiones como la calidad funcional
percibida, la calidad técnica percibida, el valor percibido, la confianza y
la expectativa. Para la recogida de informacion se utilizard un

cuestionario de 21 preguntas.

La operacionalizacion es definida como un cuadro de doble entrada donde
se desglosa las variables a efectos de determinar como sera analizado y medido,
también en la misma se indican los instrumentos a aplicarse y los niveles y rango a

considerarse (Espinoza, 2019). Respecto a la operacionalizacion ver anexo 02.
3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacién en investigacion comprende a todos los individuos, objetos o
eventos que cumplen con los criterios establecidos para incluirse en el estudio. Por
consiguiente, es el universo total que se desea estudiar y del cual se obtendran

conclusiones (Shukla, 2020).

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

Empresa Anccor SAC de Huancayo.
3.3.2. Muestra

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

de la poblacién gue se elige para estudiarse. Ya que es una porcion representativa
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gue permite obtener informacién sobre las caracteristicas y propiedades de interés
de la poblacion total.

Se seleccion6 una muestra de 108 clientes de la Empresa Anccor SAC de
Huancayo.

3.3.3. Muestreo

El procedimiento de recoleccién de muestras se define por garantizar que
cada uno de los componentes de la poblacién tenga una ocasién equitativa y
conocida de ser escogido para formar parte de la muestra. Esto implica que cada
elemento esta sujeto a una probabilidad de ser seleccionado en la muestra, que se
basa en normas estadisticamente exactas (Burkhard y Lynae, 2022). Para calcular
la magnitud de la muestra, se utilizaran los principios del muestreo aleatorio simple,
esto nos dara la cantidad precisa de individuos para representar de manera notable

a la poblacion objetivo. (Ver Anexo 04)
3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas

Las habilidades de investigacion son los instrumentos utilizados por los
cientificos para conseguir, examinar y comprender la informacion durante la fase
de investigacion. Por ello, se empleara la encuesta, ya que se define como una
técnica de investigacion que utiliza un cuestionario estructurado para obtener datos
de una muestra seleccionada de participantes. Esta técnica permite recolectar
informacion precisa y sistematica sobre actitudes, opiniones, comportamientos u

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

Esto significa elegir y plantear las preguntas con cuidado, evitando sesgos o
ambigiedades en la redaccion. Ademas, se deben considerar aspectos como la
organizacion y disposicidon de las interrogantes, la extension del cuestionario, si se
incluyen instrucciones claras y la confidencialidad de las respuestas (Hollin et al.,
2020).
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El cuestionario de labor individual que se usara en este estudio es el mismo
gue cre6 Ramos-Villagrasa et al. (2019), y se compone de dieciocho items que
miden las siguientes caracteristicas: la labor que se hace, la labor que se
Contextualiza y el comportamiento que es erroneo. El instrumento en cuestion ha

sido reconocido y usado previamente por los mencionados autores.

Tablal

Ficha técnica del cuestionario sobre desempefio laboral
Cuestionario de desempefio laboral individual

Autor: Ramos-Villagrasa et al. (2019)

Afo: 2019

Procedencia: Paises Bajos

Tiempo de aplicacién: 10 a 15 minutos

Modo de aplicacion: Individual

Objetivo: Medir la variable desempefio laboral
Dimensiones que mide: e Desempefio de tareas

e Desempefio contextual
e Comportamiento laboral contraproducente
Escala, nivel y rango: Ordinal
Casi nunca: 0
Algunas veces: 1
Regularmente:2
A menudo: 3

Siempre: 4

Alto:55-90

Medio:37-54

Bajo:18-36
Confiabilidad: 0=0,820

Nota: Elaboracién propia

Para medir la variable satisfaccion del cliente se empleara un cuestionario
de autoria de Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova (2011) quienes validaron y
aplicaron en la Habana — Cuba, un cuestionario de 21 items de opciones

politdmicos, la misma se describe en la ficha técnica del instrumento.
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Tabla 2
Ficha técnica del cuestionario sobre satisfaccion del cliente
Cuestionario de satisfaccion del cliente

Autor: Mejias- Acosta y Manrique-Chirkova (2011)
Afio:; 2011

Procedencia: La Habana - Cuba

Tiempo de aplicacion: 10 a 15 minutos

Modo de aplicacion: Individual

Objetivo: Medir la variable satisfaccion del cliente
Dimensiones que mide: * Calidad funcional percibida

* Calidad técnica percibida
* Valor percibido
* Confianza
* Expectativas
Escala, nivel y rango: Ordinal
Nunca: 1
Casi nunca: 2
Aveces: 3
Casi siempre: 4
Siempre: 5

Alto: 70 - 95
Medio: 45 - 69
Bajo: 19- 44
a= 0,935

Nota: Elaboracion propia

La fiabilidad de un cuestionario de investigacion se centra en la calidad de
sus mediciones exactas y apropiadas para la variable o constructo que se pretende
examinar. En otras palabras, se trata de ver si el cuestionario puede realmente
determinar lo que se espera que determine. Para determinar la fiabilidad del
cuestionario, es necesario ejecutar diversos procedimientos, como es la
comprobaciéon del contenido, el analisis de la factorial, la correlacion con otros
instrumentos que estan aprobados y la verificacion de la consistencia de las
preguntas. Estos enfoques facilitate la certeza de que el cuestionario sea un
instrumento confiable y provechoso para conseguir informacion precisa y valiosa

en la investigacion (Surtict y Maslakgi, 2020).

La coherencia interna es una medida de fiabilidad que comprueba la
coherencia de las respuestas dentro del propio cuestionario. Se utiliza para evaluar
si todas las preguntas de un cuestionario miden consistentemente la misma
estructura. Una manera comun de determinar la estabilidad interna es a través del
parametro alfa de Cronbach, que proporciona una estimacion de la homogeneidad

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

El estudio se centrard en examinar la correlacion entre la labor y la
satisfaccion del cliente que tiene la compafiia Anccor SAC, ubicada en la ciudad de
Huancayo. Esta resolucion se apoya en la importancia de entender la manera en la
gue la performance del empleado tiene influencia en la satisfaccion del cliente, esto

es, la empresa.

Se llevara a cabo un proceso de disefio y adaptacion de instrumentos de
medicion adecuados para evaluar tanto el desempefio laboral como la satisfaccion
del cliente. Estos instrumentos se someteran a pruebas piloto para evaluar su
confiabilidad y se realizard una evaluacion de validez mediante el criterio de
expertos en el campo. Una vez que se haya comprobado la fiabilidad y validez de
los instrumentos, se empezara a conseguir las autorizaciones que se necesitan

para realizar el estudio por parte de la compaiiia.

Se seleccionara un ejemplar que muestre los trabajadores y usuarios de la
compafia. Para conseguir los datos necesarios, se utilizaran cuestionarios,
entrevistas o se estudiaran los registros de dentro de la empresa, de acuerdo a las
particularidades de las variables que se quieran investigar. La informacion
recolectada sera sometida a un estudio mediante métodos estadisticos que tienen
como objetivo describir y probar hipotesis, estos métodos incluyen el analisis de
numeros, relaciones y pruebas de hipotesis, utilizando software especializado como
SPSS.

El analisis de la informacién recolectada dard como resultado una
informacion importante sobre la correlacion entre el desempefio laboral y la
satisfaccion del cliente en la comparfia Anccor SAC. Estos resultados seran
interpretados y presentados en informes de investigacion, que serviran como base
para identificar areas de mejora y desarrollar estrategias que promuevan un mejor

desemperio laboral y una mayor satisfaccion del cliente en la empresa.
3.6. Método de analisis de datos

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

herramientas de recoleccion, se utilizaran el programa estadistico SPSS 26, el cual
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estara configurado en su version en espafol. Los datos recopilados en formato
Excel seran importados y tabulados en una base de datos dentro del programa. A
continuacion, se llevaran a cabo andlisis descriptivos utilizando el SPSS 26, que
incluirdn la generacion de tablas de frecuencia, tabulaciones cruzadas y graficos de
porcentajes.

3.7. Aspectos éticos

El analisis que se realizara se acata los lineamientos definidos en el
instructivo del colegio Cesar Vallejo, y se atendera la 7ma versién de las reglas
APA. Estas pautas se implementaran para asegurar la originalidad del trabajo y

prevenir cualquier forma de plagio.

Respetar y proteger los derechos de los participantes sera una prioridad
fundamental dentro del marco ético de esta investigacion. Se preservara la lealtad
y la Privacidad de la informacion personal y laboral de todos los integrantes,
garantizando su anonimato en todos los documentos y consecuencias. También,
se recabara la autorizacion unanime de todos los integrantes para que los incluyan
en la investigacion, explicando claramente los objetivos y beneficios del estudio, asi
como los posibles riesgos y salvaguardias para su proteccion. El principio de
igualdad se pondra en practica para garantizar una seleccion equitativa y no
excluyente de los asistentes, evitando cualquier forma de sesgo o favoritismo.
Todos los participantes se seleccionaran de manera aleatoria y representativa, de
forma que los resultados obtenidos reflejen la diversidad y caracteristicas de la
poblacién objetivo. Asimismo, se asegurara el principio de autenticidad durante el
procedimiento de recoleccion y estudio de informacion. Se utilizaran métodos y
técnicas fiables y validados para recopilar informacién precisa y objetiva. Los datos
se trataran de forma confiable, asegurando su integridad y evitando cualquier

manipulacion inapropiada que pueda sesgar los resultados.
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V. RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Tabla3
Nivel de las variables desempefio laboral y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del Cliente

Alto Medio Bajo Total
Desempefio Alto Recuento 19 46 3 68
laboral % del total 17.6% 42.6% 2.8% 62.96%
Medio Recuento 7 22 5 34
% del total 6.5% 20.4% 4.6% 31.48%
Bajo Recuento 2 4 0 6
% del total 1.9% 3.7% 0.0% 5.56%
Total Recuento 28 72 8 108
% del total 25.9% 66.7% 7.4% 100.00%

Nota: Elaboracion propia

Figura2
Porcentaje de las variables desempefio laboral y satisfaccion del cliente
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Nota: Elaboracién propia

Conforme a lo que se exhibi6 en la tabla 3 y la figura 2, es posible notar que
luego de que 108 clientes quisieran participar en la encuesta, el 63% de ellos
mostraron un alto nivel de desempefio en el trabajo, en tanto que el 31,5% exhibio
un nivel medio y Unicamente el 5,6% exhibié un nivel bajo. En cuanto a la
comodidad del cliente, el 25,9% dijo que era alta, el 66,7% dijo que era media y el
7,4% dijo que era baja. En consecuencia, es posible sacar una conclusion sobre la

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

SAC, Huancayo, durante el afio 2022.

Tablad
Nivel de la dimensién desempefio de tareas y la variable satisfaccion del cliente

Satisfaccion del Cliente

Alto Medio Bajo Total
Desempefiode  Alto Recuento 24 65 8 97
tareas % del total 22.2% 60.2% 7.4% 89.81%
Medio Recuento 1 4 0 5
% del total 0.9% 3.7% 0.0% 4.63%
Bajo Recuento 3 3 0 6
% del total 2.8% 2.8% 0.0% 5.56%
Total Recuento 28 72 8 108
% del total 25.9% 66.7% 7.4% 100.00%

Nota: Elaboracion propia

Figura3
Porcentaje de la dimension desempefio de tareas y la variable satisfaccion del cliente
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Nota: Elaboracién propia

Conforme a lo que se exhibio en la tabla 4 y la figura 3, se evidencié que, en
el a&mbito de desempefio de labores, el 89,8 por ciento de los entrevistados
mostraron una alta capacidad, el 4,6 por ciento una capacidad media y el 5,6 por
ciento una capacidad baja en relacion a la satisfaccion del cliente, donde el 25,9
por ciento exhibid una alta capacidad, el 66,7 por ciento una capacidad media y el

7,4 por ciento una capacidad baja. En consecuencia, es posible sacar una
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conclusion sobre la capacidad para realizar tareas, y esto tuvo una influencia en la

satisfaccion del cliente, que se encontraba en un nivel medio en la compafia Anccor

SAC, Huancayo, durante el afio 2022.

Tablabs

Nivel de la dimension desempefio contextual y la variable satisfaccion del cliente

Satisfaccion del Cliente

Alto Medio Bajo Total
Desempefio Alto Recuento 18 38 3 59
contextual
% del total 16.7% 35.2% 2.8% 54.63%
Medio Recuento 9 22 4 35
% del total 8.3% 20.4% 3.7% 32.41%
Bajo Recuento 1 12 1 14
% del total 0.9% 11.1% 0.9% 12.96%
Total Recuento 28 72 8 108
% del total 25.9% 66.7% 7.4% 100.00%

Nota: Elaboracion propia

Porcentaje de la dimension desempefio contextual y la variable
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Conforme a lo que se exhibié en la tabla 5 y la figura 4, los resultados

evidenciaron que, en el ambito de desempefio en contexto, el 54,6% de los

entrevistados mostraron una conducta alta, el 32,4% una conducta media y el 13
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una conducta baja en relacion a la satisfaccion del cliente, donde el 25,9% exhibid
una conducta alta, el 66,7% conservo una conducta media y el 7,4% mostré una
conducta baja. En conclusion, es posible afirmar que la performance del contexto
fue valorada como alta, esto tuvo una influencia en la comodidad del cliente, que
se encontraba en una magnitud intermedia en la compafiia Anccor SAC, Huancayo,

durante el afio 2022.

Tabla6
Nivel de la dimension comportamiento laboral contraproducente y la variable
satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Alto Medio Bajo Total
Desempefio laboral Alto Recuento 5 11 2 18
contraproducente % del total 46% 10.20%  1.90% 16.70%
Medio Recuento 12 25 4 41
% del total  11.10%  23.10% 3.70% 38.00%
Bajo Recuento 11 36 2 49
% del total  10.20%  33.30% 1.90% 45.40%
Total Recuento 28 72 8 108

% del total 25.90% 66.70% 7.40%  100.00%

Nota: Elaboracién propia

Figurab5
Porcentaje de la dimension comportamiento laboral contraproducente y la variable
satisfaccion del cliente
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Nota: Elaboracion propia

Conforme a lo que se exhibid en la tabla 6 y la figura 5, se evidencia que, en
la esfera de comportamiento laboral nocivo, el 16,1 por ciento de los integrantes

exhibié una conducta alta, en tanto que el 38 por ciento una conducta media y el
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45,4 por ciento una conducta baja en relacién a la satisfaccion del cliente. Por otro
lado, en cuanto a la comodidad del cliente, el 25,9% de los entrevistados mostraron
una alta satisfaccion, el 66,7% mostraron una media y el 7,4% mostraron una baja.
Concluyendo que el comportamiento laboral contraproducente fue bajo como
consecuencia la satisfaccion del cliente fue media en la empresa Anccor SAC,
Huancayo, 2022.

4.2. Pruebade hipétesis

Tabla7
Prueba de Normalidad

Kolmogorov - Smirnova

Estadistico gl Sig.
Desempefio laboral 0,391 108 0,000
Satisfaccion del Cliente 0,373 108 0,000

a. Correccién de significacién de Lilliefors

En base alos resultados que se pueden ver en la tabla 7, se opto por ejecutar
la prueba de la normalidad de Kolmogorov-Smirnov debido a que la colectividad
tiene 108 informaciones. Asimismo, durante la seleccion de la estadistica que

comprobara las hipotesis planteadas, se tendra en cuenta esta siguiente norma.
Regla:
Si p>(mayor) a 0.05 distribucion normal.
Si p< (igual o menor) a 0.05 distribucién no normal.

Luego de llevar a cabo la media, se evidencia que las dos variables tienen
importancia por debajo de la cifra de p<0,000 < 0,05. Esto sugiere que los nUmeros
no se encuentran distribuidos de manera normal. De modo que, se optd por elegir

la correlacion Rho de Spearman a fin de examinar las hipotesis.
Prueba de hipotesis general

HG: Existe relacion significativa entre el desempefio laboral y satisfaccion

del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022.
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HO: No existe relacion significativa entre el desempefio laboral y satisfaccion
del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022.

Tabla8
Correlacién entre desempefio laboral y satisfaccion del cliente

Desempefio  Satisfaccién

laboral del Cliente
Rho de Spearman Desempefio laboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,847
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
Satisfaccion del Cliente Coeficiente de correlacion ,847 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

Nota: Elaboracion propia

Se detectd una fuerte correlacion de tipo positivo entre las variables de
desempeiio del trabajo y de satisfaccion del cliente, los dos tuvieron un grado de
correlacion de 0,847 (84,7%) y un valor de p<0,05 (5%). Esto implica que se
comprende la hipétesis general y se rechaza la hip6tesis nula. Esto indica un
vinculo significativo entre la labor realizada y la comodidad del cliente en la empresa
Anccor SAC, Huancayo, 2022.

Prueba de hipotesis especifica 1
Hel: Existe relacion significativa entre el desempefio de tareas y satisfaccion

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

HO1l: No existe relacion significativa entre el desempefio de tareas y

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

Tabla9
Correlacion entre desempefio de tareas y satisfaccion del cliente

Desempefio  Satisfaccion

laboral del Cliente
Rho de Spearman Desempefio de tareas Coeficiente de correlacién 1,000 ,711
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
Satisfaccion del Cliente  Coeficiente de correlacion ,711 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

Nota: Elaboracion propia
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Se hallé una correlacion positiva alta entre la magnitud del desempefio de
las tareas y la comodidad del cliente, con un valor de Rho de 0,711 (71,1%) y un
p<0,000<0,05 (5%). Esto implica que se cumple la hipotesis especifica 1 y se
rechaza la hipotesis nula. Confirmando una relacion significativa entre el
desempefio de tareas y la satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC,
Huancayo, 2022.

Prueba de hipotesis especifica 2
He2: Existe relacion significativa entre el desempefio contextual y
satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022.

HO2: No existe relacion significativa entre el desempefio contextual y
satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022.

Tablal0
Correlacion entre desempefio contextual y satisfaccion del cliente

Desempefio  Satisfaccion

contextual del Cliente

Rho de
Spearman Desempefio contextual Coeficiente de correlacion 1,000 ,876
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
Satisfaccion del Cliente Coeficiente de correlacion ,876 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

Fuente: Elaboracién propia

Se ha hallado una correlacion positiva alta entre la magnitud del desempefio
en el contexto y la comodidad del cliente, con un valor de Rho de 0,876 (87,6%) y
un p<0,000 (5%). Lo anterior lleva a admitir la hipotesis particular 2 y a
menospreciar la hipétesis nula. Confirmando la existencia de una relacion
significativa entre el desempefio contextual y la satisfaccion del cliente. en la

empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022.

Prueba de hipotesis especifica 3

He3: Existe relacion significativa entre el comportamiento laboral
contraproducente y satisfaccidn del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo,
2022.
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HO3: No existe relacion significativa entre el comportamiento laboral
contraproducente y satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo,
2022.

Tablall
Correlaciéon entre comportamiento laboral contraproducente y satisfaccion del cliente

Desempefio  Satisfaccién

laboral del Cliente
Rho de
Spearman . Coeficiente de correlacion 1,000 ,727
Comportamiento
laboral Sig. (bilateral) ,000
contraproducente N 108 108
Satisfaccion del Coeficiente de correlacién 727 1,000
Cliente . .
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

Fuente: Elaboracion propia

Se ha hallado una correlacion positiva alta entre la magnitud del
comportamiento laboral nocivo y la satisfaccion del cliente, con un valor de Rho de
0,727 (72,7%) y una p=de 0,000<0,05 (5%). Esto implica admitir el planteamiento
especifico 3 y dejar de lado la hipotesis nula. Demostrando que hay una correlacion
importante entre el comportamiento laboral contraproducente y satisfaccion del

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

En esta seccion se debatio los resultados, considerando los principios de la
investigacion y el propdsito general. La muestra de 108 clientes exhibié que el 63%
tiene una alta capacidad para realizar su labor, en tanto que el 31,5% exhibi6é una
capacidad intermedia y el 5,6% tiene una capacidad baja. En relacion a la
comodidad del cliente, el 25,9% dijo que era alta, el 66,7% dijo que era media y el
7,4% dijo que era baja. En oposicion a las hipétesis, se hallé una alta correlacion
positiva entre la labor y la satisfaccion del cliente, con un valor de Rho de 0,847
(84,7%) y un p<0,000 (5%). Esto implica poder llegar a la conclusion de que hay
una correlacion significantemente entre el desempefio en el trabajo y la satisfaccion
del cliente que tiene la empresa Anccor SAC, ubicada en Huancayo, durante el afio
2023. Concuerda con los resultados de Solange y Rut (2021) quienes concluyen
gue existe un efecto directo positivo prolongado entre las dos variables,
confirmando un Pearson 0.370, el nivel promedio de satisfaccion laboral entre los
clientes internos. También, se evidencié que la comodidad laboral tuvo el mayor

efecto sobre la capacidad laboral de los empleados de adentro.

Esto coincide con las conclusiones de Natalia (2019), quien también sefialo
gue existe una relacién notable entre la satisfaccion laboral y el rendimiento en el
trabajo. En su estudio, se encontr6 que la satisfaccion laboral y su percepcion de la
importancia del trabajo estaban fuertemente relacionadas con el desempefio. Sin
embargo, se observé que la satisfaccion en cuanto a las relaciones laborales tenia
una correlacion mas deébil con el rendimiento, especialmente en términos de

aspectos econdémicos.

Lo mostrado anteriormente guarda relacién con la teoria propuesta por
Bernadin y Beatty en 1984 presenta el rendimiento en el trabajo como la realizacién
de tareas asignadas dentro de un periodo establecido, la cual este desempefio
puede ser evaluado teniendo en cuenta elementos como la cantidad, calidad, coste,
eficiencia, requerimiento de supervision, temporalidad e influencia en las relaciones
interpersonales. Aunado a lo expresado en la teoria de la satisfaccion de los
clientes, de acuerdo con las investigaciones de Segoro y Limakrisna (2020), se

mide con el nivel en el cual una empresa o proveedor de productos y servicios
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cumple o incluso excede las expectativas y necesidades del cliente. Esta
evaluacion se convierte en un indicador esencial para evaluar la calidad y el éxito
de la relacion entre una organizacion y sus clientes. Desde una perspectiva técnica,
medir la satisfaccién del cliente implica la recopilacion sistemética de datos,
realizacion de encuestas y analisis de comentarios. Estos enfoques tienen como
objetivo evaluar los niveles de satisfaccion en areas clave, tales como la calidad del
producto, el servicio al cliente, la puntualidad en las entregas y la habilidad para

resolver problemas

Sumado a ello, tendremos como definicidn de la variable desempefio laboral
gue abarca la manera en que un empleado realiza sus labores y responsabilidades
en el ambito laboral, valorando su eficacia y eficiencia. Es una evaluacién de cémo
una persona alcanza sus metas y estandares de trabajo, contribuyendo al logro de
los objetivos de la organizacion. El desempefio laboral engloba tanto la calidad
como la cantidad de trabajo realizado, y también considera como el empleado
demuestra las habilidades, competencias y actitudes necesarias para su rol. Este
concepto se centra en medir tanto resultados concretos y visibles como las
habilidades interpersonales, el comportamiento y la capacidad para resolver

problemas (Namrita y Bhawana, 2019).

Mientras que, en el caso de la variable satisfaccion laboral, la misma fue
entendida por las empresas, la cual deben dirigir su atencion hacia aspectos como
la gestidon de la calidad y la prestacion de servicios personalizados. En términos de
relaciones con los clientes, la gestion de calidad se centra en la adhesion a
estandares y normativas establecidos, asi como en la constante mejora de los
procesos y la correccion de defectos. Brindar un servicio personalizado implica
crear una experiencia singular y satisfactoria que se adapte a las necesidades
individuales de cada cliente. Asimismo, la comunicacion eficaz y la pronta
resolucién de problemas son esenciales para fomentar satisfaccion y confianza

entre los clientes (Mai, 2021).

También se debatié la informacién relacionada al objetivo especifico 1,
donde se observaron que, en la variable de desempefio de tareas, el 89,8 por ciento

de los participantes mostraron una conducta alta, el 4,6 por ciento una conducta
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media y el 5,6 por ciento una conducta baja en relacion a la satisfaccion del cliente,
donde el 25,9 por ciento de los clientes exhibieron una conducta alta, el 66,7 por
ciento una conducta mediay el 7,4 por ciento una conducta baja. De manera similar,
al hacer una comparacién de la hipotesis, se hallé una alta correlacion positiva entre
la variable desemperio de las tareas y la satisfaccion del cliente, los datos arrojaron
una correlacion de Rho=0,711 (71,1%) y un nivel de significancia de p=0,000<0,05
(5%).

Estos hallazgos respaldan la conclusién de que en el contexto de Anccor
SAC en Huancayo durante el afio 2022, existe una conexion importante entre la
ejecucion de tareas y la satisfaccion del cliente. Esta idea también encuentra eco
en los resultados de Cueva (2021), donde se investigl la satisfaccion de los
profesionales de la salud en relacion a sus responsabilidades en una unidad
especifica. En este andlisis, se identific6 una correlacion de 0,817 entre esta
variable y el rendimiento laboral del personal de salud en la unidad. La significancia
de este hallazgo fue destacada con un nivel de 0,000. Estos resultados indican de
manera enfatica que existe una asociacion concreta y considerable entre la
naturaleza de las tareas desempefiadas y el grado de confort que los profesionales

de la salud experimentan dentro del entorno hospitalario.

Estos descubrimientos asimismo concuerdan con los resultados de la
investigacion que hizo Chuquillanqui (2021), el cual finalizé que el 59% de los
profesores que tienen cargamentos administrativos elevados se encuentran entre
contentos y muy contentos con la importancia del trabajo. También, el 62 por ciento
de los entrevistados estan muy contentos/ansiosos con las condiciones de labor, y
el 41 por ciento se encuentra en una medida comun de agrado personal y/u
aprobacion de la comunidad. Por otro lado, el cincuenta por ciento de los docentes
con cargos de administracion estan valorados entre contentos y muy contentos en

términos de provechos econémicos.

Por este motivo se definié el desempefio de tareas implica llevar a cabo de
manera efectiva y competente las responsabilidades y labores relacionadas con un
puesto de trabajo especifico en una organizacion. Esto implica ejecutar las tareas

asignadas de manera eficiente y conforme a los estandares y expectativas
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establecidos. La calidad y cantidad del trabajo realizado, asi como la capacidad
para cumplir con las actividades en el plazo previsto, son aspectos englobados en
el desempefio de tareas. Este aspecto es fundamental en la evaluacion del
rendimiento de los empleados y tiene un impacto directo en el logro de los objetivos
de la organizacion (Hagel et al., 2021).

La discusion de los resultados con respecto al objetivo Especifico 2 encontrd
gue el 54,6 % de los participantes calificaron el desempefio como alto, el 32,4 %
como promedio y el 13 % como alto y bajo en satisfaccion con los clientes en
términos de contexto. En cuanto a la satisfaccion del cliente, el 25,9% la calificé
alta, el 66,7% media y el 7,4% baja. Ademas, al comparar las hipétesis, existe una
alta correlacion positiva entre el parametro eficiencia del contexto y la variable
satisfaccion del cliente con el valor Rho de 0,876 (87,6%) y el nivel de significancia
p=0,000<0,05 (5%).

Estos resultados muestran una relacion significativa entre las métricas
contextuales y la satisfaccion del cliente en Anccor SAC, Huancayo en 2022. Estos
hallazgos también son consistentes con los resultados del estudio de Barrera
(2021), que mostro que el 56% de los encuestados consideraba baja la
productividad laboral y el 70% de los encuestados dijo que el nivel de satisfaccion
laboral era bajo. a bajo nivel. También muestran que las dimensiones de servicio al
cliente, relacion interpersonal y la actitud de trabajo estan significativamente
relacionados con la relacion con los clientes. Ademas concuerda con los resultados
de Lovemore (2022) quien concluye que la percepcion de calidad del servicio y la
lealtad de los alumnos tienen una influencia positiva en la labor que realizan los
alumnos. Y se evidencié que la comodidad de los alumnos no tiene un gran efecto

en el desempefio del trabajo que realizan los alumnos.

La cual podemos reforzar los resultados, segun Edeh et al. (2023) que
menciona que trasciende la simple ejecucion de tareas, resulta esencial para el
triunfo organizativo. Empleados de alto desempefio situacional contribuyen a
cultivar un entorno laboral positivo, donde la colaboracion y el trabajo en equipo
florecen. Ademas de cumplir sus tareas, estan dispuestos a asumir

responsabilidades adicionales. Este tipo de desempefio se vincula fuertemente con
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la satisfaccion y el compromiso laboral, fendmenos con potencial positivo para el
rendimiento global de la organizacién. De ahi la relevancia de evaluar y fomentar el
desempefio situacional como parte fundamental de la administracion de la

productividad en el trabajo.

La discusién de los resultados relacionados con el objetivo especifico 3
mostré que, en cuanto al comportamiento contraproducente en el lugar de trabajo,
el 16,1% de los participantes reportaron un alto nivel de satisfaccion, mientras que
el 38% dijo que se observo un alto nivel de satisfaccion promedio y el 45,4% piensa
que el cliente la satisfaccion es baja. En cuanto a la satisfaccién del cliente, el 25,9%
la calificé alta, el 66,7% media y el 7,4% baja. De igual forma, la comparacion de
las hip6tesis muestra que existe una alta correlacion positiva entre el parametro
conducta contraproducente en el trabajo y la variable satisfaccion del cliente con un
valor Rho de 0,727 (72,7%) y un nivel de significacion p=0,000<0,05 (5). %).

Estos resultados muestran que existe una relacion significativa entre el
comportamiento laboral improductivo y la satisfaccion del cliente en Anccor SAC,
Huancayo en el afio 2022. Estos hallazgos son consistentes con los resultados de
un estudio anterior realizado por Budur y Poturak (2021), quienes concluyeron que
las percepciones de los clientes sobre las habilidades de los empleados tuvieron
un impacto positivo y significativo en la comodidad y lealtad del cliente, mientras
gue las habilidades generales del personal no cambiaron significativamente.
También se observd una relacion positiva entre la satisfaccion del cliente y las
percepciones de los clientes sobre la productividad y la lealtad de los empleados.
Ademas, estos resultados estan de acuerdo con los resultados de Koo et al. (2019)
guienes concluyen gue los incentivos emocionales, materiales y sus caracteristicas
son fundamentales para el amor romantico, el trabajo y la intencién de cambio. Los
descubrimientos de la antologia de estudio de la mediacidén evidenciaron que la

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

De igual forma, la idea del comportamiento laboral contraproducente se
refuerza mediante el concepto dado por Carpenter (2021) la cual menciona que
conductas negativas o perturbadoras que los empleados exhiben en el entorno

laboral, extendiéndose mas alla de un desempefio deficiente en sus tareas
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asignadas. Dichas conductas afectan adversamente el funcionamiento y la eficacia
organizacional, asi como las relaciones interpersonales dentro de los equipos
laborales. Los comportamientos laborales contraproducentes situacionales pueden
presentarse de variadas formas, como el sabotaje, la ausencia sin justificacion, la

propagacion de rumores o la falta de cooperacion.

45



VL. CONCLUSIONES

Primera: Se concluyd que los resultados indican que el 63% de los clientes
piensan que su desempefo es alto, el 31,5% piensan que es medio y el 5,6%
piensan que es bajo. En cuanto a la comodidad del cliente, el 25,9% dijo que era
alta, el 66,7% dijo que era media y el 7,4% dijo que era baja. Concluyendo que
el desemperfio laboral fue alto como consecuencia la satisfaccion del cliente

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

Segunda: Se concluy6 que de acuerdo con los resultados de la dimension
desempefio de tareas, el 89,8% de los encuestados indicé un nivel alto, el 4,6%
indicé un nivel medio y el 5,6% indic6 un nivel bajo. En cuanto a la satisfaccion del
cliente, el 25,9% de los encuestados indicd un nivel alto, el 66,7% indicd un nivel
medio y el 7,4% indicO un nivel bajo. Concluyendo que el desempefio de
tareas fue alto como consecuencia la satisfaccién del cliente fue media en la

empresa Anccor SAC, Huancayo, 2023.

Tercera: Se concluyd que los resultados de la evaluacion de la dimension
desempernio situacional mostraron que el 54,6% de los participantes mostré un
nivel alto, el 32,4% de los participantes mostré un nivel medio y el 13% de los
participantes mostré6 un nivel bajo. En cuanto a la satisfaccion del cliente, el
25,9% de los encuestados indico un nivel alto, el 66,7% indico un nivel medio y el
7,4% indicé un nivel bajo. Concluyendo que el desempefio contextual fue alto
como consecuencia la satisfaccion del cliente fue media en la empresa Anccor
SAC, Huancayo, 2023.

Cuarta: Se concluy6é que los resultados de la dimension comportamiento
laboral contra productivo muestran que el 16,1% de los encuestados indicé un
nivel alto, el 38% de los encuestados indicé un nivel medio y el 45,4% de los
encuestados mantuvo un nivel bajo. Por otro lado, en cuanto a la satisfaccion del
cliente, el 25,9% de los encuestados indico un nivel alto, el 66,7% indico un nivel
medio y el 7,4% indic6 un nivel bajo. Concluyendo que el comportamiento laboral
contraproducente fue bajo como consecuencia la satisfaccion del cliente fue

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

Primera: Se recomienda a las empresas colaboradoras de Anccor SAC que
manifiesten sus inquietudes o reclamos sobre su desempefio laboral y ambiente de
trabajo. De esta manera, estos problemas pueden ser resueltos, aumentando asi
la eficiencia y el desarrollo del campo de trabajo respectivo.

Segunda: Se recomiendan a las empresas realizar encuestas periddicas
para evaluar las percepciones de los clientes y, en particular, las actitudes hacia el
desempeiio del personal de operaciones de Anccor SAC. Dado que estas opiniones
no son estéaticas y cambiaran con el tiempo, comprenderlas nos permitira identificar
areas de mejora y desarrollar estrategias adicionales. De esta manera, podemos
mejorar la cooperacion, la iniciativa y la responsabilidad de nuestros equipos de

trabajo y, en ultima instancia, mejorar nuestra relacion con nuestros clientes.

Tercera: Se recomienda a la empresa Accor SAC fortalezca sus iniciativas
para promover el trabajo en equipo e involucrar a los empleados de las diferentes
areas en actividades conjuntas. Ademas, se recomienda disefiar un plan de ventas
interno orientado a aumentar la satisfaccion del cliente. Estas acciones mejoraran
la colaboracién interna y brindaran una experiencia mas satisfactoria a nuestros

clientes.

Cuarta: Se recomienda crear un entorno en el que los empleados
reconozcan la importancia de su comportamiento en la satisfaccion del cliente y se

sientan motivados a contribuir positivamente a la experiencia del cliente.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO: Desempefio laboral y satisfaccion del cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022

Autora: Nataly Lucia Cdordova Zorrilla

Problema Objetivos Hipdtesis Variables e indicadores
Problema general Objetivo general Hipdtesis general X: Desempefio laboral
¢Cudl es la relacion entre el  Determinar la relacion entre el  Existe relacion significativa Dimensién Indicadores item Escala/Nivel y rango
desempefio laboral y desempefio laboral y entre el desempefio laboral y X1. Desempefio de X1.1.Organizacion 1,2,3,4,5y6 Ordinal
satisfaccion del cliente en la  satisfaccion del cliente en la  satisfaccion del cliente en la tareas X1.2. Logro de resultados Casi nunca: 0
empresa Anccor SAC, empresa Anccor SAC, empresa Anccor SAC, X1.3. Fijacién de prioridades Algunas veces: 1
Huancayo, 2022? Huancayo, 2022. Huancayo, 2022. X1.4. Eficiente Regularmente: 2
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas X1.5. Gestién de tiempo A menudo: 3
PE1: (Cudl es larelacién entre  OE1: Delimitar larelaciénentre ~ HE1L: Existe relacion X1.6. Iniciativa Siempre: 4
el desempefio de tareas y el desempefio de tareas y  significativa entre el X2. Desempefio  X2.1. Asumir desafios 7,8,9,10,11,12y13
satisfaccion del cliente en la  satisfaccion del cliente en la desempefio de tareas 'y contextual X2.2. Actualizacién permanente Alto:55-90
empresa Anccor SAC, empresa Anccor SAC, satisfaccion del cliente en la X2.3. Competencia laboral Medio:37-54
Huancayo, 2022? Huancayo, 2022. empresa Anccor SAC, X2.4. Creatividad Bajo:18-36
PE2: (Cudl es larelaciéon entre  OE2: Determinar la relacion  Huancayo, 2022. X2.5. Responsabilidad
el desempefio contextual y entre el desempefio contextual HE2: Existe relaciéon X2.6. Busqueda de retos
satisfaccion del cliente en la y satisfaccion del cliente en la  significativa entre el X2.7. Participacioén activa
empresa Anccor SAC, empresa Anccor SAC, desempefio contextual vy X3. Comportamiento  X3.1. Quejas 14,15, 16,17y 18
Huancayo, 20227? Huancayo, 2022. satisfaccion del cliente en la laboral X3.2. Empeorar los problemas
PE3: ¢ Cudl es larelacién entre  OE3: Delimitar larelaciénentre  empresa Anccor SAC, contraproducente X3.3. Aspectos negativos
el comportamiento laboral el comportamiento laboral Huancayo, 2022. X3.4. Mala influencia
contraproducente y  contraproducente y HE3: Existe relacion X3.5. Mala reputacion
satisfaccion del cliente en la  satisfaccion del cliente en la  significativa entre el V. satisfaccion del cliente
empresa Anccor SAC, empresa Anccor SAC, comportamiento laboral Dimensién Indicadores ftem Escala/nivel y rango
Huancayo, 20227 Huancayo, 2022. °°’?"apf‘?‘?”°e“‘e . y Y1. Calidad funcional  Y1.1. Consultas satisfactorias 1,2,3,4y5 Ordinal
satisfaccion del cliente e‘Sn Ica percibida Y1.2. Solucién de quejas Nunca: 1
empresa Anccor AC, Y1.3. Conocimiento de Casi nunca: 2
Huancayo, 2022. necesidad de los clientes A veces: 3
Y1.4. Seguridad del servicio Casi siempre: 4
Y1.5. Servicio satisfactorio Siempre: 5
Y2. Calidad técnica Y2.1. Mejoras en el servicio 6,7y8
percibida Y2.2. Servicios automatizados Alto:70-95
Y2.3. Expectativas satisfechas Medio:45-69
Y3. Valor percibido Y3.1. Confianza por laempresa 9,10, 11y 12 Bajo:19-44
Y3.2. Tarifas acordes

Y3.3.

Problemas o]

inconvenientes

Y3.4.

Permanencia
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Y4. Confianza

Y4.1. Confianza a la empresa
Y4.2. Recomendaciones
Y4.3. Cerca de ideales
Y4.4. Preocupacion
clientes

13,14,15y 16

por los

Y5. Expectativas

Y5.1. Adaptacion a necesitades
Y5.2. Informacioén clara
Y5.3. Conocimiento

17,18y 19

Tipo y disefio

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos Método de andlisis de datos

Tipo de investigacion: Basica

Nivel de la investigacion: correlacional
Disefio: No experimental transversal
descriptivo, correlacional

e

"' | Relacion
M

\Oy

Donde:

M= 108 clientes

O1= Desempefio laboral
02= Satisfaccion laboral
Rho= Relacién

de tipo

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

Muestra: 108 clientes de la Empresa Anccor SAC de
Huancayo

Muestreo: Probabilistico de tipo aleatorio simple.

Tecnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

El andlisis y procesamiento de datos se realizara a través del
programa estadistico SPSS 26 version traducida al idioma
Espafiol, con la que se realizard el andlisis de los datos
recopilados a través de los instrumentos de recoleccién de datos,
las cuales se tabularan en la base de datos en Excel,
posteriormente se exportaron al SPSS, de las que se extraeran
las figuras, tablas y la prueba estadistica, para la prueba de
hipétesis se ejecutara conforme a la prueba de normalidad.

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Ong’IQ(I)(i:CI)%r;l Dimensiones Indicadores Items Emsé:;lcaigr? Nivel y rango
X: Viene a ser la capacidad y Sera evaluada X1. Desempefio X1.1. Organizacion 1,2,3,4,5y Ordinal Alto:55-90
Desempefi  eficacia de un individuo para mediante el andlisisde de tareas X1.2. Logro de resultados 6 Casi nunca: 0 Medio:37-54
o laboral realizar tareas y sus dimensiones: X1.3. Fijacion de prioridades Algunas veces: Bajo:18-36
responsabilidades en un entorno  Desempefio de tareas, X1.4. Eficiente 1
de trabajo, esta variable se desempefio contextual X1.5. Gestion de tiempo Regularmente:
enfoca en evaluar la calidad y vy comportamiento X1.6. Iniciativa 2
cantidad de los resultados laboral X2. Desempefio X2.1. Asumir desafios 7, 8, 9, 10, Amenudo: 3
obtenidos por los empleados en  contraproducentes, los  contextual X2.2. Actualizacion permanente 11,12y 13 Siempre: 4
relacion con las metas, cuales sera por medio X2.3. Competencia laboral
estandares y  expectativas de un cuestionario de X2.4. Creatividad
establecidas por la organizaciéon. 18 preguntas  por X2.5. Responsabilidad
El desempefio laboral se puede medio de una escala X2.6. Busqueda de retos
medir a través de indicadores Likert. X2.7. Participacion activa
como la productividad, la calidad X3. X3.1. Quejas 14, 15, 16,
del trabajo, la puntualidad, la Comportamiento  X3.2. Empeorar los problemas 17y 18
iniciativa, la capacidad de laboral X3.3. Aspectos negativos
trabajar en equipo y la capacidad contraproducente  X3.4. Mala influencia
de adaptaciéon al cambio y los X3.5. Mala reputacion
desafios (Namrita y Bhawana,
2019).
Y: Viene a ser el nivel de Esta variable se Y1. Calidad Y1.1. Consultas satisfactorias 1,2,3,4y5 Ordinal Alto:70-95
Satisfacci6  cumplimiento de las expectativas  evaluara bajo funcional Y1.2. Solucion de quejas Nunca: 1 Medio:45-69
n del ynecesidades de los clientes por dimensiones: Calidad percibida Y1.3. Conocimiento de necesidad de los Casi nunca: 2 Bajo:19-44
cliente parte de una empresa o funcional percibida, clientes A veces: 3
producto. Esta variable calidad técnica Y1.4. Seguridad del servicio Casi siempre: 4
representa el grado en el cuallos  percibida, valor Y1.5. Servicio satisfactorio Siempre: 5
clientes perciben que se han percibido, confianza 'y Y2. Calidad Y2.1. Mejoras en el servicio 6,7y8
cumplido sus deseos y expectativas mediante tecnica percibida  Y2.2. Servicios automatizados
demandas, y se sienten un cuestionario de 21 Y2.3. Expectativas satisfechas
satisfechos con la calidad del preguntas. Y3. Valor Y3.1. Confianza por la empresa 9,10,11y12
producto, el servicio ofrecido y la percibido Y3.2. Tarifas acordes
experiencia general de compra Y3.3. Problemas o inconvenientes
(Susanti et al., 2020). Y3.4. Permanencia
Y4. Confianza Y4.1. Confianza a la empresa 13, 14, 15 y
Y4.2. Recomendaciones 16
Y4.3. Cerca de ideales
Y4.4. Preocupacion por los clientes
Y5. Expectativas  Y5.1. Adaptacion a necesitades 17,18y 19

Y5.2.
Y5.3.

Informacién clara
Conocimiento

Nota: Elaboracién propia
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ANEXO 03
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacién: Desempefio Laboral y Satisfaccion del Cliente de La

Empresa Anccor Sac, Huancayo, 2022
Investigadora: ING. NATALY LUCIA CORDOVA ZORRILLA

Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Desempefio Laboral y
Satisfaccion del Cliente de La Empresa Anccor Sac, Huancayo, 2022”, cuyo
objetivo es Determinar la relacion entre el desempefio laboral y satisfaccién del
cliente en la empresa Anccor SAC, Huancayo, 2022.Esta investigacion es
desarrollada por una estudiante de posgrado del programa Académico De Maestria
En Ingenieria Civil Con Mencion En Direccion De Empresas De La Construccion,
de la Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad

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

El estudio se centrara en examinar la correlacion entre la labor y la satisfaccion del
cliente que tiene la empresa Anccor SAC, ubicada en la ciudad de Huancayo. Esta
resoluciéon se apoya en la importancia de entender la manera en la que la
performance del empleado tiene influencia en la satisfaccion del cliente, esto es, la

empresa.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas de la investigacion titulada: “Desempefio Laboral y Satisfaccion del
Cliente de La Empresa Anccor Sac, Huancayo, 2022”

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y se le enviara

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

SAC. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando

un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénima.

*Obligatorio a partir de los 18 afios
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Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision ser& respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningin problema.

Riesgo (Principio de no maleficia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le pueden

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaréa que los resultados de la investigacion se le alcanzara al a empresa
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,

los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un

tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactarse con la Investigadora
CORDOVA ZORRILLA NATALY LUCIA email: natycordovaO4@gmail.com y
Docente asesor Dra. SANCHEZ RAMIREZ LUZ GRACIELA email:
lgsanchezr@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

NomMbres y apellidos: .......c.oiriiri i

FECNa Y NOTa: .
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ANEXO 04

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Mombre de la Organizacion: RUC: 20608578189

ANCCOR SAC.
Mombre del Titular o Representante legal:
CARLOS ARTURO ANCCASI ROJAS

MNombres y Apellidos DMI:
CARLOS ARTURO ANCCASI ROJAS 25813921
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f" del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Mombre del Trabajo de Investigacion

DESEMPENO LABORAL Y SATISFACCIOM DEL CLIENTE DE LA EMPRESA ANCCOR SAC,

HUANCAYO, 2022

Mombre del Programa Académico:
MAESTRIA EN INGENIERIA CIVIL CON MENCION EN DIRECCION DE EMPRESAS DE LA
CONSTRUCCION

Autor: Nombres v Apellidos DI
MATALY LUCIA CORDOWVA ZORRILLA 43265242

En caso de autonizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositono

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

LAR, MECTA

Huancayo, 02 de junio del 2023 LAUL | A5 iegi R aiitine:

k" _j ANCCOR SAC.
'

i Eatae A AneERaTHalas

Firma:

(Representante legal de la Institucion)

%] Codigo de Etica en Investigacion de |a Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal * f ~ Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion =5 necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucicn donde se llevd a caba el estudio, mhio el caso
£n gque hays un acuerdo formal con el gerente o director de |a organizacicn, para gue s= difunda la identidsd de la institucid n. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la deno minacidn de la crganizacion, pero si sers
necesario describir sus caracteristicas.
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ANEXO 05
CARTA DE PRESENTACION

Estimado Dr. Rejas De la Pefa, Aldo Fernando
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVEZ DE JUICIO DE
EXPERTOS

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo
hacer conocimiento que, siendo estudiante de la Universidad Cesar Vallejo y
escuela de posgrado del: programa académico de maestria en direccion de
empresas de la construccion, requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para desarrollar la investigacion para optar el

grado de maestro en Ingenieria Civil.

La investigacion se titula: “Desempefio Laboral y Satisfaccion del Cliente de
La Empresa Anccor Sac, Huancayo, 2022”, y siendo imprescindible contar con los
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema

de finanzas, costos y presupuestos.
El expediente de validacion cuenta con la siguiente documentacion:

e Carta de presentacion

e Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores
e Matriz de consistencia

e Matriz de operacionalizacion de las variables

e Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Firma
Nataly Lucia Cérdova Zorrilla
D.N.l.: 43265242
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DESEMPENO LABORAL

lari
N° DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia' | Relevancia 2 ¢ ar;dad Sugerencias
DIMENSION 1: Desempefio de tareas Si | No Si No | Si | No
1 He percibido que los trabajadores de la empresa Anccor SAC son organizados y cumplen sus
funciones a tiempo X X X
2 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC han cumplido con los resultados que necesitaba X X X
3 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC tienen a capacidad de establecer prioridades X X X
4 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC desarrollan sus labores de manera eficiente X X X
5 Los trabajadores de la empresa Anncor SAC gestionan eficientemente su tiempo X X X
6 Los trabajadores de la empresa Anncor SAC tienen iniciativa propia en el desarrollo de sus
funciones X X X
X2. Desempefio contextual Si No Si No | Si | No
7 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC asumen tareas desafiantes cuando se encuentran
disponibles X X X
8 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC mantienen actualizado sus conocimientos respecto
a su puesto laboral X X X
9 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC se capacitan permanentemente para mantener al
dia sus competencias laborales X X X
10 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC muestran soluciones creativas a nuevos problemas | X X X
11 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC asumen responsabilidades adicionales X X X
12 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC buscan continuamente nuevos retos en su puesto X X X
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13 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC participan activamente en reuniones y/o consultas

con los clientes X X X

X3. Comportamiento laboral contraproducente Si No Si No | Si | No
14 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC manifiestan asuntos laborales poco importantes de

su trabajo X X X
15 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC empeoran los problemas originados en su trabajo X X X
16 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC se centran en los aspectos negativos en lugar de

interesarse por los aspectos positivos X X X
17 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC hablan con sus compafieros sobre los aspectos

negativos de su trabajo X X X
18 Los trabajadores de la empresa Anccor SAC hablan con personas ajenas a su trabajo sobre

aspectos negativos de su trabajo X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si tiene suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (X)  Aplicable después de corregir( )  No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador Dr. : Aldo Fernando Rejas De la Pefia DNI: 43246299
Especialidad del validador:

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimensidon  especifica del

constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimensién.

Firma del exp
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GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION

REJAS DE LA PERA, ALDO FERNANDO
DNI 43246299

REJAS DE LA PENA, ALDO FERNANDO
DNI 43246299

REJAS DE LA PERA, ALDO FERNANDO
DNI 43246299

REJAS DE LA PERA, ALDO FERNANDO
DNI 43246299

REJAS DE LA PERA, ALDO FERNANDO
DNI 43246299

REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

Fecha de diploma: 11/07/22
Modalidad de estudios: FRESEMCIAL

Fecha matricula: 01/10/2016
Fecha egreso: 27/01/2022

LICENCIADO EN ADMINISTRACION ¥ CIENCIAS POLICIALES

Fecha de diploma: 09/06/17
Maodalidad de estudios: PRESENCIAL

BACHILLER EN ADMINISTRACION ¥ CIENCIAS POLICIALES

Fecha de diploma: 23/12/15
Modalidad de estudios: FRESEMCIAL

Fecha matricula: 01/04/1996
Fecha egreso: 01/01/1999

MAGISTER EN PSICOLOGIA EDUCATIVA

Fecha de diploma: 28/09/15
Modalidad de estudios: FRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacion (**)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA

FORMACION LABORAL : ADMINISTRACION ¥ CONTABILIDAD
Fecha de diploma: 04/05/2006

Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
PERU

ESCUELA DE OFICIALES DE LA POLICIA NACIONAL DEL PERU
PERU

ESCUELA DE OFICIALES DE LA POLICIA NACIONAL DEL PERU
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA DE SAN PEDRO
PERU
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia'| Relevancia? | Claridad ®| Sugerencias
Y1. Calidad funcional percibida Si No Si No| Si |No
El personal de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus consultas

1 X X X
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus quejas

2 X X X
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC conocen tus intereses y necesidades como cliente

3 X X X
Te sientes seguro con el servicio que te brinda la Empresa Anccor SAC

4 X X X
La Empresa Anccor SAC presta un servicio satisfactorio en comparacién con otras empresas

5 X X X

6 | Y2. Calidad técnica percibida Si No Si No| Si |No
Uste ha percibié las mejoras en el servicio ofrecido por parte de la Empresa Anccor SAC

6 X X X
La calidad de los servicios automatizados (teléfono, redes sociales, correo electrénico, WhatsApp)

7 | son buenos en la Empresa Anccor SAC X X X
Sus Expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC

8 X X X
Y3. Valor percibido Si No Si No| Si |No
Usted tiene confianza en la Empresa Anccor SAC

9 X X X
La calidad de los servicios prestados en la Empresa Anccor SAC son buenos y las tarifas acorde con

10 | sus posibilidades X X X
Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la Empresa Anccor SAC

11 X X X
Si otra empresa le ofrece los mismos servicios, prefieres permanecer con la Empresa Anccor SAC

12 X X X
Y4. Confianza Si No Si No| Si |No
Con la Empresa Anccor SAC sabes que no tendras problemas o inconvenientes por los servicios

13 | prestados X X X
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Usted recomendaria a la Empresa Anccor SAC a otras empresas o personas

14 X X X
Los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC estan cerca de sus ideales

15 X X X
La Empresa Anccor SAC se preocupa por las necesidades de sus clientes

16 X X X
Y5. Expectativas

Si No Si No| Si | No

El servicio que ofrece la Empresa Anccor SAC se adapta a tus necesidades como cliente

17 X X X
El persona de la Empresa Anccor SAC es claro en las explicaciones o informacién brindada

18 X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si tiene suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (X)  Aplicable después de corregir( )  No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Hitalo César Gutiérrez Romero DNI: 10390523
Especialidad del validador: Magister en Administracién Estratégica de Empresas — MBA
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimensiéon  especifica del

constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Firma del experto Informante.

Ing. Hitalo Gutierre; Romero
CIP: 124713



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia'| Relevancia? | Claridad 2| Sugerencias
Y1. Calidad funcional percibida Si No Si No| Si |No
El personal de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus consultas

1 X X X
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus quejas

2 X X X
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC conocen tus intereses y necesidades como cliente

3 X X X
Te sientes seguro con el servicio que te brinda la Empresa Anccor SAC

4 X X X
La Empresa Anccor SAC presta un servicio satisfactorio en comparacién con otras empresas

5 X X X

6 | Y2. Calidad técnica percibida Si No Si No| Si |No
Uste ha percibié las mejoras en el servicio ofrecido por parte de la Empresa Anccor SAC

6 X X X
La calidad de los servicios automatizados (teléfono, redes sociales, correo electrénico, WhatsApp)

7 | son buenos en la Empresa Anccor SAC X X X
Sus Expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC

8 X X X
Y3. Valor percibido Si No Si No| Si |No
Usted tiene confianza en la Empresa Anccor SAC

9 X X X
La calidad de los servicios prestados en la Empresa Anccor SAC son buenos y las tarifas acorde con

10 | sus posibilidades X X X
Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la Empresa Anccor SAC

11 X X X
Si otra empresa le ofrece los mismos servicios, prefieres permanecer con la Empresa Anccor SAC

12 X X X
Y4. Confianza Si No Si No| Si |No
Con la Empresa Anccor SAC sabes que no tendras problemas o inconvenientes por los servicios

13 | prestados X X X
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Usted recomendaria a la Empresa Anccor SAC a otras empresas o personas

14 X X X
Los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC estan cerca de sus ideales

15 X X X
La Empresa Anccor SAC se preocupa por las necesidades de sus clientes

16 X X X
Y5. Expectativas

Si No Si No| Si | No

El servicio que ofrece la Empresa Anccor SAC se adapta a tus necesidades como cliente

17 X X X
El persona de la Empresa Anccor SAC es claro en las explicaciones o informacién brindada

18 X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si tiene suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (X)  Aplicable después de corregir( )  No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Hitalo César Gutiérrez Romero DNI: 10390523
Especialidad del validador: Magister en Administracién Estratégica de Empresas — MBA
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimensiéon  especifica del

constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Firma del experto Informante.

Ing. Hitalo Gutierre; Romero
CIP: 124713



REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAGISTER EN ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE EMPRESAS

GUTIERREZ ROMERO, HITALO CESAR | | e¢ha de diploma: 24/03/2010 PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU
Modalidad de estudios: -

DNI 10390523 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (%)
Fecha egreso: Sin informacion (**=)

BACHILLER EN INGENIERIA INDUSTRIAL

GUTIERREZ ROMERO, HITALO CESAR | | echa de diploma: 20/09/1367 UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA ASOCIACION CIVIL
Modalidad de estudios: -

DNI 10390523 FERU

Fecha matricula: Sin informacion (*=*)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

INGENIERO INDUSTRIAL
GUTIERREZ ROMERO, HITALO CESAR UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA ASOCIACION CIVIL
DNI 10390523 Fecha de diploma: 23/11/2010 PERU
Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN SUPPLY CHAIN MANAGEMENT
SUPPLY CHAIN MANAGEMENT
GUTIERREZ ROMERO, HITALO CESAR | oo o bone: D20TIZ01 UNIVERSIDAD ESAN
DNI 10390523 ' PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (**=)



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia'| Relevancia? | Claridad 2| Sugerencias
Y1. Calidad funcional percibida Si No Si No| Si |No
El personal de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus consultas

1 X X X
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus quejas

2 X X X
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC conocen tus intereses y necesidades como cliente

3 X X X
Te sientes seguro con el servicio que te brinda la Empresa Anccor SAC

4 X X X
La Empresa Anccor SAC presta un servicio satisfactorio en comparacién con otras empresas

5 X X X

6 | Y2. Calidad técnica percibida Si No Si No| Si |No
Uste ha percibié las mejoras en el servicio ofrecido por parte de la Empresa Anccor SAC

6 X X X
La calidad de los servicios automatizados (teléfono, redes sociales, correo electrénico, WhatsApp)

7 | son buenos en la Empresa Anccor SAC X X X
Sus Expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC

8 X X X
Y3. Valor percibido Si No Si No| Si |No
Usted tiene confianza en la Empresa Anccor SAC

9 X X X
La calidad de los servicios prestados en la Empresa Anccor SAC son buenos y las tarifas acorde con

10 | sus posibilidades X X X
Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la Empresa Anccor SAC

11 X X X
Si otra empresa le ofrece los mismos servicios, prefieres permanecer con la Empresa Anccor SAC

12 X X X
Y4. Confianza Si No Si No| Si |No
Con la Empresa Anccor SAC sabes que no tendras problemas o inconvenientes por los servicios

13 | prestados X X X
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Usted recomendaria a la Empresa Anccor SAC a otras empresas o personas

14 X X X
Los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC estan cerca de sus ideales
15 X X X
La Empresa Anccor SAC se preocupa por las necesidades de sus clientes
16 X X X
Y5. Expectativas
Si No Si No| Si | No
El servicio que ofrece la Empresa Anccor SAC se adapta a tus necesidades como cliente
17 X X X
El persona de la Empresa Anccor SAC es claro en las explicaciones o informacién brindada
18 X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si tiene suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (X)  Aplicable después de corregir( )  No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador Dr: José Luis Benites Zufiiga DNI: 42414842
Especialidad del validador: Dr. en Gestion Publicay Gobernabilidad
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimensiéon  especifica del
constructo.
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.
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Firma del experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia'| Relevancia? | Claridad 2| Sugerencias
Y1. Calidad funcional percibida Si No Si No| Si |No
El personal de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus consultas
1 X X X
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC han solucionado satisfactoriamente tus quejas
2 X X X
Los trabajadores de la Empresa Anccor SAC conocen tus intereses y necesidades como cliente
3 X X X
Te sientes seguro con el servicio que te brinda la Empresa Anccor SAC
4 X X X
La Empresa Anccor SAC presta un servicio satisfactorio en comparacién con otras empresas
5 X X X
6 | Y2. Calidad técnica percibida Si No Si No| Si |No
Uste ha percibié las mejoras en el servicio ofrecido por parte de la Empresa Anccor SAC
6 X X X
La calidad de los servicios automatizados (teléfono, redes sociales, correo electrénico, WhatsApp)
7 | son buenos en la Empresa Anccor SAC X X X
Sus Expectativas son satisfechas con los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC
8 X X X
Y3. Valor percibido Si No Si No| Si |No
Usted tiene confianza en la Empresa Anccor SAC
9 X X X
La calidad de los servicios prestados en la Empresa Anccor SAC son buenos y las tarifas acorde con
10 | sus posibilidades X X X
Ha tenido problemas o inconvenientes con los servicios brindados por la Empresa Anccor SAC
11 X X X
Si otra empresa le ofrece los mismos servicios, prefieres permanecer con la Empresa Anccor SAC
12 X X X
Y4. Confianza Si No Si No| Si | No




Con la Empresa Anccor SAC sabes que no tendras problemas o inconvenientes por los servicios
13 | prestados X X X
Usted recomendaria a la Empresa Anccor SAC a otras empresas o personas
14 X X X
Los servicios prestados por la Empresa Anccor SAC estan cerca de sus ideales
15 X X X
La Empresa Anccor SAC se preocupa por las necesidades de sus clientes
16 X X X
Y5. Expectativas
Si No Si No| Si | No
El servicio que ofrece la Empresa Anccor SAC se adapta a tus necesidades como cliente
17 X X X
El persona de la Empresa Anccor SAC es claro en las explicaciones o informacién brindada
18 X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si tiene suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable (X)  Aplicable después de corregir( )  No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador Dr: José Luis Benites Zufiiga DNI: 42414842
Especialidad del validador: Dr. en Gestion Publicay Gobernabilidad
TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimensiéon  especifica del
constructo.
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.
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Firma del experto Informante.
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ANEXO 06

EXAMEN CRAI DE Concytec

‘ GUIA CALIFICACION RENACYT ‘ NATALY LUCIA CORDOVA ZORRILLA 3] |b".< |Hanua|deuso Cerrar Sesion
Datos Experiencia Formacid o Tecnolégica Produccion Distinciones
. 3 Idiomas . -
Generales Laboral Acadér ylo ¥y premios
Industrial

= ElCurso de Conducta Responsable en Investigacion CR/no es requisito para la calificacion RENACYT. El URL es
https://vinculate.concytec.gob.pe/conducta-responsable-en-investigacion.

PERFIL

NATALY LUCIA CORDOVA ZORRILLA

Calificacién, Clasificacién y Registro de Investigadores

r incorporacién

o Conducta Responsable
en Investigacion

Fecha: 09/08/2023

Seleccionar archivo | Sin archivos seleccionados
o [

Resumen

ingeniera civil, me dedico a ejecutar
obras y soy docente de universidad, especialista en mecanica de
suelos y geotecnia




Anexo 07: Calculo muestral

N
(d*)(N-1)
z2a/2P4

n =
1+

Donde:

N = Tamafo de la poblacion

Z= Nivel de confianza

p = Probabilidad de éxito, o proporcion esperada.

g = Probabilidad de fracaso

d = Precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

150 _
(0.05%2)(158-1)
(1.962)(0.95)

108

n = 108 clientes
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Anexo 08
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Y3. Valor percibido

Y1. Calidad funcional
percibida

]
=]
=
<
Q
2
c
o
o
o
c
]
o
3
7]
o]
o
o
x

X1. Desempefio de tareas

faesT Po1] Poz[ Po3] Poq Podpros|ro7[Posfros[piopit|P12]P13|P14[P15|Pi6|P17[P18| P1| P2 P3| Pa|P5|P6|P7|P8]|Po|pio[Pi1|Piz|Pr13|P1alrPis|rPis[P17]P1g]Pio] x1 | x2 | x3 | vi|v2|va|va|xs| x| v |

7 32 55

9

10
12
12

14 6 17 9 12
24 12 12
21 20 12

17

16

15

12

19

20

11

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 2 2 2 0 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 1 3 12
23
23
22
22
23
21

2

1

50 52

48 62

12

19
22
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
22
21

9 48 58
57
53

12
12

12
12

57
46

6

12

37
52

53

22
23

21

56

6

11

39
36

53

10
11
12
13

54

16
11

23
22
22
23
23
22
22
23
21

54 53

9
9

12
12
12
12

12
12
12
12

54 59
56

17
12
20

14
15
16
17
18
19
20
21

54 62

9

12

17
16
15
12
19
20

12 7 54 56
12

12
12

57
49

56

51

12

37
55

52

22
23
22
23
23
22
22
23
21

53

11

54 59

9
6

12
12
12

12
12
12

17
12
20

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

59 49

61
6 59 43

9
12

10

4
12
12

17
16
15
12
19

55

57

12
12

59 51

3
9
9

58 49
58 43

56

12

22
22
23
23
22
22
23
21

59
52

12
12
12

12
12
12

17
12
20

58

59 56
57
57

3

32

12

17
16
15
12
19
20

33

58

12
12

12
12

34
35

59 57

9

12

36

22
23
22
23
23
22
22
23
21

37

55

11

38

57

6
3

12
12
12

12
12
12

17
12
20

39

59 46

59
6 59 43

59

41

4
12
12

12

17
16
15
12
19
20
11

V)

52

57
61

12
12

43

10
10

12

45

22
23
21

46

54 55

9

11

13
10

18
18
16
14
14
24
21

47

36

16
11

23
22
22
23
23
22
22
23
21

49

55

11

12
10
12
12
12

12

50
51

42

10

17
12
20

54 _52

9
9

12
12
10

52

s1 67

6 49 57

53

12

17
16
15
12
19
20

19
22
20
22
21

54
55

50 40
51

5
8

11

56

6 50 44
3

8

10

57

48 41

51

22
23

58
59

12

12

18



51

51
50

11

15
12
19
20

20
22
21

23
21
22
23
21
23
22
17 227

56
57
58
59
60
61

10

48 41
51
46

9 45

3

60
51

12
12
11
12

12
12
12
12

10

18
18
16
14

11

56
53

16
11
6" 177
77 127
77 207

42

62

77 10" 42

107

14"

63

52
62

54
51
49

77 127 127

37 237 247

9

9" 12" 127

37 237 217

3

65

57

66
67

50 40
51
50

9 48

9

5
8

17 227 227

51

9"

8" 11"
117 127 127

8" 15"
77 127
57 197

27 23" 20"

3

68
69

56
55
60

37 217 227

4" 127 11"

37 22" 217

70
71

51

77 127 127

3”7 23”7 18" 10" 20"

3

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

52

54

77 127 77 127 127

6" 20"

37 237 247

50 62
49

9

9" 12" 127

37 237 217

3

57

48 40
55

53
54

5
9

17 227 227

57
54
57

9" 12" 127
107 127 11"

4" 15"
4" 127
4" 19"
4" 177
4" 127
4" 20"
4" 177

37 23”7 28"

3

37 217 28"

9
3

57 12" 127

10"

37 22" 28"

54 47

55

77 10"

17 227 28"

52

77 127 127

37 237 28"

55 62
54

9
6
5

9" 12" 127
12" 107 12”7

37 23”7 28"

82

57

27 227 28"

2

83
84
85

54 40
55
51
52

51

8" 11"

4" 157

27 237 28"

56
55
60
47

9

27 127 117 127 127

37 217 28"

3

86
87

4" 127 117

n

19
27 20"
2" 17"
2" 127
27 20"
2" 17"

37 227 28"

53
52
53
53
52
52
53
51
52

77 127 127

10"

37 23" 28"

88
89
90
91

77 10"

17 227 28"

1

52
62

77 127 127

37 237 28"

9" 12" 127
12" 107 127

37 23”7 28"

57
40

6

27 227 28"

2

92
93
94
95

51

8" 11"

10"

27 157
2" 12"

27 23" 28"

8" 6

8"

27 217 28"

2

41

h

19
27 20"
2" 11"
37 167
4" 117
6" 197

17 227 287

96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108

48

53
51
54

7”7 107

77 127 127

17 23" 28"

51

9

37 217 28"

3

58

9" 127 12"
107 10" 127

37 237 287

54 49
56
57

6
5

27 227 28"

39
54

N4

7

3"

17 227 28"

56 47
56
57

6
3

27 227 28"

36

5" 12" 77 6" 8"
6" 20"
6" 177

4" 16"
57 15"

17 237 28"

9" 127 127
1" 127 127

37 237 287

56 61

9
9
9

37 22" 28"

56
57

54
56

8" 127 11"

37 227 28"

3

9" 127 12"

37 237 287

78



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN INGENIERIA CIVIL CON MENCION EN DIRECCION DE EMPRESAS
DE LA CONSTRUCCION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SANCHEZ RAMIREZ LUZ GRACIELA, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN INGENIERIA CIVIL CON MENCION EN DIRECCION DE EMPRESAS DE
LA CONSTRUCCION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE,
asesor de Tesis titulada: "Desempefio Laboral y Satisfaccion del Cliente de La Empresa
Anccor Sac, Huancayo, 2022", cuyo autor es CORDOVA ZORRILLA NATALY LUCIA,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 21.00%, verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 02 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
SANCHEZ RAMIREZ LUZ GRACIELA Firmado electrénicamente
DNI: 32771174 por: LGSANCHEZR el 04-
ORCID: 0000-0002-2308-4281 08-2023 09:34:52

Caodigo documento Trilce: TRI - 0636174

oo INVESTIGA
.m.' ucv




