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Resumen

El estudio realizado es de tipo descriptivo, con el objetivo de determinar la relacion
entre el bienestar subjetivo y experiencia del cliente en una empresa consultora,
tras haber ocurrido un evento que afectdé a la colaboradora que gestiona el
Programa Especializado Internacional, el estudio conté con una poblacion censal
de cuatro aulas con un total de 100 participantes. Investigacién cuantitativa, de
método hipotético-deductivo con disefio no experimental, descriptivo correlacional,
los instrumentos aplicados fueron dos cuestionarios de preguntas, el primero con
24 preguntas para medir el bienestar subjetivo y el segundo con 19 preguntas para
medir la experiencia del cliente, los instrumentos tuvieron escalas de respuestas
politdmicas. En cuanto a los resultados se lleg6 a afirmar la hipotesis general del
presente trabajo de investigacion, segun la cual el bienestar subjetivo es directa y
perfectamente con la experiencia del cliente en la empresa consultora, Lima - 2022,
con un valor sig.=0,000 y con un coeficiente de correlacion Spearman=0,802. De
esta forma se logré cumplir el objetivo general de investigacién. En cuanto a las
hipotesis especificas se demostré que la salud y bienestar fisico, bienestar
psicologico y relaciones se relacionan con la experiencia del cliente; destacando la

relacion del bienestar psicoldgico.

Palabras clave: Bienestar subjetivo, experiencia del cliente, empresa, relaciones.



Abstract

The study carried out is of a descriptive type, with the objective of determining the
relationship between subjective well-being and client experience in a consulting
company, after an event has occurred that affected the collaborator who manages
the International Specialized Program, the study had a census population of four
classrooms with a total of 100 participants. Quantitative research, hypothetical-
deductive method with a non-experimental, descriptive correlational design, the
instruments applied were two questionnaires of questions, the first with 24 questions
to measure subjective well-being and the second with 19 questions to measure the
client's experience, the instruments had polytomous response scales. Regarding
the results, the general hypothesis of this research work was affirmed, according to
which subjective well-being is directly and perfectly with the client's experience in
the consulting company, Lima - 2022, with a value sig.=0.000 and with a Spearman
correlation coefficient=0.802. In this way, the general objective of the research was
achieved. Regarding the specific hypotheses, it was shown that health and physical
well-being, psychological well-being and relationships are related to the client's

experience; highlighting the relationship of psychological well-being.

Keywords: Subjective well-being, customer experience, company, relationships.



I. INTRODUCCION

Esta investigacion se refirio al bienestar subjetivo y la experiencia del cliente en

una empresa consultora de Lima, 2022.

Para abordar la realidad probleméatica es importante rescatar el aporte de
Melamed (2015) quien tras analizar diversas casuisticas corporativas a traves de
los afios pudo identificar que, pese a la evolucion de corrientes tedricas, la Gnica
constante es la preocupacion por la aprobacién del cliente. Asimismo, Malone y
Fiske (2019) consideran que las personas marcan un estrecho vinculo personal
con las marcas, priorizando en algunas oportunidades la adquisicion sobre el
proceso Y la interaccion humana durante la misma, sin embargo, esta conducta
también es replicable en las relaciones interpersonales cuando se asume
inconscientemente con juicios de calidez y competencia, por ello se promueve
gue, si la empresa desea mantener el éxito, sera necesario tomar atencion el

servicio al cliente y resulta indiferente el sector de participacion.

En los ultimos afios, el cliente resulta pieza fundamental en los negocios,
sin mediar el rubro donde participe, Best Customer Experience (2021) considero
gue el Pera ubica el cuarto lugar que evalia mejor a la experiencia del cliente,
superando incluso la media de Iberoamérica, con un indicador de 57.23%. Esta
experiencia ha permitido conocer que empresas como Adidas, Netflix y Samsung
han designado recursos para permitir una experiencia que deja huella en los
clientes. Por otro lado, Deloitte (2017) en una investigacion dio a conocer que el
35% del grupo corporativo peruano establece que la experiencia al cliente tiene
un papel decisivo en los negocios, entre ellas algunas empresas prestan a
analizar informacion (41%) que recaban sobre sus clientes pero que no dan uso

adecuado a la misma.

Al profundizar el analisis, Deloitte y DEC (2017) refieren que algunos
sectores manifiestan la carencia de una gerencia enfocada a la experiencia del
cliente, que la dotacién de herramientas no serian la adecuadas para dar
seguimiento al cliente, pese a la existencia de tecnologia y que alrededor del
50% de clientes puede valorar mejora, pero no es suficiente. En ese contexto,
el bienestar subjetivo trasciende sobre niveles econémicos, cuando se consideré

el caso de los emprendedores mexicanos, presentado por Gonzéalez, Sanchez y



Mellado (2021) que buscaron explicar el funcionamiento laboral de la persona
sujeto al bienestar subjetivo ante eventos que generan modificaciones en su

conducta.

Asimismo, sugerir que el prestigio de la marca garantiza la experiencia del
cliente no aplicaria en la realidad peruana, segun reportd Per0 Retail (2019) la
presencia de marcas de lujo en el mercado peruano en diferentes categorias
bordean 97 empresas, distribuyéndose estas en: Ropa y Calzado (24),
cosmeéticos (35), relojes (16), joyeria (9), lentes (6) y productos de cuero (7),
considerando el reporte de INEI (2022) durante el primer trimestre del 2022 que
contabiliza alrededor de 3 029 585 empresas (incremento del 6.7% en contraste
del 2021), permite interpretar la existencia de un 0.003 % de empresas de lujo

en el mercado peruano por ende no presenta una participacion sobresaliente.

Complementando lo indicado en el parrafo anterior, no es posible coincidir
con Genesys (2021) cuando sefala que la experiencia del cliente permite la
supervivencia de una empresa, toda vez que dependeria del alcance de la
empresa gque ofrece una mala experiencia y esta pueda seguir operando en el
mercado, claro ejemplo de lo sefialado es el caso Repsol abordado por Brand
Inteligente (2022) que tras analizar las acciones de lo que se consideré como el
peor desastre ecoldgico de la historia reciente” destac6 aparentes
irregularidades de gestién y comunicaciones distantes de la realidad, pese a ello
y la sancion establecida por Osinergmin, la empresa mantiene operaciones en el
Peru (Revista Memoria PUCP, 2022).

Otro caso a considerar resulta el analizado por ESAN (2015) cuando
Domino’s Pizza realiz6 la entrega de una pizza que tenia una cucaracha en su
interior, dicha situacion insté en la participacién del gerente de la tienda quien
sefalo al cliente que si deseaba un reintegro deberia devolver el pedido completo
y no solo el pedazo donde encontré el insecto, pese a esta mala experiencia del
cliente de la empresa Domino’s Pizza esta ultima tiene previsto la apertura de
seis nuevos locales en Lima y dos en provincia para el aiio 2022 (Business

Empresarial, 2022).



Esta situacion no discrimina rubros, el informe expuesto por la Asociacion
Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios (sf) sitla casos como: Interbank
presentado en la resolucion N° 1087-2019/SPC-INDECOPI donde una accién
gue vulneraba los intereses de los clientes resulté en la sancién por la suma de
S/. 4,200.00 (Cuatro mil doscientos soles) ante la denuncia por exigir un correo
electrénico al usuario para admitir sus reclamos o quejas; el caso de Inversiones
Educativas Monteverde presentado en la resolucion N° 659-2018/INDECOPI
CUS donde se direccionaban la adquisicibon de material educativo en
determinadas marcas que resultoé en la multa de S/. 2,075.00 (Dos mil setenta y
cinco soles); la empresa de telefonia América Movil (CLARO) expuesta en
resolucion N° 230-2018/PSO-INDECOPI-CUS donde la empresa reportd a un
cliente ante centrales de riesgo una supuesta deuda por un servicio no
contratado, resultando una multa por S/.49,800.00 (Cuarenta y nueve mil
ochocientos soles); la empresa de transporte Olano SA (OLTUSA) en la
resolucion N° 277-2017/PSO-INDECOPI-CUS donde la vida de una menor de
edad se puso en riesgo cuando la unidad donde viajaba tuvo un desperfecto e
instaron a la menor que se trasladara en una unidad particular en compafiia de
desconocidos a fin de que llegara a su destino y estos eventos no fueron
reportados a la madre de la menor de forma oportuna, siendo esta informada por
su hija cuando lograron verse, la sancion para este evento fue de S/. 13,162.50
(Trece mil ciento sesenta y dos con 50/100 soles); todas las empresas antes
mencionadas han sometido a malas experiencias a sus clientes, sin embargo,

mantienen operaciones activas en el Pera.

Asimismo, TVPE Noticias (2020) sintetizo el reporte de Indecopi donde se
identificd que hasta el 07 de junio del afio 2020 las diez empresas con mas
reportes/reclamos presentados por los clientes eran: Saga Falabella, Ripley,
Sodimac Perq, Tiendas Peruanas, Conecta Retail (Curacao y Tiendas EFE),
Cencosud (Wong y Metro), Supermercados Peruanos, Tottus, Inretail Pharma,
Linio, etc; los nombres indicados anteriormente son negocios activos en el

mercado peruano.

Tras valorar los casos sefialados anteriormente, se rescata que, si bien
una empresa pueda verse afectada por una mala experiencia del cliente, no

necesariamente dejara de funcionar, ello se sustenta con el reporte segun estrato



empresarial al 2020 presentado por el Ministerio de Produccion (sf) que
evidencia la distribucion de empresas formales en el Peru para el afio 2020
encontrando que las consideradas grandes empresas con ventas anuales que
superan las 2,300 UIT refieren el 0.5% de empresas en el mercado peruano,
seguido de 95.2% (Microempresas), 4.1% (Pequefia empresa) y 0.2% (Mediana
empresa), por ende, la realidad del impacto a efecto de una mala experiencia del
cliente no deberia referenciarse con casos aplicados a grandes empresas, dado
gue estas no predominan en participacion pero si cuentan con un respaldo

econdémico en aspectos comerciales.

Sin embargo, tal como indica el articulo 14 de la ley 26887 — Ley General
de Sociedades (1997), las empresas prestan accion mediante personas, siendo
en hecho que las multas y/o sanciones son efecto de las diferentes acciones
realizadas por personas en determinados puestos de trabajo, tomando en cuenta
lo presentado por la Asociacion Andina de Defensa de Consumidores y Usuarios
(sf) en el parrafo previo, serian colaboradores quienes ofrecieron una mala
experiencia al cliente, teniendo en cuenta ello es importante valorar la relacion
del bienestar subjetivo y la experiencia del cliente, en tanto son los colaboradores
guienes garantizan que tan positiva o0 negativa puede ser y necesitando para ello

conocer el bienestar subjetivo de los mismos que instan a sus acciones.

En tanto a la realidad problemética de la investigacién, es de conocimiento
publico el riesgo al que estan expuestos los empresarios y los representantes de
diferentes negocios o emprendimientos ante la delincuencia en el Pera. Entender
lo que le ocurre a una persona victima de secuestro se resume en las cifras
presentadas por Gutiérrez (2021) durante el periodo enero a agosto del 2021, se
reportaron 1 169 casos de violacion a mujeres entre 26 a 35 afios, segun el
Centro de Atencion Psicosocial (2010) de 530 casos registrados de tortura, el
7.9% son presentados por mujeres, considerandose en este indicador tres
modalidades de tortura: agresiones fisicas como golpes en diferentes partes del
cuerpo; agresiones psicolégicas como insultos o amenazas; y finalmente
violencia sexual que puede darse desde el desnudamiento hasta la violacion. El
“‘Manual de lucha contra el secuestro” presentado por las Naciones Unidas
(2006) sefala que mas de 10,000 personas son secuestradas al afio, si no llegan

a una negociacion efectiva no vuelven a sus hogares. Esta situacion afecta a la

4



victima, pero al tener como responsabilidad dirigir un negocio, segun Benites y
Panchi (2019) el perfil del gerente debe tener aptitudes necesarias para el cargo
a fin de garantizar resultados para la empresa, entendiendo que los
colaboradores no darian una apreciacion sobre la persona que se encuentra a
cargo de las planillas, por ende, es necesario optar por un recurso de manejo
integral por parte del gerente. La empresa consultora brinda servicios
directamente con gerentes y representantes de diferentes rubros, tras
interacciones se identific6 que gran parte de ellos se habia visto expuesto
afectados con escenarios de delincuencia y que pese a ello debian mantenerse

dirigiendo sus negocios.

En tanto a los problemas de la investigacion, Kerlinger (1975) considero
gue para el éxito de toda investigacion es importante plantear el problema que
guiara el curso del estudio, siendo necesario que exprese relacion entre dos a
mas variables, y de formulacion clara. En ese sentido, se consideran como
general: ¢ CoOmo se relaciona el bienestar subjetivo con la experiencia del cliente
en una empresa consultora?; y como especificos: ¢Como es la relacion de la
salud y bienestar fisico, bienestar psicologico y relaciones con la experiencia del

cliente una empresa consultora, Lima -20227?

La investigacion considera cinco criterios de justificacién, basandose en el aporte

de Pino (2018), quien sefiala:
Conveniencia

Desde el inicio de la pandemia, las empresas de diversos sectores se han visto
obligadas a reformular sus estrategias y ello ha sido una labor titanica de los
gerentes (El Comercio, 2020) si sumamos a ello los diversos temores propios de
la responsabilidad que resulta el representar a una empresa ante las novedades
del dia a dia que presentan los noticieros en tanto a secuestros de empresarios.
Por ello, ha resultado conveniente realizar la investigacion para conocer la
experiencia de los participantes del Programa Especializado Internacional de la
empresa consultora ante las decisiones tomadas por el gerente de la empresa,
responsable del disefio integral del programa y quién fue victima de secuestro y
tortura, identificando si estas habrian resultado acertadas, el escenario torna



complejo cuando la victima es mujer (Guerrero, Garcia, Pefiafiel, Villavicencio &
Flores, 2021).

Las variables consideradas para la investigacion son: bienestar subjetivo
toda vez que los resultados permitirian conocer si el bienestar del gerente se
relacionaria con experiencia del cliente, de ser asi en qué aspectos se requeriria
tomar especial atencion y qué mejoras podrian plantearse. Permitiendo ello
conocer aspectos de la experiencia de los participantes del Programa

Especializado Internacional de la empresa consultora en el afio 2022.
Relevancia social

El Pert no es ajeno a eventos que puedan atentar contra la tranquilidad de la
persona, rescatando algunos indicadores de INEI (2016) donde los hechos
delictivos van desde Robo de dinero, cartera o celular (14.2%) , Amenazas e
intimidaciones (1.9%), Robo de negocio (0.7%) hasta Secuestro y Extorsion
(0.5%), lo que ha generado una percepcion de inseguridad casi generalizada por
el 82.3% de peruanos que temen ser victima de la delincuencia (El Peruano,
2021), coincidiendo con Leiva y Ramirez (2021) quienes rescataron que el
bienestar de toda persona puede cambiar si esta es victima de agresion o un
hecho delictivo, tanto fisico como psicolégico, afectando ello en habitos y
relaciones personales, resultando que la experiencia del cliente pueda verse

afectada.

La investigacion permitira conocer informacion relevante para la empresa,
dado que revelara alcances del bienestar subjetivo y experiencia de los
participantes. Asimismo, la investigacion podra ser considerada para futuras
investigaciones como referencia de diagnoéstico, realizando previamente una

identificacion adecuada de las variables de estudio.
Justificacidn practica

La investigacién colaborard a la empresa con alcances sobre la percepcion de
los participantes sobre el interés del bienestar subjetivo, conociendo como
resultado de la investigacidon si se consideran aspectos sobre los cuales sera
necesario considerar medidas correctivas y si existe valoracion negativa de los

participantes.



Asimismo, la investigacion dotara de alcances a la gerencia de la empresa
sobre la mejora en sus procesos a fin de subsanar aquellos factores que los

participantes sefalen lo merecen.
Valor tedrico

El estudio permitira conocer a profundidad la variable bienestar subjetivo
y su implicancia en las empresas, la informacion de la variable en idioma espafiol
y empresas de servicios es limitada, por lo que sera necesario optar por la escala
original de Sell y Nagpal (1992) adaptada por Pontin, Schwannauer, Tai &
Kinderman (2013), por lo que la investigacion permitira promover su participacion
en futuras investigaciones. Es preciso sefialar que durante la investigacion se
pudo apreciar que el instrumento base para la variable bienestar subjetivo ha
presentado errores de redaccion en autoria, siendo para ello necesario rescatar

la cita original para reconocer a los autores.

En tanto a la variable experiencia del cliente, si bien existen
investigaciones que abordan la variable desde su traduccion, son limitados los
estudios que valoran el analisis desde la escala original de los autores Klaus y
Maklan (2012) en empresas de servicios.

Los resultados de la investigacién podrian promover en las empresas del
mismo rubro un antecedente para nuevas investigaciones, como es el caso de
las recomendaciones que fungiran como materia de andlisis en las empresas,
asi entender la importancia de la implicancia de la teoria de necesidades
sefialada por Maslow (1943), la teoria de la autodeterminacion presentada por
Deci y Ryan (1985) y la teoria de la equidad y justicia de Adams (1985).

Los resultados de la investigacion podrian promover en las empresas un
antecedente significativo para nuevas investigaciones, como es el caso de las
recomendaciones que fungirdn como materia de analisis en las empresas del
mismo rubro. La investigacion sustenta la existencia de mala praxis que se
evidencia en los ultimos meses, por lo que el estudio busca establecer los

cimientos de una cultura preventiva.



Utilidad metodoldgica

El estudio adaptara las escalas originales bienestar subjetivo y experiencia del
cliente en una empresa consultora, ello permitira la presentacion de un
instrumento para el sector servicios. Como resultado de la investigacion, se
conocera la interaccion entre dimensiones y variable, exponiendo aspectos en

los cuales la empresa debe valorar interés.

Las escalas seran sometidas a un andlisis de confiabilidad de coeficiente
como es el Alfa de Cronbach conjuntamente con la colaboracién de expertos que
sefalaran si podria ser aplicado o no, logrando con ello mediante la aplicacion si
el bienestar subjetivo se relaciona con la experiencia del cliente en una empresa
consultora. Es preciso sefialar que las variables como tal, cuentan también con
un analisis de confiabilidad como instrumento a nivel internacional en

determinados rubros.

La investigacion facilitara a futuros investigadores alcances de diferentes
escalas para la variable bienestar subjetivo, segun la naturaleza del estudio,
permitiendo ello respetar a los autores originales y valorar nuevas

investigaciones sin distorsion de informacion.

La investigacion tiene como objetivo general el diagnosticar la relacién
entre el bienestar subjetivo y la experiencia del cliente en una empresa
consultora, Lima - 2022. Y como especificos: Analizar la relacion entre salud y
bienestar fisico con experiencia del cliente en una empresa consultora, Lima -
2022.; Especificar la relacion entre bienestar psicolégico y experiencia del cliente
en una empresa consultora, Lima - 2022; Interpretar las relaciones con la

experiencia del cliente en una empresa consultora, Lima - 2022.

El estudio tiene como hipétesis general: El bienestar subjetivo se relaciona
significativamente con la experiencia del cliente en una empresa consultora,
Lima — 2022, y especificos: La salud y bienestar fisico, las relaciones y el
bienestar psicoldgico se relacionan significativamente con la experiencia del

cliente en una empresa consultora, Lima — 2022.



En tanto a la investigacion a realizar, se considera funcional la teoria de
presentada por Maslow (1943) dado que refirio que las personas responden a
cinco tipos de necesidades, siendo estas: autoestima, autorrealizacion,
fisiologicas, de seguridad, y sociales; el autor rescata que la persona puede
determinar entre prioritarias, de no ser atendidas adecuadamente podria influir
en sus reacciones, resultado ello en resultados negativos para la empresa. La
relacion con la variable bienestar subjetivo, radica en la coincidencia de la
motivacién con las dimensiones de la variable, toda vez que una persona sienta
gue sus necesidades de seguridad, autoestima, aspectos fisioldgicos, sociales y
autorrealizacion son vulneradas, su reaccion se apreciara en las apreciaciones
presentadas a efectos de la experiencia de los clientes.

En ese sentido, la investigacion de Maslow (1943) promovio la valoracion
de los aspectos internos de las personas y como estos pueden derivar en sus
acciones, la teoria propuesta sefiala el analisis de lo que necesita una persona
para lograr una vida grata y estar motivado para el desarrollo de sus diferentes
actividades, en cimientos la teoria sefiala la existencia de una jerarquia para las
cinco necesidades, que se dividen en: basicas (o fisiolégicas), consideradas
como primordiales para sobrevivir como el alimento, vestimenta; Seguridad,
asociado al interés de la proteccion fisica o estabilidad; Social, entendido como
la vida social, econdmica o la participacién en grupos; Autoestima, asociado al
respeto que recibe la persona, el prestigio o reconocimiento; finalmente
Autorrealizacion o Auto actualizacion, entendido como el nivel superior aspirado
por las personas tras haber atendido los niveles anteriores. Conforme cada etapa
sea satisfecha, la persona opta abordar una nueva etapa, sin embargo, los
eventos actuales han revelado que no todas las personas tienen las mismas
necesidades y esto puede tener como naturaleza diversos factores.

Por otro lado, la teoria de la autodeterminacion (Self-Determination
Theory, SDT), desarrollada por Deci y Ryan (1985), es una teoria de la
motivacion humana que enfatiza la importancia de satisfacer tres necesidades
psicoldgicas basicas para promover el bienestar y el funcionamiento éptimo:
Autonomia, se refiere a la sensacién de tener control sobre las propias acciones
y decisiones. Las personas se sienten mas motivadas y satisfechas cuando
actian de acuerdo con sus intereses y valores personales.; Competencia,

implica sentir eficacia y dominio en las actividades que uno realiza. La percepcion
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de competencia se incrementa cuando las personas enfrentan desafios que
estan alineados con sus habilidades y reciben retroalimentacion positiva; Y,
Relacion, se relaciona con el sentido de conexion y pertenencia con los demas.
Relaciones interpersonales positivas y de apoyo son fundamentales para el
bienestar.

La SDT distingue entre dos tipos de motivacion: la motivacion intrinseca,
gue surge del interés y el disfrute en la actividad misma, y la motivacion
extrinseca, que se refiere a realizar una actividad para obtener recompensas
externas o evitar castigos. La teoria sostiene que la motivacion intrinseca es mas
sostenible y conduce a mayores niveles de bienestar cuando las tres
necesidades psicolégicas estan satisfechas. La SDT ha sido aplicada en
diversos campos, incluyendo la educacién, el trabajo, el deporte y la salud,
demostrando que apoyar la autonomia, competencia y relacion de las personas
mejora su motivacion, desempefio y bienestar general.

Por otro lado, la teoria de la equidad y justicia desarrollada por Adams
(1965), es una teoria de la motivacion que postula que las personas evallan la
equidad de sus relaciones laborales comparando sus aportes y resultados con
los de otros. Segun esta teoria, las personas buscan justicia en sus interacciones
y reacciones en el lugar de trabajo. Aspectos relevantes de la teoria sostienen:
Equidad, las personas perciben equidad cuando sienten que la proporcion de
sus aportes (esfuerzo, habilidades, experiencia) y los resultados (recompensas,
reconocimiento) es comparable a la proporcion de aportes y resultados de los
demas. Una percepcion de equidad genera satisfaccion y motivacion; Inequidad,
surge cuando hay un desequilibrio entre aportes y resultados. Si una persona
percibe que recibe menos (o méas) de lo que considera justo en comparacién con
otros, experimenta sentimientos de injusticia, lo que puede Illevar a
desmotivacién, insatisfaccibn o comportamiento correctivo (como reducir el
esfuerzo o buscar mayor compensacion).; Justicia distributiva, se refiere a la
percepcion de equidad en la distribucion de recursos y recompensas. Las
personas evallan si las recompensas son proporcionales a los aportes
individuales; y, Justicia procedimental, concierne a la percepcién de equidad en
los procesos y procedimientos utilizados para tomar decisiones. Procesos

transparentes y justos contribuyen a la percepcion de justicia global.
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La Teoria de la Equidad y Justicia influye significativamente en la
motivacion, el compromiso y la satisfaccion, afectando directamente en
desempeiio.

Asimismo Ludovic (1977) expone que al ser el trabajo un concepto no
alejado de nuestra sociedad, no somos ajenos a la integracién de la comunidad,
toda persona es de naturaleza compleja por lo que las necesidades y temores
pueden variar uno a uno, pese a que en los fundamentos clasicos de la
administracion se presentan el interés econémico, la teoria expone que no
necesariamente garantiza resultados, considerando como factores de interés la
estima, realizacion personal, soporte para con el personal, entre otros. En el
Perd, como en otros paises, se percibe aun conflictos de los trabajadores para
con el alineamiento con los objetivos de la organizacion, dejando de lado si existe
la posibilidad que problemas ajenos a la empresa puedan afectar al desarrollo
del colaborador para con los diferentes clientes.

Sobre antecedentes internacionales, se considera la investigacion de
Awan et al. (2022) que conté con la participacion de 361 ciudadanos de Malasia,
donde se busco conocer si la informacion facilitada garantiza la experiencia del
cliente, el contacto fue realizado mediante el entorno virtual (Facebook) y el
sector de participacion era el turistico, entendiéndose como un tipo de
comunicacién dinamico cuando el cliente esté a la expectativa de la atencion a
sus consultas, los resultados de la investigacion valoran una alta relacion, con
indicadores desde 0.905 a 0.924.

Otro aporte internacional es el presentado por Rojas et al. (2020) realizaron
una investigacibn en una poblacion de 50 empresas chilenas, donde se
planteaba conocer la relacion de las variables y que tras la aplicacion de un
cuestionario se obtuvo como resultado una correlacién de 0.025 que permitié
entender que pese a que la experiencia del cliente no sea ideal no resulta

relevante para el reconocimiento social.

La investigacion presentada por Kawakubo y Ogushi (2022) cont6é con una
poblacién de 507 participantes japoneses, la investigacion buscé conocer si la
experiencia de los clientes estaba asociada al bienestar subjetivo,

identificAndose que las personas que se sienten mejor consigo mismos valoran
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las experiencias, resultando que conforme la experiencia sea mejor, asi también

se relacionara el bienestar del cliente.

Un escenario similar fue presentado por Huang et al. (2019) cuando
identificaron la experiencia de 357 clientes de un hotel en Taiwan quienes
sefialaron que el entorno influye en el bienestar subjetivo y conlleva a la

experiencia de los clientes.

Asimismo, Ruiz y Blanco (2019) realizaron una investigacién en Colombia,
donde sefialaron que la entender la naturaleza del bienestar psicolégico resulta
complejo, al nacer del bienestar subjetivo insta a la apreciacion de la persona
estableciendo criterios como: autoaceptacién, dominio del entorno, relacién
positiva, crecimiento personal, autonomia, proposito en la vida, por ende, el
bienestar psicolégico puede entenderse como un esfuerzo en camino al
perfeccionamiento con el fin de alcanzar el potencial de la persona, en la
investigacién se concluyé que el bienestar psicologico esta afecto a factores
internos y externos. Por otra parte, analizaron como el bienestar puede afectar
en tanto a sus interacciones, entendiendo que el concepto de bienestar
psicolégico y subjetivo es amplio, que los factores comunes eran la
autoaceptacion, una relacion positiva, desarrollo personal, la autonomia,
conocimiento del entorno. La investigacion contoé con la participacion de 18
adultos mayores, donde el 33.33% evidenciaba un alto bienestar psicolégico,
mientras el 66.66% reflejaba un nivel moderado, concluyendo la investigacion
gue el bienestar de las personas esta asociado a multiples factores y no

Unicamente en aspectos psicologicos.

En Oman, Badahdah et al. (2020) hallaron que una porcién considerable
de los trabajadores de la salud que atendian a pacientes con COVID-19 sufrian
de depresion, ansiedad, insomnio y estrés. La investigacion incluyé a 194
médicos, de los cuales el 60% eran mujeres. De estos médicos,
aproximadamente un tercio (29,7%) trabajaba estrechamente con pacientes con
COVID-19. La edad promedio de los participantes fue de 40,72 afios (DE = 8,53).
La mayoria de los médicos estaban casados (80,4%), el 15% eran solteros y el
4,6% estaban divorciados. El estudio revel6 que el COVID-19 afectd
significativamente la salud mental de los médicos, especialmente en las mujeres
y los jovenes. Las mujeres reportaron niveles de estrés mas altos que los
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hombres, con dos de cada tres médicas indicando un bajo bienestar psicologico,
en comparacion con uno de cada tres médicos varones. Los médicos mayores
experimentaron un mayor bienestar y menos estrés que sus colegas mas
jovenes. Ademas, los médicos casados reportaron menos estrés que los
solteros. Sin embargo, todos los médicos, independientemente de su género y
del contacto con pacientes de COVID-19, mostraron niveles similares de
ansiedad. Tanto el estrés como la ansiedad tuvieron un impacto considerable en
el bienestar general de los médicos. Para reducir el impacto de los problemas de
salud fisica y mental relacionados con la COVID-19, se recomienda que los
centros de salud, especialmente aquellos que tratan a pacientes con COVID-19,
establezcan servicios de asesoramiento para el personal sanitario. Asimismo, los
profesionales de la salud deben estar atentos a los signos de problemas de salud

mental y buscar ayuda cuando sea necesario.

Adicional, Ledn de Guevara et al. (2020) presentaron una investigacion
donde describieron como el desgaste fisico y mental podria afectar el desarrollo
de labores del personal de atencion al cliente de una aerolinea colombiana con
sede en la ciudad de Cali, tras evidenciar que la experiencia del cliente se veia
comprometida. El estudio fue desarrollado con la participacion de treinta
colaboradores, concluyendo la necesidad de comprometer a las empresas con
sus colaboradores, valorando su bienestar como principal factor y
recomendando la implementacion en medidas de mejorar las condiciones

laborales.

En el caso de Ecuador, Franco et al. (2019) presentaron una investigacion en
las instituciones formativas de nivel superior de Quevedo — México, donde
buscaron conocer la relaciébn del bienestar para con el rendimiento de los
estudiantes, para ello se considerd la participacion de cinco escuelas formativas
gue resultaron en 386 estudiantes. Como conclusion se identifico la existencia
de estudiantes que hubieran sido victima de algun tipo de violencia o acoso en
su entorno, asi como la referencia de encontrar a la institucion educativa como
un lugar seguro, y por ende su preferencia por asistir, el 93.3% de participantes
habrian sufrido algun tipo de evento que afectd su bienestar psicolégico y a
efecto de ello decidieron retirarse de la institucion. Finalmente, resaltan la

importancia de brindar atencion ante los casos de bullying, acoso o maltrato,
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para mejorar el rendimiento académico de los estudiantes universitarios. Por otro

lado.

A nivel nacional, se considera el aporte de Agui (2020) quien realizé una
investigacion articulo donde buscaba analizar la relacion entre el bienestar y los
resultados evidenciados por los colaboradores de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco, la investigacion cont6 con la participacion de 60
colaboradores que participaron en una encuesta, concluyendo con la
investigacion con el 63.3% de los participantes que evidenciaban un bienestar
alto en el trabajo, del lado estadistico la correlacion significativa alta entre las

variables de investigacion.

Otro aporte a considerar es el presentado por Davila (2019) que plante6
la investigacion en una entidad financiera que capta recursos del estado y tuvo
como objetivo valorar experiencia del cliente en las diferentes agencias de
Chiclayo, logrando identificar propuestas de mejoras, la investigacion consideré
importante el analisis por su elevada cantidad de clientes (8 726 usuarios), para
ello conto aplicod encuestas a 100 personas distribuidos en las cuatro agencias.
Se pudo concluir que la entidad pese a funcionar bajo un lineamiento de
estandarizacion para atencién del cliente, no puede garantizar resultados

equivalentes en todas oficinas.

Durante los ultimos afos, se han reportado evidencia que promueve la
investigacién de los aspectos psicolégicos del colaborador, tal como sefialaron
Hoffman et al. (1995) desde los afios sesenta del siglo 20 se ha logrado una
vision optimista, por ello resulta necesario explorar en nuevos conceptos para el
bienestar subjetivo, el mismo se entiende como el resultante de los procesos
Warr (2019). Sobre los alcances de la variable, se ha identificado dos
dimensiones: afectiva y cognitiva (Argyle, 1987), entendiendo que la variable es
la resultante de la combinacion afectiva (positiva o negativa) y cognitiva (lo que
entendemos como juicio de satisfaccion o insatisfaccion), sobre este ultimo
Campbell, Converse y Rodgers (1976) recomendaron incluir la satisfaccion vital
como parte de las dimensiones de la variable.
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Asimismo, durante los ultimos afios Diener et al. (2003) consideraron
como conceptos basicos a considerar asociados a la variable: Afecto, sea la
percepcion positiva 0 negativa; satisfaccion con la vida; y, satisfaccion en
determinados ambitos de la vida. La asociacion de la variable con la salud mental
se dio por el aporte de Bradburn y Caplovitz (1965) quienes plantearon que tanto
afecto positivo y negativo representan componentes que pueden ser separados
y entenderse parcialmente independientes del concepto de bienestar,
defendiendo que mediante instrumentos no complejos y validados es posible
acceder a la recopilacién de informacion en diferentes poblaciones.

Sobre el afecto, este es entendido como experiencia animica y emocional
gue toda persona experimenta durante su vida, el afecto puede reflejar las
reacciones ante diversas experiencias y este puede verse reflejado
(Alexandrova, 2005). EI afecto puede incluir reacciones relativamente
transitorias, asociadas a los estados fisioldgicos que pueden reconocerse (las
emociones), y estados difusos (los estados de animo).

Luna (2013) considero que el afecto es parte del bienestar subjetivo, dado
gue puede reflejar reacciones ante determinados sucesos, asimismo si este
fuera negativo se entenderia con la reaccién negativa de las personas ante
determinadas circunstancias pese a ser parte de una actividad imperativa, sera
una sefial que un aspecto de la persona no esté bien y podria comprometer en
los resultados del entorno donde participa.

La variable bienestar subjetivo, ha sido valorada desde diversos enfoques
a través de los afos, produciendo en cada caso un instrumento que permitié el
acercamiento al estudio en las poblaciones de estudio, tal es el caso de Gurin et
al. (1960) que busco conocer cémo se definian las personas sobre su dia a dia,
asimismo diversos autores investigaron el bienestar subjetivo y considerando en
el interin el cambio de enfoque o entorno donde se realizaba cada estudio, la
Tabla 1 sefala las escalas base consideradas para la variable, a fin que estas
puedan ser consideradas por futuros investigadores respetando la autoria de las
mismas.

Tabla 1. Evolucion de escalas del bienestar subjetivo

Investigacion Escalas Descripcioén

Instrumento para conocer cOmo estan las cosas en
estos dias, el encuestado elige entre "muy feliz",
"bastante feliz" y "no muy feliz".

Gurin et al. Escala de Gurin
(1960) (elemento Unico)
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Neugarten et al.

(1961).

Cantril (1965)

Bradburn (1969)

Wood
(1969)

Lawton (1975)

Morris

Andrews

Withey (1976)

et

al.

y
Sherwood (1975)

Campbell (1976)

Dupuy (1980)

Kozma y Stones

(1980)

Underwood
Froming (1980)

y

Tellegen (1982)

Fordyce (1983)

Kammann y Flett

(1983)

Diener
(1985)

Larsen
(1986)

et

et

al.

al.

LSl (multi-indicador,
geriétrico)

Escalera
autoanclaje
(indicador anico)

con

Escala de equilibrio
afectivo

LSI-Z (multi-
indicador, geriatrico)

PGCMS (multi-
indicador, geriatrico)

PGC-M (multi-
indicador, geriatrico)

Escala Encantada-

Terrible  (elemento
Unico)

indice de Afecto
General (muilti-
indicador, uso
general)

Programa de
Bienestar  General
(indicadores
multiples, uso
general)

MUNSH (multi-item,
geriatrico)

Encuesta de estado

de animo  (uso
general)
Cuestionario de
Personalidad
Diferencial -
Subescala de
Bienestar (multi-
item, uso general)
Inventario de

autodescripcion
(indicadores

multiples, uso
general)

Afectémetro

Escala de

Satisfaccion con la
Vida

Medida de la
intensidad del afecto

El instrumento considera medicion de factores medidos
incluyen entusiasmo frente a apatia, resolucion,
fortaleza y congruencia entre las metas deseadas y las
logradas.

El instrumento presenta una escala de nueve
indicadores considerando como maximo "la mejor vida
para ti" y en la parte inferior con "la peor vida posible
para ti", donde el encuestado puede marcar un item.

El instrumento contiene diez items disefiados para
medir tanto el afecto positivo como el negativo.

Propuesta revisada de 13 items de la LSI.

Instrumento de 17 items mide la insatisfaccion solitaria,
la agitacion y la actitud hacia el envejecimiento.

Propuesta revisada del PGCMS original.

Instrumento que considera la pregunta sobre "qué tan
feliz te sientes acerca de qué tan feliz eres"y el
encuestado selecciona una de siete opciones que va
desde "encantado" hasta "terrible".

Estudio donde los participantes califican sus vidas en
ocho escalas diferenciales semanticas como
agradable-miserable.

El instrumento evalla siete aspectos especificos del
bienestar: satisfaccién con la vida, problemas de salud,
estado de animo depresivo, ajuste persona-entorno,
afrontamiento, nivel de energia y estrés.

El instrumento considera 24 items mide el afecto y las
experiencias positivas y negativas.

Dos subescalas miden el nivel hedoénico y la variabilidad
o reactividad hedoénica (16 items).

Instrumento de 21 items que mide una combinacion de
afecto positivo, actitudes positivas y optimismo.

El instrumento considera: felicidad personal alcanzada,
personalidad feliz, valores y actitudes de felicidad y
estilo de vida feliz.

Instrumento para medir la frecuencia del afecto positivo
y hegativo.

El instrumento mide la satisfaccion general con la vida
y es adecuado para todas las edades, desde
adolescentes hasta adultos.

Instrumento que buscan medir la fuerza o intensidad
tipica de las respuestas afectivas de una persona.
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Instrumento donde se insta al participante que calcule
_ o el porcentaje de tiempo que estan felices, infelices y
Fordyce (1988)  Medidas de felicidad neutrales. También incluye una escala de 11 opciones

en la que deben calificar la felicidad general.

Sell y Nagpal
(1992)

Instrumento de 40 items que permite conocer la variable

Bienestar subjetivo desde percepcién personal

Para la investigacion se considero el aporte de Sell y Nagpal (1992) quienes
consideraron que todas las personas son diferentes, que viven situaciones y no
todos pueden sentirse de la misma forma ni ver el mundo de la misma manera
tras determinados eventos. Desde un punto de vista practico, es importante
conocer como diferentes personas se sienten con respecto a su dia a dia
concerniente a su salud y entorno cercano. Esta perspectiva es importante para
la mejora de la calidad de vida de las personas.

Dado que la investigacion se desarrolla en el entorno empresarial, se
consider6 la propuesta de Pontin et al. (2013) quienes presentan tres
dimensiones para el bienestar subjetivo.

La primera dimension presentada por Pontin et al. (2013) considera
importante tener en cuenta la salud y bienestar fisico, que segun Morales (2012)
tiene relacion con el bienestar subjetivo dado que, si bien una persona puede
ocultar a su entorno los problemas que se encuentre atravesando, el cuerpo
manifiesta todo lo que no expresamos, Pontin et al. (2013) considera que los
indicadores para la variable son: Salud fisica, asociado al funcionamiento 6ptimo
del cuerpo (Feito, 1996); suefo, considerado como un indicador de salud en
tanto se realice las horas adecuadas y considere una adecuada calidad que
permitan un descanso saludable, entendiéndose que una mala calidad de suefio
deriva en trastornos que pueden terminar en enfermedades y riesgo de
accidentes (Walker, 2019); actividades diarias, asociadas a las tareas que las
personas desarrollan en su dia a dia, sea en un horario laboral o un régimen
propio, entendiéndose que en un ideal estas no se verian interrumpidas o
modificadas por factores externos; solvencia econémica, permite conocer si la
persona posee capacidad de endeudamiento y/o atender sus necesidades
diarias, entendiendo que contar con los recursos adecuados para mantener el
ritmo de vida (Esan, 2018); Oportunidad de ocio, considerado por Sanz et al.
(2019) como actividades importantes que contribuyen al crecimiento de la

persona; Cobertura sanitaria, entendido por la OMS (2021) como la posibilidad
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de acceder a servicios esenciales de salud, sin dejar de lado la calidad de la
prestacion del mismo de la mano de personal competente; finalmente, el
indicador habilidad laboral, considerado por la OIT (2020) como un aspecto
relevante de las personas al sentirse en capacidad de generar ingresos mediante

su esfuerzo, sintiéndose Util durante al no tener limitaciones.

La segunda dimension presentada por Pontin et al. (2013) considera
importante el bienestar psicolégico, entendido por Garcia y Gonzalez (2000)
como la valoracién positiva o negativa de la persona y que puede influir en su
funcionamiento en la sociedad, en ese sentido, Pontin et al. (2013) considera
como indicadores de la dimension: Decaimiento o depresion, considerada por la
OMS (sf) como una enfermedad no ajena a la comunidad pero que la no atencién
oportuna puede interferir con el dia a dia de la persona, afectando incluso en
aspectos laborales; Disfrute de la vida, explicado por Kmita et al. (2022) que
salvo la persona se encuentre en un escenario de depresion coexistente, sera
posible mejorar su condicién; Propdsito en la vida, considerado por Wang et al.
(2022) como la intencidén general variable persona a persona, por abordar una
voluntad individual; Optimismo sobre el futuro, explicado en la reflexion de
Rahmadi (2021) como necesidad de identificar herramientas conocidas para
abordar nuevos escenarios; Control de la vida, segun la investigacion de Spang
et al. (2022) el deterioro de la salud y funciones corporales puede inferir en la
pérdida de la autonomia de la persona, conllevando a ello a un estado de
dependencia; Felicidad con uno mismo, valorado por Kouzes y Posner (2011) en
el escenario empresarial, donde si bien una persona puede lograr un
reconocimiento laboral podria no generar interés si el mismo fue obtenido sin
integridad en su actuar; Felicidad con la apariencia, segun el aporte de Cantera
et al. (2019) la sociedad ha establecido un ideal de apariencia y este es asociado
con felicidad, a efecto de ello, existe un impacto en el nivel de felicidad de las
personas; Vivir como quiere, en tanto a este indicador la autora Martinez (2018)
sostuvo que los alcances de las libertades de las personas se daran en el
contexto donde se encuentren, entiendo que la sociedad establece normas de
convivencia que podrian representar limitantes; Confianza en las creencias y
Hacer las cosas que desea,, segun la experiencia de Rausch et al. (2022) cuando

una persona tiene fuerte apego a sus creencias puede asociar los sucesos a
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esta; Crecimiento y desarrollo, y logros, segun apreciacién de Hernandez et al.
(2022) la persona es resultado de un proceso en las diferentes etapas de su vida,
siendo necesario brindar seguridad y reconocimiento por cada avance dado.

La tercera dimension presentada por Pontin et al. (2013) presenta
importante prestar atencion a las relaciones, explicado por Ekovich (1984) es
importante contrarrestar la postura de la deshumanizacion, considerando como
indicadores importantes los presentados por Pontin et al. (2013): la vida
personal, relaciones personales, conexiones personales, vida sexual y la
importancia de la busqueda de apoyo.

Sobre la variable experiencia del cliente, segan Shaw (2007) el concepto
ha evolucionado a través de los afios, y en el interin ha incluido variables, la mas
comercial esta asociada a toda interaccion que tenga el cliente con la empresa,
en ese sentido, es necesario tener en cuenta que esta experiencia fungird como
diferenciador en contraste de otras empresas, asimismo, Casado y Diez (2019)
sefialaron que el mundo cambiante obliga a las empresas a mantenerse activa
ante el cambio. La evaluacion de la variable, puede darse con la escala Servqual
presentada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) que considera la
valoracion de los elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Los autores Holmlund, Van Vaerenbergh, Ciuchita, Ravald,
Sarantopoulos, Villaroel y Zaki (2020) definen la variable como las interacciones
para con una empresa en tres momentos: antes, durante y después de la
transaccion, sin mediar la eleccion del canal de atencion, siendo esta variable un
factor de diferenciacion entre una y otra empresa, los autores sefialan que
existen factores que influyen en las percepciones del cliente, asociando estos
directamente a la empresa (y no a las personas).

La evaluaciéon de la variable, puede darse con la escala Servqual
presentada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) que considera la
valoracion de los elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

Sin embargo, dado que la naturaleza de la investigacion valora la
experiencia de clientes en servicios, por lo que también se consideré como
escala base la presentada por Klaus y Maklan (2012) y al ser una empresa

dedicada exclusivamente a la prestacion de servicios se consideré oportuna la
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investigacién presentada por Pinto, Vieira y Leite (2018) donde adaptaron las
dimensiones de la variable considerando la experiencia del cliente en una
empresa de servicios, resultando en: Paz espiritual, Momento de la verdad,
resultados y experiencia del producto.

La primera dimension presentada por Pinto et al. (2018) es Paz espiritual,
con los indicadores identificados para la dimension son: Experiencia, facilidad de
proceso, relacion y transaccion, retencion de conveniencia, familiaridad y
asesoramiento independiente.

La segunda dimension presentada por Pinto et al. (2018) es Momento de
la verdad, con los indicadores identificados para la dimension son: Flexibilidad,
proactividad, percepcion del riesgo, habilidad interpersonal y recuperacion del
servicio.

La tercera dimensién presentada por Pinto et al. (2018) es Resultados,
con los indicadores identificados para la dimension son: Inercia, enfoque de
resultado, Ultima experiencia y puesta en marcha.

La cuarta dimension presentada por Pinto et al. (2018) es Experiencia del
producto, con los indicadores identificados para la dimension son: Libertad de

eleccion, comparacion, necesidad de comparacion y administracién de cuentas.
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Il. METODOLOGIA

2.1 Tipo y disefio de investigacion

Segun Civicos y Hernandez (2007), la investigacion puede ser basica o aplicada.
En donde, la investigacion basica es conocida como fundamental que valora
estudiar sin considerar aplicacién de forma inmediata, pero entendiendo que a
raiz de los resultados y descubrimientos podrian accederse a avances
cientificos; mientras, que aplicada entiende la necesidad del aprovechamiento
para el sujeto de estudio, derivando ello en la presentacion de aportes cientificos
en la disciplina (Padrén, 2006). La naturaleza de la investigacion es basica.

Segun Salinas y Castro (2009) los disefios pueden ser experimental y no
experimental. En donde, la investigacion experimental refiere someter a
manipulacion intencional a la variable de estudio para el estudio de los efectos,
por otro lado, la investigacion de tipo no experimental sefiala que las variables
no seran manipuladas y Unicamente se pretendera entender un fenémeno que
acontece en su entorno natural, sin necesidad de realizar experimentos para
dicho fin. Acorde a los autores, la naturaleza de la investigacion resulta ser no
experimental toda vez que no se realizdé manipulacion de las variables: Bienestar

subjetivo y Experiencia del cliente.

Asimismo, la investigacion es de corte transeccional toda vez que la
recoleccion de datos se dara en un Unico momento, con el fin de valorar las
variables y la incidencia entre ellas, tal como exponen Hernandez et al. (2014),
considerando ello la investigacion el momento preciso de su desarrollo valoré a

los participantes del Programa de Especializacion Internacional, en curso.

Finalmente, Hernandez et al. (2014) sefialaron que la investigacion es
correlacional simple, toda vez que la investigacion busca conocer cOmo se

relacionan las variables de investigacion entre si.

2.2 Operacionalizacion de variables
Segun Kerlinger y Lee (2002), una variable es un simbolo al cual se le asignara

valores numéricos, el autor sefiala que existen tres tipos de variables:

independientes y dependientes, activas y de atributo; y continuas y categoricas.
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En tanto los datos de la investigacion se daran en términos numéricos
Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018) sefialan que se las variables seran

cuantitativas.

Finalmente, sobre la clasificacion de las variables cuantitativas,
Hernandez et al. (2014) valoran que pueden dividirse en continuas y discretas,
donde las discretas consideran caracteristicas medibles, y discretas cuando
sean contabilizables. Por ende, la investigacion valora variables cuantitativas

discretas.

Para analizar el bienestar subjetivo se debe tener en cuenta los aportes de Sell
y Nagpal (1992), se valora la evaluacion de una persona sobre su propia vida,
tanto desde la perspectiva emocional como cognitiva, pudiendo ser esta positiva

0 negativa.

Sobre el cuestionario considerado para la investigacion, se valoro la
adaptacion de la escala presentada por Ponti et al. (2013) en un articulo de cuartil
2 que presentd un estudio del aporte original de Sell y Nagpal (1992), el

instrumento para la investigacion consté de 24 items.

Tabla 2. Operacionalizacion del Bienestar subjetivo

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

ESCALAS NIVELES

Salud fisica
Sueino

Actividades diarias
Salud y Bienestar

fisico

Solvencia econémica

Oportunidad de ocio

Cobertura sanitaria
Habilidad laboral

Bienestar
subjetivo

Bienestar
psicolégico

Relaciones

Decaimiento
Disfrute de la vida
Propdsito en la vida
Optimismo sobre el futuro
Control de la vida
Felicidad con uno mismo
Felicidad con la apariencia
Vivir como quiere
Confianza en las creencias
Hacer las cosas que desea
Crecimiento y desarrollo
Logros
Vida personal

1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

Ordinal

Escala de tipo
Likert de 5
puntos
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Relacion personal
Conexiones personales
Vida sexual
Busqueda de apoyo

Para analizar la variable experiencia del cliente, Shaw (2007) definié la variable

como la interaccién entre la organizacion para con los clientes, comprendiendo

una mezcla de rendimiento fisico de la organizacién, toda emocion generada en

los clientes y el sentir simulado.

Sobre el cuestionario, se considero la propuesta de Pinto et al. (2018) que consta

de 19 indicadores, en escala de Likert.

Tabla 3. Operacionalizacion de Experiencia del cliente

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES ESCALAS NIVELES

Paz espiritual

Momento de la
verdad

Experiencia del cliente

Resultados

Experiencia de
producto

Experiencia
Facilidad de proceso
Relacién y transaccion
Retencion de conveniencia
Familiaridad
Asesoramiento independiente

Flexibilidad
Proactividad Ordina 1 Nunca
Percepcion del riesgo ) 2 Casi nunca
Habilidad interpersonal Esc?ala de tipo 3 A veces
. - Likert de 5 .
Recuperacidén del servicio 4 Casi siempre
puntos .
5 Siempre

Inercia
Enfoque de resultado
Ultima experiencia
Puesta en marcha

Libertad de eleccidn
Comparacioén
Necesidad de comparacion
Administracidn de cuentas

2.3 Poblacion, muestray muestreo

Sobre la poblacién, Hernandez et al. (2014) sefialaron que se entiende como

conglomerado de naturaleza finita o infinita, que cuenta con una o mas

descripcion pudiendo ser en lugar y tiempo.
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La investigacion consideré una poblacién finita de 100 participantes del
Programa Especializado Internacional brindado por la empresa consultora, se
consider6 el programa dado que es el Unico que gestiona integralmente la
gerente de la empresa directamente, la empresa desarrolla una cartera de

capacitaciones y programas que refieren personal de apoyo.

Por la naturaleza de la cantidad de participantes, no sera necesario el muestreo,

en tanto se estudiard el total de la poblacion.
En tanto a criterios de inclusion, se consideraron:

e Participantes del programa especializado internacional ofrecido por la
empresa

e Personas mayores de edad
Sobre los criterios de exclusion, se detalla:

e Personal administrativo de la empresa

e Gerente de la empresa

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnica de recoleccion de datos

Para la presente investigacion se planteard la encuesta, contando con un
instrumento de recoleccion a la escala de estimacion. Bernal (2016) sefialé que
esta propuesta refleja un ordenado grupo de preguntas con el interés de
investigar un tema en particular. La perspectiva coincide Hernandez y Mendoza
(2019) quienes sugieren que, dado que la investigacion cuantitativa busca probar
teorias, sera necesaria la recoleccion de datos mediante instrumentos estandar
y con validez, que permitirdn demostrar la confiabilidad y asi, conocer la precision

de las variables que motivan la investigacion.
Instrumento de recoleccion de datos

En tanto a la naturaleza de la investigaciéon, Naupas et al. (2018) considera al
cuestionario como instrumento ideal dado que permitira acceder al resultado la

investigacioén, la aplicacion sobre la data debidamente recabada facilitara, segun
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Hernandez y Mendoza (2019), es necesario dotar de las indicaciones necesarias
a los participantes tal que estos tengan claridad en el desarrollo de la encuesta,

infiriendo ello en informacion adecuada para el procesamiento de datos.
Validez

Sobre los criterios que debe abarcar un instrumento, Hernandez y Mendoza
(2019) sefialan que resulta prioritario confirmar si el mismo realmente mide la

variable de estudio.
Juicio de expertos

Usualmente la valoracion de contenido es presentada ante un panel de
especialistas o juicio de expertos, Utkin (2006) presenta que la propuesta de
juicio de especialistas en las tematicas de investigacion contribuye en la
apreciacion desde diferentes perspectivas, dado que es considerada como una
opinién de profesionales con trayectoria en la naturaleza del proyecto, y que
podrian dar informacién, apreciacion y juicio sobre la informacién presentada por

la investigadora.

Sobre los criterios considerados para la seleccién, Skjong y Wentworth
(2000) sefalan que es importante que el profesional cuente con experiencia
realizando juicios y toma de decisiones con base en su experiencia,
reconocimiento en el entorno profesional, disposicion en participar e
imparcialidad sobre la informacion presentada. Para la investigacion, se contara
con el apoyo de profesionales externos a la Escuela de Posgrado, siendo ellos
los expertos con grado de doctor y magister (Tabla 4), que valoraran aspectos
como: Pertinencia, relevancia y calidad de las preguntas del cuestionario, que se

encuentran asociadas a cada item de la variable.

Tabla 4. Expertos

EXPERTO CONDICION ESPECIALIDAD
DR. ROMERO PACORA, JESUS Aplicable Metododlogo
MG. LOZANO CARI, RONALD Aplicable Metoddlogo
DR. FRANCO GONZALES, ELMAR JAVIER Aplicable Tematico
MG. HERNANDEZ CASTANEDA, JONATHAN MICHAEL Aplicable Tematico
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Confiabilidad

Para la investigacion, se ha considerado el aporte de Bernal (2016) quien sefial6
gue la forma de conocer que tan confiables seran los cuestionarios para la
investigacion estos deberan ser consistentes sobre la valoracion obtenida por la
interaccién de los participantes, toda vez que sean analizadas desde diferentes

perspectivas del cuestionario.

Para conocer la confiabilidad de las variables de investigacion, se
analizara la informacion con el software SPSS de versidn 26, el mismo que
permite procesar data, desarrollar tablas y graficos, obteniendo el Alfa de
Cronbach que presenta que tan confiables son los instrumentos mediante el
coeficiente.

Coeficiente Alfa de Cronbach

k Z v Dénde:
a = 1 — L K: Elnimero de items }vi: Sumatoria
- k o 1 vt de Varianzas de los [tems vt: Varianza
de la sura de los lterns a:  Coeficiente
de Alfa de Cronbach

Para la interpretacion de los niveles de confiabilidad, es necesario

identificar el coeficiente segun la escala de criterios del Anexo 5.

Segun lo sefialado, se realiz6é una valoracién sobre un piloto de 50 participantes
para conocer la confiabilidad del instrumento, donde se obtuvieron los valores

sefialados en las tablas 5y 6.

Tabla 5. Estadistica de fiabilidad de bienestar subjetivo en piloto

Alfa de Cronbach N° de elementos
,876 24

Tabla 6. Estadistica de fiabilidad de experiencia del cliente en piloto

Alfa de Cronbach N° de elementos
,858 19
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En consideracion de lo sefialado anteriormente, podemos inferir que
ambos instrumentos cuentan con una fuerte confiabilidad, por lo que sera posible

aplicarlos a la poblacién censal materia de la investigacion.

Luego de realizar la validacion por expertos, y aplicar el instrumento, se
procesé la informacion obtenida sobre la poblacidn censal (100), obteniendo alta
confiabilidad en los instrumentos y por ende la informacion obtenida, tal como

indican las tablas 7 y 8.

Tabla 7. Estadistica de fiabilidad de bienestar subjetivo en poblacion censal

Alfa de Cronbach N° de elementos
,910 24

Tabla 8. Estadistica de fiabilidad de experiencia del cliente en poblacion censal

Alfa de Cronbach N° de elementos
,945 19

2.5 Procedimiento

Posterior a obtener la confiabilidad se coordin6é con la gerente de la empresa
consultora, dado que sera en donde se aplicara la encuesta y se contara con la
colaboracion de 100 participantes del programa especializado internacional,
siendo necesario para ello realizar una reunién previa a la aplicacion del
instrumento para informar el interés de la investigaciéon y la importancia de su

aporte para con la comunidad.

Dado el perfil de los participantes, para el desarrollo de la prueba piloto la
investigadora convocé un desayuno corporativo para instar en la correcta
participacion del registro de datos, mediante el apoyo de personal instruido y con

el uso de ipads con los cuestionarios de la investigacion.

Para la aplicacion del instrumento sobre la poblaciéon censal, la investigadora
convocoé una cena corporativa para instar en la correcta participacion del registro
de datos, mediante el apoyo de personal instruido y con el uso de ipads con los

cuestionarios de la investigacion.
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Se designara un espacio adecuado para la aplicacion instrumento, dado que los
participantes accederan a un entorno adecuado para que el entorno no refiera
distraccion, toda data recabada sera registrada en las hojas de célculo de

Microsoft Excel y procesada mediante el software SPSS de version 26.

Es preciso sefialar la investigacién cuenta con la autorizacién de la empresa para
presentacion del estudio, toda vez que la investigadora presenté la carta
facilitada por la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo a fin de dar

formalidad a la participacion de la empresa para con la investigacion.

2.6 Método de anélisis de datos

Para inferir la consistencia de los datos recabados en la investigacién, Williams,
Tutty y Grinnell (2005) sefialaron que el método aborda el sustento de eleccion,
la valoracién de la poblacion y muestra de estudio, asi como el tamafio del

mismo.

Dado que se realiz6 una prueba piloto, Creswell y Creswell (2018) expresan que
es importante contar con un respaldo como los resultados preliminares, que

resulta de un estudio previo.

6 ), D?

A Ty

Ddénde:

p = Rho de Spearman
N = Muestra

D = Diferencias enire variables

2.7 Aspectos éticos

La investigacion ha sido desarrollada bajo el cumplimiento de préacticas éticas,
toda vez que la informacién presentada cumplird con criterios de objetividad,
originalidad, realismo y reserva. La redaccion ha considerado el cumplimiento de
los alcances de la 4ta edicion del Manual de Publicaciones de la American

Psychological Association — APA.

Para validar el cumplimiento de las disposiciones de la universidad, la
investigacion ha sido procesada por el programa de cotejo Athena, que realiza

verificacion de informacion por criterios especificos. Anexo 6
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[ll. RESULTADOS

3.1 Resultados descriptivos

Sobre los resultados de los instrumentos aplicados para la variable Bienestar
subjetivo, se presenta el grafico 1 que evalu6 el andlisis de la D1: Salud y
Bienestar fisico, permitiendo una vision general de los resultados obtenidos tras

la aplicacion del instrumento.

Gréfico 1. Resultados Dimensién Salud y Bienestar fisico

Dimension: Salud y bienestar fisico

Habilidad laboral [INIASRE o0y 34% 0%
Cobertura sanitaria _— 38% 0%
Oportunidad de ocio _— 22% 0%
Solvencia econémica _— 41% 0%
Actividades diarias  J0NIa0 36% 0%

B Nunca M Casinunca M Aveces Casi siempre M Siempre

Segun los resultados mostrados en el grafico 1; tras analizar la primera
dimension de la variable Bienestar subjetivo, se identificé salvo en el indicador
salud fisica donde un participante sefialé siempre estar contento con su salud
fisica, las alternativas con predominantes son Nunca, Casi nunca, A veces y Casi
siempre.

Sobre el analisis del indicador habilidad laboral, se evidencia que un 34%
(34) participante sefialé estar casi siempre satisfecho con su capacidad para
trabajar, sin embargo, los resultados presentan que un total del 66% difieren, de

los cuales el 14% (14) sefialan que nunca se encuentran satisfechos con su
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capacidad para trabajar, 23% (23) indican que casi huncay 29% (29) que a veces
se encontrarian satisfechos. Al no encontrar participantes que sefalen que
siempre se encuentran satisfechos con su capacidad para trabajar se puede
inferir que los participantes se encontraban dispuestos a colaborar con una

perspectiva real en la investigacion.

Sobre el analisis del indicador cobertura sanitaria, se evidencia que un
38% (38) participante sefal6 estar casi siempre satisfecho con la posibilidad de
acceder a los servicios de salud, sin embargo, los resultados presentan que un
total del 62% difieren, de los cuales el 14% (14) sefialan que nunca se
encuentran satisfechos con su capacidad para trabajar, 23% (23) indican que
casi nuncay 29% (29) que a veces se encontrarian satisfechos. Al no encontrar
participantes que sefialen que siempre se encuentran satisfechos con su
capacidad para trabajar se puede inferir que los participantes se encontraban

dispuestos a colaborar con una perspectiva real en la investigacion.

Tras analizar el indicador oportunidad de ocio, se encontré que un 22%
(22) participante sefialé estar casi siempre satisfecho con la oportunidad de
realizar ejercicios o alguna actividad de ocio, sin embargo, los resultados
presentan que un total del 78% difieren, de los cuales el 12% (12) sefalan que
nunca se encuentran satisfechos con sus oportunidades de capacidad de ocio,
29% (29) indican que casi nhunca y 37% (37) que a veces se encontrarian
satisfechos. Al no encontrar participantes que sefalen que siempre se
encuentran satisfechos con las oportunidades se puede entender los
participantes se encontraban dispuestos a colaborar con una perspectiva real en

la investigacion.

Asimismo, cuando se busco conocer el indicador solvencia econémica, se
encontré que un 41% (41) participante manifest6 estar casi siempre contento con
la posibilidad de contar con el respaldo econ6mico para atender sus
necesidades, sin embargo, los resultados presentan que un total del 59%
difieren, de los cuales el 6% (6) sefialan que no se encuentran contentos con sus
condiciones econdmicas, 18% (18) indican que casi hunca y 35% (35) que a
veces se encontrarian contentos. Entendiendo que la naturaleza de los
participantes no obedece a un perfil similar (Nivel socioeconémico,
geolocalizacion, edad, nivel formativo, etc), siendo la caracteristica en comun
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gue son participantes del Programa Especializado Internacional de la empresa
consultora, segun lo indicado, y con respaldo de Ludovic (1977) las necesidades
de las personas varian segun su contexto/cultura, por ende, la necesidad

percibida por un participante no coincidiria con otro.

Sobre el indicador actividades diarias, se encontr6 que un 36% (36)
participante manifesté estar casi siempre satisfecho con su capacidad de realizar
sus actividades del dia a dia, sin embargo, los resultados presentan que un total
del 64% difieren, de los cuales el 4% (4) sefialan que nunca se encontrarian
satisfechos, 29% (29) indican que casi nunca y 31% (31) que a veces.
Entendiendo que la naturaleza de los participantes no obedece a un perfil similar
(actividades empresariales y/o sector), siendo la caracteristica en comun que
son participantes del Programa Especializado Internacional de la empresa

consultora.

Tras analizar el indicador suefio, se encontré que un 34% (34) participante
sefialo estar casi siempre satisfecho con su calidad de suefio, sin embargo, los
resultados presentan que un total del 66% difieren, de los cuales el 7% (7)
sefialan que nunca se encuentran satisfechos con las condiciones para conciliar
un buen suefio, 26% (26) indican que casi nunca y 33% (33) que a veces se
encontrarian satisfechos. Al no encontrar participantes que sefialen que siempre
se encuentran satisfechos se puede entender los participantes se encontraban

dispuestos a colaborar con una perspectiva real en la investigacion.

En tanto al indicador salud fisica, se encontré que un 34% (34) participante
manifestd estar casi siempre contento con su salud fisica, sin embargo, los
resultados presentan que un total del 66% difieren, de los cuales el 7% (7)
sefialan que nunca se encontrarian satisfechos, 26% (26) indican que casi hunca
y 33% (33) que a veces. Entendiendo que la naturaleza de los participantes no
obedece a un perfil similar (actividades empresariales y/o sector), siendo la
caracteristica en comun que son participantes del Programa Especializado

Internacional de la empresa consultora.
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Sobre los resultados de los instrumentos aplicados para la variable Bienestar
subjetivo, se presenta el grafico 2 que evalu6 el analisis de la D2: Bienestar

psicoldgico
Gréfico 2. Resultados Dimensién Bienestar psicoldgico

Dimension: Bienestar psicoldgico

Logros 6%  22% 36% 36% 0%
Crecimiento y desarrollo SSNNGEZN G e 23% 0%
Hacer las cosas que desea 0%E% 1 28% 57% f1%
Confianza en las creencias  SENIINZEZAIN 0 Egg e 31% 0%
Vivir como quiere [HRSANOAG 80 34% 0%
Felicidad con la apariencia 0402790 g% 45% 0%
Felicidad con uno mismo _ 35% 0%
Control de la vida S Eig e 31% 0%
Optimismo sobre el futuro BRI Eggs e 33% 0%
Propésito en lavida [N im0 30% 0%
Disfrute de la vida [FSAINGEZ T Esg e 31% 0%
Decaimiento _ 37% 0%

B Nunca M Casinunca M Aveces Casi siempre M Siempre

Sobre el andlisis del indicador logros, se evidencia que un 36% (36)
participante sefialé6 estar contento consigo mismo y los logros obtenidos, sin
embargo, los resultados presentan que un total del 64% difieren, de los cuales el
6% (6) sefalan que nunca se encuentran contentos con sus logros, 22% (22)
indican que casi nunca y 36% (36) que a veces. Al no encontrar participantes
gue sefalen que siempre se encuentran satisfechos con su capacidad para
trabajar se puede inferir que los participantes se encontraban dispuestos a

colaborar con una perspectiva real en la investigacion.
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Sobre el analisis del indicador crecimiento y desarrollo, se evidencia que
solo un 23% (23) participante sefialdé sentirse capaz de crecer y desarrollarse,
sin embargo, los resultados presentan que un total del 77% difieren, de los cuales
el 4% (4) sefalan que no se siente en capacidad de crecer y desarrollarse como
persona, 23% (23) indican que casi nunca y 50% (50) que a veces. Al no
encontrar participantes que sefialen que siempre se encuentran satisfechos con
su capacidad para trabajar se puede inferir que los participantes se encontraban

dispuestos a colaborar con una perspectiva real en la investigacion.

Tras analizar el indicador hacer las cosas que desea, se identifico que un
57% (57) participante sefiald sentirse en capacidad de realizar las cosas que
desea hacer, sin embargo, los resultados presentan que un total del 42% difieren,
de los cuales el 13% (13) indican que casi nunca y 29% (29) que a veces. En
este indicador en particular se encontrdé que solo una persona (1%) considera
que siempre puede realizar las cosas que desea, en ese sentido, al no ser una
calificacion reincidente, se podria inferir que la persona en particular ha logrado

mejorar en ese aspecto en particular.

En tanto al indicador confianza en las creencias, se evidencia que solo un
31% (31) participante sefialé casi siempre tener confianza en sus propias
opiniones y creencias, sin embargo, los resultados presentan que un total del
69% difieren, de los cuales el 5% (5) sefialan que no confia en opiniones propias
0 creencias, 25% (25) indican que casi nunca y 39% (39) que a veces. Al no
encontrar participantes que sefialen que siempre se encuentran en confianza en
Sus creencias y opiniones, se puede inferir que los participantes se encontraban

dispuestos a colaborar con una perspectiva real en la investigacion.

En tanto al indicador vivir como quiere, se evidencia que solo un 34% (34)
participante sefiald casi siempre tener de vivir su vida como desea, sin embargo,
los resultados presentan que un total del 66% difieren, de los cuales el 12% (12)
sefialan que se siente en capacidad, 24% (24) indican que casi nuncay 30% (30)
gue a veces. Al no encontrar participantes que sefialen que siempre se
encuentran satisfechos con su capacidad para vivir su vida como desea, se
puede inferir que los participantes se encontraban dispuestos a colaborar con

una perspectiva real en la investigacion.

33



En tanto al indicador felicidad con la apariencia, se evidencia que un 45%
(45) participante sefialo casi siempre estar contento con su aspecto y apariencia,
sin embargo, los resultados presentan que un total del 55% difieren, de los cuales
el 27% (27) indican que casi nunca y 28% (28) que a veces. En este indicador
en particular se ha encontrado que no existen personas que no se encuentren
contentos con su aspecto y apariencia, teniendo en cuenta que en los ultimos
afos el entorno empresarial ha dedicado impulso en la importancia de aspectos
fisicos y su impacto en las oportunidades comerciales, es posible que ello

influyera en los datos recabados.

En tanto al indicador felicidad con uno mismo, se evidencia que un 35%
(35) participante sefialé casi siempre estar contento consigo mismo como
persona, sin embargo, los resultados presentan que un total del 65% difieren, de
los cuales el 12% (12) participantes nunca se siente feliz consigo mismo, 25%

(25) indican que casi nuncay 28% (28) que a veces.

En tanto al indicador control de la vida, se evidencia que un 31% (31)
participante sefialé casi siempre sentirse en control de su vida, sin embargo, los
resultados presentan que un total del 69% difieren, de los cuales el 2% (2)
participantes nunca se sienten en control, 30% (30) indican que casi hunca y

37% (37) que a veces.

En tanto al indicador optimismo sobre el futuro, se evidencia que un 33%
(33) participante sefialé casi siempre sentirse optimista sobre su futuro, sin
embargo, los resultados presentan que un total del 67% difieren, de los cuales el
6% (6) participantes nunca se sienten optimistas, 24% (24) indican que casi

nuncay 37% (37) que a veces.

En tanto al indicador proposito en la vida, se evidencia que un 30% (30)
participante sefiald casi siempre tiene un propésito en la vida, sin embargo, los
resultados presentan que un total del 70% difieren, de los cuales el 7% (7)
participantes nunca sienten tener un propésito, 32% (32) indican que casi hunca

y 31% (31) que a veces.

En tanto al indicador disfrute en la vida, se evidencia que un 31% (31)
participante sefialé casi siempre sentirse en capacidad de disfrutar de la vida, sin

embargo, los resultados presentan que un total del 69% difieren, de los cuales el
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7% (7) participantes nunca se sienten en la capacidad de tener disfrute de la

vida, 29% (29) indican que casi nunca y 33% (33) que a veces.

En tanto al indicador decaimiento, se evidencia que un 37% (37)
participante sefialé casi siempre sentirse deprimido o ansioso, sin embargo, los
resultados presentan que un total del 63% difieren, de los cuales el 12% (12)
participantes nunca se sienten deprimidos o ansiosos, 24% (24) indican que casi

nuncay 27% (27) que a veces.

Sobre los resultados de los instrumentos aplicados para la variable
Bienestar subjetivo, se presenta el grafico 3 que evalud el analisis de la D3:
Relaciones.

Grafico 3. Resultados Dimension Relaciones

Dimension: Relaciones

Busqueda de apoyo 0-_ 43% I
Conexiones personales _— 37% 0%
Relacidon personal -_ 39% 0%
Vida personal _ 38% 0%

B Nunca M Casinunca ™A veces Casi siempre M Siempre

En tanto al indicador busqueda de apoyo, se evidencia que un 4% (4)
participante sefialé siempre ser capaz de pedir ayuda a alguien si se encuentra
en un problema, el 43% (43) casi siempre poder pedir ayuda ante algun
inconveniente, sin embargo, los resultados presentan que un total del 53%
difieren, de los cuales el 15% (15) indican que casi nunca y 38% (38) que a
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veces. En este indicador es importante tener en cuenta que las personas

necesitan interactuar, y no se deberia cuestionar la decision de pedir ayuda.

En tanto al indicador vida sexual, se evidencia que un 27% (27)
participante sefialé casi siempre sentirse feliz con su vida sexual, sin embargo,
los resultados presentan que un total del 71% difieren, de los cuales el 5% (5)
participantes nunca se sienten felices con su vida sexual, 14% (14) indican que

casi nuncay 52% (52) que a veces.

Sobre el indicador conexiones personales, se evidencia que un 37% (37)
participante sefialé que se siente comodo con la forma en que se relaciona y
conecta con otras personas, sin embargo, los resultados presentan que un total
del 63% difieren, de los cuales el 7% (7) participantes nunca se sienten comodos
en la forma en cdmo se relacionan con otras personas, 20% (20) indican que

casi nuncay 36% (36) que a veces.

En tanto al indicador relacion personal, se evidencia que un 39% (39)
participante sefialé casi siempre ser feliz con sus amistades y relaciones
personales, sin embargo, los resultados presentan que un total del 61% difieren,
de los cuales el 4% (4) participantes nunca se sienten infelices con sus
amistades y relaciones personales, 14% (14) indican que casi nuncay 43% (43)

que a veces.

Finalmente, sobre el indicador vida personal, se evidencia que un 38%
(38) participante sefal6 casi siempre sentirse feliz con su vida personal y familiar,
sin embargo, los resultados presentan que un total del 62% difieren, de los cuales
el 3% (3) participantes nunca se sienten infelices con su vida personal y familiar,

11% (11) indican que casi nuncay 48% (48) que a veces.
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Sobre los resultados de los instrumentos aplicados para la variable Experiencia

del cliente, se presenta el grafico 4 que evalud el andlisis de la D1: Paz espiritual

Grafico 4. Resultados Dimension Paz espiritual

Dimension: Paz espiritual

Asesoramiento independiente 2%% 31% 61%
Familiaridad 0%10% 22% 68%
Retencidn de conveniencia 4% 18% 24% 54%
Relacion y transaccion 1% 13% 21% 65%
Facilidad de proceso 0%11% 28% 61%
Experiencia 4% 16% 29% 51%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre M Siempre

Sobre el indicador asesoramiento independiente, se evidencia que un
61% (61) participante sefial6 elije a la empresa consultora porque los
colaboradores brindan las mejores opciones, sin embargo, los resultados
presentan que un total del 39% difieren, de los cuales el 2% (2) participantes
nunca consideran a la empresa porque los colaboradores le ofrecen las mejores

opciones, 6% (6) indican que casi nuncay 31% (31) que a veces.

Sobre el indicador familiaridad, se evidencia que un 68% (68) participante
sefialé que ha tratado con la empresa en eventos anteriores, por lo que obtener
la informacion que necesita les resulta mas sencillo, sin embargo, los resultados
presentan que un total del 32% difieren, de los cuales el 10% (10) indican que

casi nuncay 22% (22) que a veces.

Sobre el indicador retencidon de conveniencia, se evidencia que un 54%
(54) participante sefialé que su permanencia con la empresa esta asociada con
sus relaciones previas, sin embargo, los resultados presentan que un total del
46% difieren, de los cuales el 4% (4) nunca, el 18% (18) indican que casi nunca
y 24% (24) que a veces.
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Sobre el indicador relacion y transaccion, se evidencia que un 65% (65)
participante sefial6 que casi siempre considera que la empresa cuidara de sus
intereses por mucho tiempo, sin embargo, los resultados presentan que un total
del 35% difieren, de los cuales el 1% (1) nunca, el 13% (13) indican que casi

nuncay 21% (21) que a veces.

Sobre el indicador facilidad de proceso, se evidencia que un 61% (61)
participante sefialé que casi los procesos con la empresa consultora son
sencillos, sin embargo, los resultados presentan que un total del 39% difieren,
de los cuales el 11% (11) indican que casi nunca y 28% (28) que a veces.

Sobre el indicador relacion y transaccion, se evidencia que un 65% (65)
participante sefialé que casi siempre considera que la empresa cuidara de sus
intereses por mucho tiempo, sin embargo, los resultados presentan que un total
del 35% difieren, de los cuales el 1% (1) nunca, el 13% (13) indican que casi

nuncay 21% (21) que a veces.

Sobre el indicador experiencia, se evidencia que un 51% (51) participante
sefialé que casi siempre confia en la experiencia de la empresa consultora, sin
embargo, los resultados presentan que un total del 49% difieren, de los cuales el

4% (4) nunca, el 16% (16) indican que casi nuncay 29% (29) que a veces.

Sobre los resultados de los instrumentos aplicados para la variable
Experiencia del cliente, se presenta el grafico 5 que evaluo el analisis de la D2:

Momento de la verdad.

Grafico 5. Resultados Dimension Momento de la verdad

Dimension: Momento de la verdad

Recuperacion del servicio 2% 22% 33% 43%
Habilidad interpersonal 4% 22% 37% 37%
Percepcion del riesgo 0%  26% 31% 43%
Proactividad 1% 17% 30% 52%
Flexibilidad 4% 18% 37% 41%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre M Siempre
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Sobre el indicador recuperacion del servicio, se evidencia que un 43% (43)
participante sefial6 que casi siempre la empresa sabe trabajar cuando algo no
sale bien, sin embargo, los resultados presentan que un total del 57% difieren,
de los cuales el 2% (2) nunca, el 22% (22) indican que casi nunca y 33% (33)

que a veces.

Sobre el indicador habilidad interpersonal, se evidencia que un 37% (37)
participante sefialé que casi siempre los colaboradores de la empresa consultora
tienen habilidades sociales, sin embargo, los resultados presentan que un total
del 63% difieren, de los cuales el 4% (4) nunca, el 22% (22) indican que casi

nuncay 37% (37) que a veces.

Sobre el indicador percepcion del riesgo, se evidencia que un 43% (43)
participante sefialé que casi siempre la empresa es segura y de buena
reputacion, sin embargo, los resultados presentan que un total del 57% difieren,

de los cuales el 26% (26) indican que casi nuncay 31% (31) que a veces.

Sobre el indicador proactividad, se evidencia que un 52% (52) participante
sefialé que casi siempre la empresa consultora los mantiene actualizado, sin
embargo, los resultados presentan que un total del 48% difieren, de los cuales el

1% (1) nunca, el 17% (17) indican que casi nunca y 30% (30) que a veces.

Sobre el indicador flexibilidad, se evidencia que un 41% (41) participante
sefialé que casi siempre la empresa consultora es flexible en su trato para con
los clientes y prestan atencion a sus necesidades, sin embargo, los resultados
presentan que un total del 59% difieren, de los cuales el 4% (4) nunca, el 18%
(18) indican que casi nunca 'y 37% (37) que a veces.
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Sobre los resultados de los instrumentos aplicados para la variable Experiencia

del cliente, se presenta el grafico 6 que evaluo el andlisis de la D3: Resultados.

Grafico 6. Resultados Dimension Resultados

Dimension: Resultados

Puesta en marcha 3% 11% 46% 40%
Ultima experiencia 1% 16% 39% 44%
Enfoque de resultado 1% 14% 42% 43%
Inercia 0%  18% 39% 43%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre M Siempre

Sobre el indicador puesta en marcha, se evidencia que un 40% (40)
participante sefialé que casi siempre los colaboradores de la empresa consultora
pueden entender su situacion, sin embargo, los resultados presentan que un total
del 60% difieren, de los cuales el 3% (3) nunca, el 11% (11) indican que casi

nuncay 46% (46) que a veces.

Sobre el indicador Ultima experiencia, se evidencia que un 44% (44)
participante sefialdé que casi siempre prefiere la empresa consultora sobre otra,
sin embargo, los resultados presentan que un total del 56% difieren, de los cuales

el 1% (1) nunca, el 16% (16) indican que casi nuncay 39% (39) que a veces.

Sobre el indicador enfoque de resultado, se evidencia que un 43% (43)
participante seflalé que casi siempre la empresa le da rapidamente lo que

necesito, sin embargo, los resultados presentan que un total del 57% difieren, de
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los cuales el 1% (1) nunca, el 14% (14) indican que casi nunca y 42% (42) que

aveces.

Finalmente, cuando se aborda el indicador inercia, se evidencia que un
43% (43) participante sefialé que casi siempre prefiere quedarse con la empresa
consultora dado que le resulta mas comodo, sin embargo, los resultados
presentan que un total del 57% difieren, de los cuales el 18% (18) indican que

casi nuncay 39% (39) que a veces.

Sobre los resultados de los instrumentos aplicados para la variable
Experiencia del cliente, se presenta el grafico 7 que evaluo el analisis de la D4:

Experiencia del producto.

Grafico 7. Resultados Dimension Experiencia del producto

Dimension: Experiencia del producto

Administracion de cuentas 0%12% 40% 44% I
Necesidad de comparaciéon 0% 19% 37% 44% 0%
Comparacion 6% 27% 37% 30% 0%
Libertad de elecciéon 4%  20% 32% 44% 0%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre M Siempre

Sobre el indicador administracion de cuentas, se evidencia que solo un
4% (4) indica que siempre tiene un trato diferente en la empresa consultora 'y un
44% (44) participante sefial6 casi siempre, sin embargo, los resultados presentan
gue un total del 52% difieren, de los cuales el 12% (12) indican que casi huncay

40% (40) que a veces.

Sobre el indicador necesidad de comparacion, se evidencia que un 44%

(44) participante sefialdé que casi siempre necesita comparar los servicios de la
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competencia para elegir a la empresa consultora, sin embargo, los resultados
presentan que un total del 56% difieren, de los cuales el 19% (19) indican que

casi nuncay 37% (37) que a veces.

Sobre el indicador comparacion, se evidencia que un 30% (30)
participante sefial6 que casi siempre es preciso recibir ofertas de la competencia
para escoger a la empresa consultora, sin embargo, los resultados presentan
gue un total del 70% difieren, de los cuales el 6% (6) nunca, el 27% (27) indican

gue casi nuncay 37% (37) que a veces.

Finalmente, el indicador libertad de eleccion, se evidencia que un 44%
(44) participante sefialé que casi siempre puede elegir entre diferentes opciones
en la empresa consultora, sin embargo, los resultados presentan que un total del
56% difieren, de los cuales el 4% (4) nunca, el 20% (20) indican que casi nunca

y 32% (32) que a veces.

Prueba de normalidad

Tabla 9. Resultados de la prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1 Bienestar subjetivo , 119 100 ,001 ,959 100 ,003
V2 Experiencia del cliente ,100 100 ,015 ,929 100 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 9 se presentaron los resultados del procesamiento de pruebas
de normalidad, segun Valderrama y Jaimes (2019) dado que la investigacion
consider6 100 participantes se considera los resultados de la prueba de
normalidad de Kolmogorov — Smirnov, segun la puntuacion de las variables se
evidencia que el p-valor es inferior al nivel de significancia (0.05) infiriendo que
la distribucion no es normal y por ende la valoracion de la hipotesis se realiza
mediante la estadistica no paramétrica, tomando como referencia el coeficiente

Rho de Spearman.
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3.2 Resultados correlacionales
Prueba de hipotesis

Para la evaluacion de se tomara en cuenta los coeficientes presentados por

Szmidt y Kacprzyk (2010) en el anexo 8.

Hipo6tesis general

Ho: El bienestar subjetivo y la experiencia del cliente no se relacionan de forma

positiva y significativa

Ha: El bienestar subjetivo y la experiencia del cliente se relacionan de forma

positiva y significativa

Tabla 10. Relaciéon entre bienestar subjetivo y experiencia del cliente

Correlaciones

V1 Bienestar V2 Experiencia

subjetivo del cliente
V1 Bienestar subjetivo Coeficiente de Correlacion 1 ,802"
Sig. (bilateral) ,000
Rho de Spearman N 100 100
V2 Experiencia del cliente Correlacion de Pearson ,802" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Segun se aprecia en la tabla 10, la variable Bienestar subjetivo tiene relacién
directa con la variable Experiencia de cliente, con un nivel de significancia inferior
a 0.05, por ende, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la existencia de
relacion entre las variables tal como indica la hipétesis alterna (Ha) como
verdadera; acorde al coeficiente de correlacion ubicado en los baremos
presentados por Szmidt y Kacprzyk (2010) en anexo 8 se considera la

correlacion positiva alta.

Hipotesis especificas

Ho: Las dimensiones del bienestar subjetivo y la experiencia del cliente no se
relacionan de forma positiva y significativa
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Ha: Las dimensiones del bienestar subjetivo y la experiencia del cliente se

relacionan de forma positiva y significativa

Tabla 11. Relacion entre las dimensiones de bienestar subjetivo y experiencia

del cliente
Coeficiente de
Hipdtesis Variable * Correlacién Sig. (bilateral) N Nivel
correlacion
Salud y bienestar fisico * Positiva
Especifica 1 ,657%*
Experiencia del cliente Moderada
Bienestar psicolégico * Positiva
Especifica 2 ,816%* ,000 100
Experiencia del cliente Alta
Relaciones * Positiva
Especifica 3 ,543%*
Experiencia del cliente Moderada

En la tabla 11 se observé el grado de relacién entre la dimension Salud y
bienestar fisico con experiencia de cliente, segun los baremos de Szmidt y
Kacprzyk (2010) presentados en anexo 8 se interpreta que la relacion es positiva
y moderada (r= 0.657) con significativa Sig. (Bilateral)=0.000 <0,05. Por lo que

se rechazaria la hipétesis nula y se aceptar la alternativa.

Asi mismo, se evidencia que la relacién entre bienestar psicolégico con
experiencia del cliente, segun los baremos de Szmidt y Kacprzyk (2010)
presentados en el anexo 8 se interpreta que es positiva y alta (r = 0.816) y
significativa (p=0.000 <0,05). Por lo que tal como el caso anterior, se acepta la
hipétesis alterna. Se puede inferir que a mayor bienestar psicolégico mejor

experiencia del cliente.

Finalmente, las relaciones y la experiencia del cliente, segun los baremos
de Szmidt y Kacprzyk (2010) presentados en el anexo 8 se interpreta que es
positiva y moderada (r = 0.543) y significativa (p=0.000 <0,05). Por lo que

también se aceptaria la hipotesis alternativa.
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V. DISCUSION

La investigacion tuvo como propoésito principal diagnosticar la relacion entre el
bienestar subjetivo y la experiencia del cliente, y como especificos el analisis de
salud y bienestar fisico; bienestar psicoldgico y las relaciones con la experiencia

del cliente en una empresa consultora, Lima, 2022.

El resultado del objetivo principal expone una correlacion positiva alta de
0.802 entre el bienestar subjetivo y la experiencia del cliente. Al contrastar con
las teorias base: La teoria de la motivacion de Maslow (1943) explica que el
bienestar subjetivo estd relacionado con la satisfaccion de necesidades en
diferentes niveles: desde las necesidades basicas (fisioldégicas y de seguridad)
hasta necesidades mas altas (de estima y autorrealizacion). Una alta correlacion
entre bienestar subjetivo y experiencia del cliente sugiere que cuando los clientes
sienten que sus necesidades estan siendo atendidas de manera integral por una
empresa, experimentan un mayor bienestar. La experiencia del cliente que
satisface tanto las necesidades basicas como las de autorrealizacion puede
contribuir significativamente al bienestar subjetivo de los individuos; La teoria de
la autodeterminacion (Self-Determination Theory, SDT) desarrollada por Deci y
Ryan (1985) destaca la importancia de la satisfaccién de tres necesidades
psicoldgicas basicas: autonomia, competencia y relacion. Una alta correlacion
entre bienestar subjetivo y experiencia del cliente puede indicar que una
experiencia de cliente positiva facilita la satisfaccion de estas necesidades. Por
ejemplo, una experiencia que ofrece a los clientes un sentido de control
(autonomia), demuestra que estan siendo escuchados y comprendidos (relacién)
y proporciona servicios o productos que se alinean con sus habilidades y
expectativas (competencia) puede mejorar tanto su experiencia como Ssu
bienestar subjetivo; la teoria de la equidad y justicia desarrollada por Adams
(1965), se centra en la percepcion de justicia en las relaciones, donde los
individuos buscan una proporcion justa entre lo que aportan y lo que reciben. Si
la experiencia del cliente es percibida como justa y equitativa, los clientes
experimentaran mayor satisfaccion y bienestar subjetivo. La alta correlacion

sugiere que cuando los clientes perciben que estan siendo tratados de manera
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justa y que la relacibn con la empresa es equitativa, esto contribuye

significativamente a su bienestar subjetivo.

Respecto al contraste del objetivo general con los antecedentes, donde
se identificd una alta correlacion, la investigacion de Agui (2020) sefialé que si
bien existe relacion entre el bienestar del colaborador para con los resultados de
la empresa con un 96.7%, sefiala que indiferentemente de cdmo se sienta el
colaborador su labor es lograr resultados, dicha idea no coincide con la presente
investigacién, en tanto que a la larga el colaborador que percibe que la empresa
no presta atencion a su equipo de trabajo, este colaborador podria abordar de
forma negativa contra los intereses de la empresa. Ambas investigaciones fueron
desarrolladas en instituciones dedicadas a la educacion.Awan et al. (2022) que
contd con la participacion de 361 ciudadanos de Malasia, donde se buscé
conocer si la informacion facilitada garantiza la experiencia del cliente, el
contacto fue realizado mediante el entorno virtual (Facebook) y el sector de
participacién era el turistico, entendiéndose como un tipo de comunicacion
dinamico cuando el cliente esta a la expectativa de la atencion a sus consultas,
los resultados de la investigacion valoran una alta relacion, con indicadores
desde 0.905 a 0.924. Rojas et al. (2020) realizaron una investigacion en una
poblacion de 50 empresas chilenas, donde se planteaba conocer la relacion de
las variables y que tras la aplicacion de un cuestionario se obtuvo como resultado
una correlacion de 0.025 que permitié entender que pese a que la experiencia
del cliente no sea ideal no resulta relevante para el reconocimiento social.
Kawakubo y Ogushi (2022) contd con una poblacion de 507 participantes
japoneses, la investigacion busco conocer si la experiencia de los clientes estaba
asociada al bienestar subjetivo, identificAandose que las personas que se sienten
mejor consigo mismos valoran las experiencias, resultando que conforme la
experiencia sea mejor, asi también se relacionara el bienestar del cliente. Huang
et al. (2019) cuando identificaron la experiencia de 357 clientes de un hotel en
Taiwan quienes sefialaron que el entorno influye en el bienestar subjetivo y
conlleva a la experiencia de los clientes.Ruiz y Blanco (2019) realizaron una
investigacion en Colombia, donde sefialaron que la entender la naturaleza del
bienestar psicolégico resulta complejo, al nacer del bienestar subijetivo insta a la

apreciacion de la persona estableciendo criterios como: autoaceptacion, dominio

46



del entorno, relacion positiva, crecimiento personal, autonomia, propdsito en la
vida, por ende, el bienestar psicolégico puede entenderse como un esfuerzo en
camino al perfeccionamiento con el fin de alcanzar el potencial de la persona, en
la investigacién se concluy6 que el bienestar psicoldgico esta afecto a factores
internos y externos. Por otra parte, analizaron como el bienestar puede afectar
en tanto a sus interacciones, entendiendo que el concepto de bienestar
psicolégico y subjetivo es amplio, que los factores comunes eran la
autoaceptacion, una relacién positiva, desarrollo personal, la autonomia,
conocimiento del entorno. La investigaciéon conté con la participacion de 18
adultos mayores, donde el 33.33% evidenciaba un alto bienestar psicoldgico,
mientras el 66.66% reflejaba un nivel moderado, concluyendo la investigacion
gue el bienestar de las personas estd asociado a multiples factores y no
Unicamente en aspectos psicolégicos. Ledn de Guevara et al. (2020) presentaron
una investigacion donde describieron como el desgaste fisico y mental podria
afectar el desarrollo de labores del personal de atencion al cliente de una
aerolinea colombiana con sede en la ciudad de Cali, tras evidenciar que la
experiencia del cliente se veia comprometida. El estudio fue desarrollado con la
participacion de treinta colaboradores, concluyendo la necesidad de
comprometer a las empresas con sus colaboradores, valorando su bienestar
como principal factor y recomendando la implementacion en medidas de mejorar
las condiciones laborales. Franco et al. (2019) presentaron una investigacion en
las instituciones formativas de nivel superior de Quevedo — México, donde
buscaron conocer la relaciéon del bienestar para con el rendimiento de los
estudiantes, para ello se consideroé la participacion de cinco escuelas formativas
gue resultaron en 386 estudiantes. Como conclusion se identifico la existencia
de estudiantes que hubieran sido victima de algun tipo de violencia o acoso en
su entorno, asi como la referencia de encontrar a la institucion educativa como
un lugar seguro, y por ende su preferencia por asistir, el 93.3% de participantes
habrian sufrido algun tipo de evento que afectd su bienestar psicolégico y a
efecto de ello decidieron retirarse de la institucion. Finalmente, resaltan la
importancia de brindar atencién ante los casos de bullying, acoso o maltrato,
para mejorar el rendimiento académico de los estudiantes universitarios. Por otro
lado.Davila (2019) que planted la investigacion en una entidad financiera que

capta recursos del estado y tuvo como objetivo valorar experiencia del cliente en
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las diferentes agencias de Chiclayo, logrando identificar propuestas de mejoras,
la investigacion considerd importante el analisis por su elevada cantidad de
clientes (8 726 usuarios), para ello conté aplic6 encuestas a 100 personas
distribuidos en las cuatro agencias. Se pudo concluir que la entidad pese a
funcionar bajo un lineamiento de estandarizacion para atencion del cliente, no
puede garantizar resultados equivalentes en todas oficinas. El estudio de Awan
et al. (2022) demuestra que la informacion facilitada a través de entornos
virtuales, como Facebook, puede mejorar significativamente la experiencia del
cliente en el sector turistico. Los altos indicadores de relacion (0.905 a 0.924)
sugieren que una comunicacion dinamica y receptiva es crucial para satisfacer
las expectativas del cliente. Este hallazgo coincide con investigaciones previas
gue destacan la importancia de la calidad de la informacién en la satisfaccion del
cliente y su experiencia general. El estudio de Awan et al. (2022) demuestra que
la informacion facilitada a través de entornos virtuales, como Facebook, puede
mejorar significativamente la experiencia del cliente en el sector turistico. Los
altos indicadores de relacion (0.905 a 0.924) sugieren que una comunicacion
dinamica y receptiva es crucial para satisfacer las expectativas del cliente. Este
hallazgo coincide con investigaciones previas que destacan la importancia de la
calidad de la informacion en la satisfaccion del cliente y su experiencia general.
El estudio de Awan et al. (2022) demuestra que la informacion facilitada a través
de entornos virtuales, como Facebook, puede mejorar significativamente la
experiencia del cliente en el sector turistico. Los altos indicadores de relaciéon
(0.905 a 0.924) sugieren gque una comunicacion dinamica y receptiva es crucial
para satisfacer las expectativas del cliente. Este hallazgo coincide con
investigaciones previas que destacan la importancia de la calidad de la
informacion en la satisfaccion del cliente y su experiencia general. Franco et al.
(2019) en Ecuador evidencian que el bienestar de los estudiantes esta
estrechamente relacionado con su rendimiento académico. La alta prevalencia
de eventos que afectan el bienestar psicoldgico, como el acoso y la violencia,
resalta la importancia de proporcionar un entorno seguro y de apoyo en las
instituciones educativas para mejorar el rendimiento de los estudiantes. Agui
(2020) y Davila (2019) en Peru demuestran que existe una correlacion
significativa entre el bienestar de los colaboradores y su desempefio laboral. Agui

encuentra una alta correlacién entre bienestar y resultados laborales (63.3%),
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mientras que Davila identifica una correlacion positiva alta (0.802) entre bienestar
subjetivo y experiencia del cliente en una entidad financiera. Estos hallazgos
sugieren que mejorar el bienestar de los empleados no solo beneficia su salud
mental, sino que también puede mejorar la satisfaccion del cliente y los

resultados organizacionales.

Los resultados del primer objetivo especifico presentan que correlacion
positiva moderada de 0.657 entre la salud y bienestar fisico y la experiencia del
cliente. En contraste con las teorias base: La teoria de Maslow (1943) propone
una jerarquia de necesidades, donde las necesidades basicas (como la
fisiologica y la de seguridad) deben ser satisfechas antes de que las personas
puedan concentrarse en necesidades mas altas, como las de estima y
autorrealizacion. La correlacion positiva moderada sugiere que, cuando los
clientes experimentan un alto nivel de bienestar fisico (que puede estar asociado
con la satisfaccion de necesidades basicas y de seguridad), su experiencia del
cliente tiende a mejorar. Esto puede ser interpretado en el sentido de que un
cliente saludable y bien cuidado estd en una mejor posicion para disfrutar y
evaluar positivamente su experiencia; La teoria de la autodeterminacion (SDT)
presentada por Deci y Ryan (1985) se enfoca en como la satisfaccion de las
necesidades psicoldgicas basicas de autonomia, competenciay relacion impacta
en la motivacion y el bienestar. En este caso, una buena salud fisica podria
facilitar la satisfaccion de estas necesidades, lo que a su vez podria llevar a una
experiencia del cliente mas positiva. Por ejemplo, si los clientes se sienten
fisicamente bien, pueden experimentar una mayor autonomia y competencia en
sus interacciones, lo cual puede resultar en una evaluacion mas favorable de la
experiencia. La relacion positiva también puede jugar un rol, ya que una buena
salud fisica puede facilitar interacciones sociales més efectivas y satisfactorias;
La teoria de la equidad y justicia (Adams, 1965) se centra en la percepcion de
justicia y equidad en las relaciones laborales y sociales. Si los clientes perciben
gue reciben un trato justo y equitativo, su experiencia del cliente deberia mejorar.
La salud y el bienestar fisico pueden influir en como se percibe esta equidad. Por
ejemplo, si los clientes sienten que su bienestar fisico es valorado y cuidado
adecuadamente, pueden percibir la experiencia como mas equitativa y justa, lo

gue puede llevar a una correlacion positiva. En otras palabras, una mayor
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percepcion de equidad en la atencion recibida puede estar asociada con un

mejor estado fisico y una experiencia del cliente mas positiva.

Respecto al contraste del objetivo especifico 1 con los antecedentes, el
estudio de Awan et al. (2022) en Malasia muestra una alta correlacion entre la
informacion facilitada a través de entornos virtuales y la experiencia del cliente
en el sector turistico. Esta alta correlacion sugiere que la calidad y accesibilidad
de la informacién pueden mejorar significativamente la percepcion y satisfaccion
del cliente, lo que se alinea con el concepto de comunicacién dinamica. La
investigacion de Rojas et al. (2020) en empresas chilenas indica una correlacion
baja entre la experiencia del cliente y el reconocimiento social. Esto puede
implicar que, aunque la experiencia del cliente es importante, no siempre es
determinante para el reconocimiento social de una empresa. La diferencia en los
resultados entre estudios puede deberse a distintos contextos y sectores. Los
estudios de Kawakubo y Ogushi (2022) en Jap6n y Huang et al. (2019) en Taiwan
destacan la importancia de la experiencia del cliente en el bienestar subjetivo.
Ambos estudios concluyen que una mejor experiencia del cliente esta asociada
a un mayor bienestar subjetivo, lo cual subraya la importancia de considerar
factores psicolégicos y emocionales en la experiencia del cliente. Ruiz y Blanco
(2019) en Colombia analizan el bienestar psicoldgico y subjetivo, identificando
varios factores internos y externos que influyen en él. Este estudio aporta una
comprension mas amplia del bienestar y cdmo este puede afectar las
interacciones personales y profesionales, sugiriendo que mejorar el bienestar
puede tener efectos positivos en diversos aspectos de la vida. El estudio de
Badahdah et al. (2020) en Oman muestra como la pandemia de COVID-19 ha
afectado la salud mental de los profesionales de la salud, destacando la
necesidad de apoyo psicologico y asesoramiento para estos trabajadores. La
alta incidencia de estrés y ansiedad revela la importancia de atender el bienestar
mental en situaciones de crisis. La investigacion de Ledn de Guevara et al.
(2020) en Colombia y de Agui (2020) en Perl, muestran que el bienestar del
personal tiene un impacto directo en su desempefio laboral y en la calidad de la
atencion al cliente. Estos estudios sugieren que las organizaciones deben invertir
en el bienestar de sus empleados para mejorar tanto su desempefio como la

experiencia del cliente. Franco et al. (2019) en Ecuador encuentran que el
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bienestar de los estudiantes esta fuertemente influenciado por el entorno
educativo y eventos de violencia o acoso. La creacion de un ambiente seguro y
de apoyo es crucial para mejorar el rendimiento académico y el bienestar de los
estudiantes. Davila (2019) en Perlu analiza la experiencia del cliente en una
entidad financiera, concluyendo que la estandarizacion en la atencion no siempre
garantiza una experiencia homogénea en todas las oficinas. Esto sugiere la
necesidad de adaptar las estrategias de atencion al cliente a contextos

especificos para mejorar la satisfaccion.

Para el segundo objetivo especifico, se encontré alta correlacién positiva
de 0.816 entre el bienestar psicolégico y la experiencia del cliente. En el
contraste de las teorias base, La teoria de Maslow (1943) postula que las
personas tienen una jerarquia de necesidades que deben satisfacerse de
manera progresiva, desde las necesidades fisioldgicas hasta la autorrealizacion.
Una alta correlacion entre el bienestar psicolégico y la experiencia del cliente
podria sugerir que, cuando las necesidades béasicas y de seguridad estan
satisfechas, las personas tienden a tener una experiencia del cliente mas
positiva. Esto podria ser una indicacion de que las empresas que se enfocan en
satisfacer las necesidades fundamentales de sus clientes también estan
contribuyendo al bienestar general de estos, lo cual, a su vez, mejora la
experiencia del cliente; La teoria de la autodeterminacion (SDT) de Deci y Ryan
(1985) enfatiza la importancia de satisfacer tres necesidades psicolégicas
bésicas: autonomia, competencia y relacion. La correlacién alta sugiere que
cuando las empresas logran satisfacer estas necesidades en sus clientes, el
bienestar psicolégico de estos se ve positivamente afectado. Una experiencia
del cliente que permita a los individuos sentir que tienen control (autonomia), que
son competentes y que estan conectados con otros (relacion) puede mejorar
significativamente el bienestar psicoldgico y, por ende, la experiencia general del
cliente; La Teoria de la Equidad y Justicia de Adams (1965) se centra en cémo
las percepciones de justicia y equidad afectan la satisfaccion y el bienestar. La
alta correlacion indica que cuando los clientes perciben que estan siendo
tratados de manera justa y equitativa en sus interacciones con una empresa,
esto contribuye positivamente a su bienestar psicolégico y a su experiencia

general. En otras palabras, las practicas empresariales que promueven la
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equidad y la justicia pueden llevar a una mayor satisfaccion del cliente y un mejor

bienestar psicolégico.

Respecto al contraste del objetivo especifico 2 con los antecedentes, los
estudios revisados indican una correlacion significativa entre el bienestar
psicoldgico de los individuos y la experiencia del cliente en diversos contextos y
regiones. Awan et al. (2022) encontraron que en el sector turistico de Malasia, la
experiencia del cliente mediada por plataformas virtuales como Facebook tiene
una alta relacion con indicadores de bienestar del cliente, sugiriendo que la
calidad de la informacion y la atencion proporcionada son fundamentales. Esta
correlacion se refleja en indicadores elevados (0.905 a 0.924), lo que subraya la
importancia de la interaccién dinamica y oportuna con los clientes. Por otro lado,
el estudio de Kawakubo y Ogushi (2022) en Japon revela que el bienestar
subjetivo esta estrechamente ligado a la experiencia del cliente. Las personas
con un alto bienestar subjetivo tienden a valorar mas las experiencias positivas,
indicando una relacion bidireccional donde una mejor experiencia de cliente
puede contribuir al bienestar del individuo y viceversa. De manera similar, Huang
et al. (2019) demostraron en Taiwan que el entorno influye significativamente en
el bienestar subjetivo y la experiencia del cliente, especialmente en el contexto
hotelero. Este hallazgo coincide con la investigacion de Ruiz y Blanco (2019) en
Colombia, donde se destaca que el bienestar psicoldgico esta compuesto por
multiples factores, incluidos la autoaceptacion y las relaciones positivas, los
cuales también afectan la percepcion y la experiencia del cliente. Existen
diferencias notables en cémo se percibe y se mide la relacion entre bienestar y
experiencia del cliente segun la region y el contexto. Por ejemplo, Rojas et al.
(2020) en Chile encontraron una correlacion muy baja (0.025) entre la
experiencia del cliente y su reconocimiento social, lo que sugiere que otros
factores pueden influir mas en este contexto particular. Esta discrepancia podria
deberse a diferencias culturales o a la naturaleza especifica del sector analizado.
En Oman, el estudio de Badahdah et al. (2020) mostro que la salud mental de
los trabajadores de la salud durante la pandemia de COVID-19 afecté
directamente su bienestar psicologico, con impactos significativos en su
desempenio laboral y, por ende, en la experiencia del cliente (pacientes). Este

hallazgo destaca la importancia de proporcionar apoyo psicolégico en entornos

52



de alta presion. La investigacion de Franco et al. (2019) en Ecuador evidenci6
gue el bienestar de los estudiantes esta estrechamente relacionado con su
rendimiento académico y su retencion en instituciones educativas. Este hallazgo
subraya la necesidad de crear entornos seguros y de apoyo para mejorar el
bienestar y, en consecuencia, el rendimiento y la satisfaccion de los estudiantes.
Asimismo, el estudio de Ledn de Guevara et al. (2020) en Colombia destacé
cémo el desgaste fisico y mental del personal de atencion al cliente puede
comprometer la experiencia del cliente, resaltando la necesidad de que las
empresas valoren y promuevan el bienestar de sus empleados. Asimismo, las
investigaciones nacionales como las de Agui (2020) y Davila (2019) en Peru
refuerzan la importancia de implementar politicas que promuevan el bienestar de
los colaboradores para mejorar la experiencia del cliente. Agui encontré una
correlacion significativa alta entre el bienestar y los resultados laborales,
mientras que Davila identifico la necesidad de estandarizar y mejorar las

practicas de atencion al cliente en entidades financieras.

El tercer objetivo especifico demostré una correlacion positiva moderada
(0.543) entre las relaciones y la experiencia del cliente, en el contraste con las
teorias base: La teoria de la motivacion de Maslow (1943), propone que las
personas estdn motivadas por una jerarquia de necesidades, desde las
necesidades fisiologicas basicas hasta la autoactualizacion. Las relaciones y la
experiencia del cliente pueden influir en la satisfaccion de estas necesidades. Si
la experiencia del cliente es positiva y las relaciones son fuertes, es probable que
se satisfagan mejor las necesidades de estima y autorrealizacion, lo cual puede
reflejarse en una mejor experiencia general. La correlacion positiva moderada
sugiere que las relaciones y la experiencia del cliente estan en sintonia con la
satisfaccion de necesidades mas altas de la jerarquia, aunque no de manera
absoluta. La teoria de la autodeterminacion (SDT) de Deci y Ryan (1985), se
centra en la importancia de la autonomia, la competencia y la relacion en la
motivacidon humana. Segun esta teoria, una experiencia positiva del cliente y
relaciones fuertes pueden satisfacer estas tres necesidades psicologicas
basicas. La correlacion positiva moderada sugiere que, en general, las
relaciones positivas y una buena experiencia del cliente contribuyen a la

satisfaccion de estas necesidades, pero puede haber factores adicionales o
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contextos especificos que influyan en esta relacion; vy, la teoria de la equidad y
justicia de Adams (1965), esta teoria se enfoca en como la percepcion de justicia
y equidad en las relaciones afecta la motivacion. Si los clientes perciben que las
relaciones y la experiencia que reciben son justas y equitativas en comparacion
con lo que dan o esperan, es probable que la relacion y la experiencia del cliente
sean mas positivas. La correlacion positiva moderada indica que existe una
percepcion de equidad en las relaciones y la experiencia del cliente, aunque
podria haber situaciones en las que esta percepcion no se alinee completamente

con la realidad.

Respecto al contraste del objetivo especifico 3 con los antecedentes,
Awan et al. (2022) estudiaron como la informacién proporcionada a través de
Facebook influia en la experiencia del cliente en el sector turistico de Malasia.
Sus resultados mostraron una alta correlacion (0.905 a 0.924), indicando que la
informacion bien gestionada en redes sociales puede mejorar significativamente
la experiencia del cliente. Esto resalta la importancia de la comunicacion
dinamica y oportuna para mantener a los clientes satisfechos. En contraste,
Rojas et al. (2020) en su estudio sobre empresas chilenas encontraron una
correlaciéon muy baja (0.025) entre la experiencia del cliente y el reconocimiento
social. Esto sugiere que, en algunos contextos, la calidad de la experiencia del
cliente puede no ser suficiente para influir en la percepcion social de una
empresa. Este hallazgo puede indicar la necesidad de otras estrategias, ademas
de la atencion al cliente, para mejorar el reconocimiento social. Kawakubo y
Ogushi (2022) en Japén y Huang et al. (2019) en Taiwan encontraron que la
experiencia del cliente estd estrechamente relacionada con el bienestar
subjetivo. Ambos estudios destacan que una mejor experiencia de cliente
contribuye a un mayor bienestar personal, indicando que la satisfaccion del
cliente no solo impacta la percepcion del servicio, sino también el bienestar
emocional de los individuos. El estudio de Ruiz y Blanco (2019) en Colombia
proporciona una vision mas profunda sobre el bienestar psicologico y subjetivo,
identificando varios factores internos y externos que afectan el bienestar de las
personas. Su hallazgo de que el 33.33% de los adultos mayores mostraban un
alto bienestar psicoldgico mientras que el 66.66% reflejaban un nivel moderado,

destaca la variabilidad y la complejidad de estos conceptos. Estos resultados
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subrayan la necesidad de considerar multiples dimensiones y factores al estudiar
el bienestar. Badahdah et al. (2020) en Oman revelaron que la pandemia de
COVID-19 ha tenido un impacto significativo en la salud mental de los
trabajadores de la salud, especialmente en mujeres y jovenes. Estos hallazgos
son cruciales para desarrollar politicas de apoyo y asesoramiento en entornos
laborales estresantes, como los hospitales durante una pandemia. Ledn de
Guevara et al. (2020) y Franco et al. (2019) analizaron el impacto del bienestar
en contextos laborales y académicos. En el primero, se observdé como el
desgaste fisico y mental afecta la experiencia del cliente en una aerolinea,
sugiriendo que el bienestar de los empleados es crucial para una buena atencién
al cliente. En el contexto académico, Franco et al. encontraron que eventos de
violencia y acoso afectan el rendimiento y bienestar de los estudiantes,
resaltando la importancia de crear entornos seguros. Finalmente, Agui (2020) y
Davila (2019) presentaron estudios a nivel nacional en Peru, encontrando que el
bienestar de los empleados esta significativamente correlacionado con su
desempefio laboral. Agui encontré una correlacién alta en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, mientras que Davila, en una entidad
financiera, encontrd una correlacion moderada (0.543) entre la experiencia del

cliente y el reconocimiento en diferentes agencias.
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V. CONCLUSIONES

Primera:

Tomando en cuenta el objetivo general, se evidencioé segun la prueba
de Rho de Spearman (r = 0.802) correlacion positiva alta, concluyendo
que existe relacion significativa entre el bienestar subjetivo vy
experiencia del cliente en una empresa consultora, Lima, 2022. Por
ende, si la empresa mejora las condiciones del bienestar subjetivo del

participante este podria mejorar su experiencia.

Segunda: Considerando el primer objetivo especifico, se hallé6 segun la prueba

Tercera:

de Rho de Spearman (r = 0.657) asociacion moderada considerable,
asumiendo que existe relacion entre salud y bienestar fisico con
experiencia del cliente en una empresa consultora, Lima, 2022. Al
valorar que los indicadores de la dimensién salud y bienestar fisico
corresponden en aspectos que la empresa no podria dar solucion pero
gue afecta al cliente sobre su experiencia.

Considerando con el segundo objetivo especifico se encontré segun la
prueba de Rho de Spearman (r = 0.816) asociacion positiva alta, y que
existe relacion entre el bienestar psicoldgico y la experiencia del cliente
en una empresa consultora, Lima, 2022. Tras valorar los indicadores
de la dimensién bienestar psicoldgico, y el rubro de la empresa permite
redisefar experiencias durante el desarrollo de las sesiones donde se
promueva aspectos como optimismo sobre el futuro, felicidad con uno

mismo, reconocimiento de logros, crecimiento y desarrollo.

Cuarta: Considerando el tercer objetivo especifico, se encontré segun la prueba

de Rho de Spearman (r = 0.543) asociacion positiva moderada y que
existe relacion significativa entre las relaciones y la experiencia del
cliente en una empresa consultora, Lima, 2022. Al valorar que los
indicadores de la dimension relaciones corresponden en aspectos que
la empresa no podria dar solucion pero que afecta al cliente sobre su

experiencia.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: A la gerencia, sera necesario reformular los planes de contingencia
para prevenir afectar el correcto funcionamiento de la empresa, es
importante priorizar en el equipo humano y el bienestar del mismo, a
fin de garantizar la experiencia de los clientes de la empresa

consultora.

Segunda: Al area de recursos humanos, es importante implementar medidas
para conocer indicadores de salud y bienestar fisico en los
colaboradores, que podria incluirse en los examenes médicos
ocupacionales, para identificar oportunamente cualquier aspecto de

alerta.

Tercera: A la junta de accionistas, valorar en sus sesiones la importancia del
bienestar psicolégico de los colaboradores y plantear una
reformulacién del negocio para promover su importancia en la

inclusion de los programas que desarrolla.

Cuarta: A la gerencia, revisar las politicas y el Manual de Organizacion y
Funciones para facilitar el registro de reportes ante incidencias,
entendiéndose como propuesta un lineamiento base para reportes de
clientes internos y externos, que pasada la recepcion de los reportes

cada caso tiene atencion particular.

Quinta: A las empresas Yy diferentes instituciones (publico o privadas), valorar
el andlisis del bienestar subjetivo y experiencia de clientes a nivel
interno y externo, entendiendo que replicar esta investigacion
permitird identificar factores de riesgo a nivel interno que impactan
para con sus clientes, y posteriormente identificar qué falencias tienen
como estrategia empresarial, y que de no ser atendidos

oportunamente podrian poner en riesgo los intereses de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: La relacion entre bienestar subjetivo y experiencia de cliente de una empresa consultora, Lima - 2022

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

V.
Independiente

Dimensiones

Indicadores

Enfoque

Cuantitativo

1)

¢Como se relaciona el bienestar
subjetivo con la experiencia del
cliente en una empresa consultora,
Lima - 2022?

Diagnosticar la relacion entre el
bienestar subjetivo y la
experiencia del cliente en una
empresa consultora, Lima - 2022

El bienestar subjetivo se relaciona
significativamente con la
experiencia del cliente en una
empresa consultora, Lima — 2022

Bienestar
subjetivo

Salud y

Bienestar fisico

Salud fisica
Suefio
Actividades diarias
Solvencia econémica
Oportunidad de ocio
Cobertura sanitaria
Habilidad laboral

Bienestar
psicolégico

Decaimiento
Disfrute de la vida
Propésito en la vida
Optimismo sobre el futuro
Control de la vida
Felicidad con uno mismo
Felicidad con la apariencia
Vivir como quiere
Confianza en las creencias
Hacer las cosas que desea
Crecimiento y desarrollo
Logros

De acuerdo al
fin:

Tipo de investigacion

descriptiva

Relaciones

Vida personal
Relacién personal
Conexiones personales
Vida sexual
BUsqueda de apoyo

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipétesis Especificas

V.
Dependiente

Dimensiones

Indicadores

De acuerdo al
alcance:

Correlacional

1)
¢Como es la relacion de la salud y
bienestar fisico con la experiencia
del cliente en una empresa
consultora, Lima - 2022?

2) ¢Como es la relacion del bienestar
psicolégico con la experiencia del
cliente en una empresa consultora,
Lima - 2022?

Analizar la relacion entre salud y
bienestar fisico con experiencia
del cliente en una empresa
consultora, Lima - 2022

Especificar la relacion entre
bienestar psicolégico y
experiencia del cliente en una
empresa consultora, Lima - 2022

La salud y bienestar fisico se
relacionan significativamente con
la experiencia del cliente en una
empresa consultora, Lima — 2022

Las relaciones se relacionan
significativamente con la
experiencia del cliente en una
empresa consultora, Lima — 2022

Experiencia
del cliente

Paz espiritual

Experiencia
Facilidad de proceso
Relacién y transaccion
Retencion de conveniencia
Familiaridad

Asesoramiento independiente

De acuerdo al
disefio:

No experimental

Momento de la
verdad

Flexibilidad
Proactividad
Percepcion del riesgo

De acuerdo a la
temporalidad:

Transversal




3)

¢ Como es la relacion de las
relaciones con la experiencia del
cliente en una empresa consultora,
Lima - 20227

Interpretar las relaciones con la
experiencia del cliente en una
empresa consultora, Lima - 2022

El bienestar psicoldgico se
relaciona significativamente con
la experiencia del cliente en una
empresa consultora, Lima — 2022

Habilidad interpersonal
Recuperacion del servicio

Inercia

Poblacién censal, los
estudiantes del dltimo
Programa de

Enfoque de resultado Poblacién y Ay
Resultados P~ S Especializacion
Ultima experiencia muestra )
Internacional que
Puesta en marcha
convoca 100
participantes.
Libertad de eleccién El estudio es de enfoque cuantitativo

Experiencia del
producto

Comparacién
Necesidad de comparacion
Administracion de cuentas

porque voy a necesitar del andlisis
estadistico, como herramienta para mi

investigacion.

Elaboracion Propia




Anexo 2: Operacionalizacion de variables

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALAS

NIVELES

Bienestar subjetivo

Salud y Bienestar fisico

Salud fisica
Suefio
Actividades diarias
Solvencia econédmica
Oportunidad de ocio
Cobertura sanitaria
Habilidad laboral

1-3,21-24

Bienestar psicologico

Decaimiento
Disfrute de la vida
Propésito en la vida
Optimismo sobre el futuro
Control de la vida
Felicidad con uno mismo
Felicidad con la apariencia
Vivir como quiere
Confianza en las creencias
Hacer las cosas que desea
Crecimiento y desarrollo
Logros

4-15

Relaciones

Vida personal
Relacién personal
Conexiones personales
Vida sexual
Busqueda de apoyo

16-20

Ordinal

Escala de tipo Likert|
de 5 puntos

1 Nunca
2 Casi nunca
3 Aveces
4 Casi siempre
5 Siempre

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALAS

NIVELES

Experiencia del cliente

Paz espiritual

Experiencia
Facilidad de proceso
Relacion y transaccion
Retencidn de conveniencia
Familiaridad

Asesoramiento independiente

Momento de la verdad

Flexibilidad
Proactividad
Percepcidn del riesgo
Habilidad interpersonal

Recuperacion del servicio

Resultados

Inercia
Enfoque de resultado
Ultima experiencia

Puesta en marcha

12-15

Experiencia de producto

Libertad de eleccion
Comparacion
Necesidad de comparacion

Administracidn de cuentas

16-19

Ordinal

Escala de tipo
Likert de 5 puntos

1 Nunca
2 Casi nunca
3 Aveces
4 Casi siempre
5 Siempre




Anexo 3: Instrumentos

CUESTIONARIO DE BIENESTAR SUBJETIVO

Estimado participante,

Reciba un cordial saludo. De acuerdo a lo explicado previamente, lea atentamente y
responda con honestidad eligiendo una opcion de la escala ordinal, segun su
percepcion.

Al culminar, facilite la tableta al personal que lo asiste.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Z
o

iITEMS (Espariol) 1/2|3|4]|5
¢ Estas contento con tu salud fisica?
¢ Esta satisfecho con su calidad de suefio?
¢ Esta satisfecho con su capacidad para realizar
actividades diarias?
¢ Te sientes deprimido o ansioso?
¢, Te sientes capaz de disfrutar de la vida?
¢ Sientes que tienes un proposito en la vida?
¢, Te sientes optimista sobre el futuro?
¢, Te sientes en control de tu vida?
¢, Te sientes feliz contigo mismo como persona?
¢ Estas contento con tu aspecto y apariencia?
¢, Te sientes capaz de vivir tu vida como quieres?
¢ Tienes confianza en sus propias opiniones y
creencias?
¢, Te sientes capaz de hacer las cosas que eliges
hacer?
¢, Te sientes capaz de crecer y desarrollarte como
persona?
15 | ¢ Estas contento contigo mismo y con tus logros?
16 | ¢ Eres feliz con tu vida personal y familiar?
17 | ¢ Eres feliz con tus amistades y relaciones personales?
18 ¢, Te sientes comodo con la forma en que se relaciona 'y
se conecta con los demas?
19 | ¢ Eres feliz con tu vida sexual?
20 ¢ Eres capaz de pedir ayuda a alguien con un
problema?
¢ Estas contento de tener suficiente dinero para
satisfacer tus necesidades?
¢ Estas satisfecho con tu oportunidad de hacer
ejercicio/ocio?
¢ Estas satisfecho con el acceso a los servicios de
salud?
24 | ¢ Estas satisfecho con tu capacidad para trabajar?

O oNOO O~ W NP

[EEY
o

H
=

=
N

13

14

21

22

23




CUESTIONARIO DE EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Estimado participante,

Reciba un cordial saludo. De acuerdo a lo explicado previamente, lea atentamente y
responda con honestidad eligiendo una opcién de la escala ordinal, segun su
percepcion.

Al culminar, facilite la tableta al personal que lo asiste.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

N° items 1/2[3]4]5
1 |Confio en la experiencia de la empresa consultora
2 |Todo el proceso con la empresa es facil

3 |La empresa me cuidara por mucho tiempo.
4

Me quedo con la empresa debido a mis relaciones
previas
He tratado con la empresa antes, por lo que obtener

S lo que necesito es mas facil.

6 Elijo a la empresa consultora porque los empleados
me dan las mejores opciones

7 La empresa consultora fue flexible en su trato

conmigo y se preocupd por mis necesidades
8 |La empresa consultora me mantiene actualizado
La empresa consultora es segura y de buena

9 reputacion
10 Los colaboradores de la empresa tienen habilidades
sociales

11 |La empresa sabe trabajar bien cuando algo sale mal
12 Quedarme con la empresa consultora me resulta
mas comodo

13 |La empresa me da lo que necesito rapidamente

14 | Prefiero la empresa consultora a otra

15 Los colabor'ac!oreslde la empresa consultora pueden
entender mi situacion

Puedo elegir diferentes opciones en la empresa

16 |consultora

Es preciso recibir ofertas de la competencia para

17 | escoger a la empresa consultora

Necesito comparar los servicios de la competencia
18 | para elegir a la empresa consultora

19 | Tengo un trato diferente en la empresa consultora




Anexo 4: Certificados de validez de expertos
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Anexo 1: Carta de Presentacién
Lima, 24 de Mayo de 2022

Seiior
Dr. FRANCO GONZALES, ELMAR JAVIER

Decano FIM
Presente.-

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarnos con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante de Maestria con mencion ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS - MBA, de la Universidad César Vallejo, requiero validar los instrumentos con
los cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la
cual optaré el grado de Magister.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “LA RELACION ENTRE EL
BIENESTAR SUBJETIVO Y LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA
CONSULTORA, LIMA - 2022” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de expertos
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en este tema de investigacion.

El expediente de validacion, que se hace llegar contiene:

Anexo N° 1: Carta de presentacion
Anexo N° 2: Matriz d del instrumento
Anexo N° 3: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide
las variables
Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atenciénque dispense a la presente.

Atentamente.
12N

g 1T [, ~So (7 ) e Sy W g S
JAQUIELINE VANESSA GUZMAN PIZARRO

DNI N°: 46396009



¢laoey sablje anb sesoo se| Jeoey ap zedeo sejuais 8?7 €4

e

¢seusald A ssuojuido seidosd sns us ezueyuod sausi? Zh

¢salainb owoo epia Ny JIAIA ap zedeo sejuals 91 7| b

¢erousuede A opadse ny uod ojusjuos seysg? Ol

¢euosiad owod owsiw obiuoo zijs) seyuals 817 60

BPIA N} 3P [01JU0D UB Sajusls 81?7 80

£0Jniny |o a1qos ejsiwndo sajuals 81?7 40

¢EBPIA B| Us opsodoud un saual anb ssjusig? 90

¢BPIA B 8p Jejnyysip ap zedeo sajuais 91 ?| SO

¢osoisue o opiwiidep sajuals 9 ?| Y0

¢selelp

S8pepIAloe Jezijeal esed pepioeded ns uod oyoajsies Bjs3? €0

£ouens ap pepied ns uoo oydsyshes eyis3? | zZo

\,
/
g
\_
/
/
\
/
£
Ve

\,

/

\\\\\\\\\\\\
e e e T e W W ™ % %

{BOIS]) PNIES N} UOD OJuBjUOD SBIST?| O

\g

OALL3raNs ¥V.1S3INIIE 130 NQIDd30¥3d

sejouasabng ON | IS ﬁ ON (IS | ON | IS sway) OIN

pepue|) e1ouBA3jRYy | BIoUBUIMA

OAILIraNSs ¥VLSIANIIL : L 9]qeleA

Se|qelieA se| apjw enb ojuawinijsul |9p OPIUAJUOD Bp ZOPI|EA 8P OPEILIISY i OXAUY



\ \_ \. ¢Jefeqey) esed pepioedes ny uoo oyossies seys3? | ¥C
/ \_ \, ¢PN[ES 8p SOIDIAISS SO| B 0S20E |8 U0D oyoajsnes seys3? | €C
/ / \ £o100/oi0iefe Jeoey ap pepiunpodo nj Uod oydasjsiies seys3? | <<
/ ¢Sopepisadau | | -

/ /" | sn Jsoejsies esed 0JauIp 8jUBIDYNS JaUS) 8P 0JUBU0D SBIST?
2 Vi Vi ¢ews|qoud un uoo uainble e epnAe sipad ap zedeo seig? | 02
/ / VA £lenxas epia ny uod zijey sai3? | 61
N ¢SBWSP SO| U0O BJoBU0D | o)

\ \, as A euojoejes as anb ua euLIO} B| UOD OPOLWIYD SBJUBIS 8| ?
L /! 7 ¢soleuosiad sauojoe|al A sepejsiwe snj uod zye) saig? | L}
7 \ Ve ¢Jelliwey A jeuosiad epia ny uoo z8y saig? | 9t
\ \ vl ¢804B0] sn) uod A owsiw obpuoo ojusuod seys3? | St
/ Vo ?| vl

\. ¢euosiad owoo epe|joLesap A 199310 ap zedeo sajuals 8 ?




"8jueLLIOju| OJ8dxXT [op el

v/

2202 19p okep ap zzZ
ugroebiysaaul ej ap ej6ojopojep "ugIdEASIUIWPY US “Id NOAYAITVA 130 avavioads3
Y9ZLY9¥0 :INQ

H3IAVE ¥YINTE 'STTVZNOO OONVYY4 JQ “Jopepiiea zan| jap saiquou £ sopyjady

[ ]1a1qeoyde oN [ 1u16a.1105 ap sgndsep sjqesydy _x_ ajqeoydy ‘pepliiqedyde ap ugiuido

e \x.oa\;\ mw% T

‘(e1ouajoyns Aey s sesioaid) | ajqeuen e ap sauoioeAIRSqO



uoroenys |

o)iseoau anb o] Jauajqo anb oj Jod ‘sejue esaidwa e| uoo opejel) o

seinaud sauoioe|al siw e opigep esaldwa g uod opanb sy | 0

‘odway} oyonw Jod elepino aw esasdwa e | €0

|08} S8 esaidwa e| uod osaooid (@ 0po) | Z0

eJO)INsu0D esaidwsa | ap elouauadxs e| us oyuod | LO

\ \_ / 1w Japuajua uapand eio)nsuod esaidws e| 8p S8J0pesoge|od SO
\ / Ve BJJ0 B BJO)INSU0D esaidwa B oJayald | ¥
\ \Q \_ ajuswepidel oysaoau anb o) ep aw esaidwa e | €|
/! /! \_ OpOWOD SeW B)Nsal aw BJojnsuod esaidwa e uod awiepand | ZL
\ /! \ |ew ajes obje opuens uaiq Jefeqel; aqes esaidwa eq| L}
\ \_ \_ S9[BI00S SapepIIgey uaual) esaidwa B| ap S8Jopeioge|od so| 0L
Vs \. N uogloejnde. euang ap A einbas se elo)nsuoo esaidwa e | 60
\ A Vs OpEZ||ENJOE SUajUBW SW BJojNsuoo esaidwa e| 80
\ sapepisaoau siw Jod odnooaid 0
\ / as A obiwuod ojel) ns ua a|qIxaly any E10jNsuod eseidwe e -
sauojodo salolaw
4 \. & se| uep aw sopes|dwas so| anbiod 10} INSU0D esaldwa e| e ofl|3 o0
\ o N 11084 sew s9 50
F Ve /
i , /
P " Vi
y. N 7

JLNTITO 730a VIONIIHIdX3 130 NOIDdIO¥3d

sejouasebng ON|[IS| ON | IS | ON IS

sway| 0IN
pepue|D | BIDUBAS|9Y | BIDUBUIMAY

JLN3IND 730 VIONIIH3dX3 T 3|qeliep



‘@juewLIoju] opadx3 |ap eul)d

uoisusLIP e| Jipew esed SUaIaYNS UoS
Sopesjue(d sWwa Sof OPUEND BOUSIYNS B0Ip 8S 'BI0UBIOYNS EYON

opallp A ojoexa '081ou0d

$9 'Wway! |ap OpetouNUa |3 eunble peynoyip LIS BpUSRUS S :pepLE|D;

0JONASU0Y |3p BOYI0BdSS UQISUBWIP

0 gjuauodwoo |e Jguasaidas esed opeidaide s way) |3 ‘ejoueARION;

220z 19p ofep ap zz "0pe|nUL) 00U0E) 01daou0d (B apuodsalod Way| |3 telousudd,

oopewal — NQIOVHLSININGY N3 "¥Qd :dopepijeA [ap pepijerdads3

¥9Z1¥9r0 :INQ
HIIAVF VN3 'STTVZNOD OONVNA Ia "Jopepijea zan [ap saiquou A sopijjady

[ 1aiqeoide oN [ 1a1Ba1i0d ap sgndsap sjqeddy _vo ajqealdy ‘pepiiqedlde ap uoluido

/ £
"€ IMN M ng \@\ H

:(e1ouaioyns Aey Is sesioald) Z 9jgelLIeA B] 3p S8UOIJBAIBSHQO

\ eJo}Nsuod esaldwa e| ua ajuasayp ojel) un obua) | 61

\_ 2J0)|nsuoo esasdwe gl
e| e Ji6aje eied ejousjadwoo | ap SOIDIAISS SO| Jeledwod 0}IS808N

e| e Joboosa esed eppuajadwod B ap SEUSJ0 Jiqioal osioald s3 ZL

e | S [T By

/
\ N eJo)nsuoo esaidwa

7 eJo)nsuoo esaidwa e| us sauolodo sajuasayp ibsje opand | 91




60096€97% ‘oN INA

OHYVZId NYWZNS YSSINYA INITIINOYP
--------------------------------------------- -nuw.uuun sssaan HNEL_m

.wEmNSr ay

‘ajuasald e| e asuadsip anb
uoiouaje e| Jod alisoapelbe sajue uls ou ‘pajsn ap opidsap aw UoIOeISPISUOD A ojadsal ap ojuaIWIUSS IW djopuesaldx]
sd|gelieA se| 9plw anb ojuswniisul [9p OPIUAUOD 3P ZIPI[EA 3P OPEIIHDD € N OXduy

ojuswWNISUl [9p ZLJB :Z oN OXauy
uoiorjuasald ap epued :| N oxauy

ausnuoo Jebs|| oey 8s anb ‘ugioepijeA ap sjusipadxe |3

‘uoloebljseAUl op ews} 8)se Ua elousliadxs epejouuod ns sjue ‘pajsn e
JLIND31 3JUSIUSAUOD OPEISPISUOD 8y ‘UQIoUaW Ud sojuawniisul so| Jeoljde 1apod eled sopezijeloadsa sopadxa ap uoioeqolde
€| 0D Iejuod s|qipuiosaldwi opuals A ,2zZ0Z - VINIT ‘'VHOLTINSNOD VSIUAINT VNN NI ILNIITO 7134 VIONINIAX3

V1 A OAILLArANS ¥V1SIN3IG 13 JYLINI NOIOVIIY V1, S8 uoioebnseaul ap oafoid op aiquiou ojnyy |3
-19)s1be|\ ap opelb |2 aleydo [end e uod A ugioebiysaaul 1w Jejjollesap Japod eled eLiesadosu ugloewloul e| 918b609al sajend

SO| U0D sojuswiniisul soj Jepijea olainbal ygIN - SOID093IN 3d NOIDOVHLSININAY UQIoUsW U0D Bljsse|) ap Sjuelpniss
opusals anb oJuaIWIOOUOD NS ap Jadky ‘owsiw |se A sopnjes siw allesaldxa esed pajsn U soulediunwod ojelf Anw s3

‘01d3dX3 3a OI12INr 3d SIAVHL V SOLNINNHLSNI 3A NOIOVAITYA ~ -ojunsy

ajuasald

T3VHOIN NVHLYNOr ‘VA3INV.LSYO ZIANVYNYIH :louss

uoIdRJUISAId 3P BlIRD | OXauy



0c-9l

oAode ap epanbsng
|enxas epIA
saleuosiad sauoIxauo)
|Jeuosiad uoioe|ay
|euosiad epip

seuoejay

aldwalg g |sojund G ap payi
aldwsals Ise) ¢ | odiy ap ejeosy Sy
SO08AY €
eounu 1se) g |euiplo
eouny |

solboT
ojjoLlesap A ojuaiwioal)
Basap anb sesod se| JaoeH
SBIoUS3I0 SE| U BZUBLUOD
asainb owo9 JIAIA
elousuiede e| uod pepiolje 4
owisiWw oun uod pepliolja4
EpIA B| 8p |01jU0D
oinjny [@ aiqos owsiwndQ
epIA e| us oysodoid
epIA B| ap ajnusig
ojusiwiess(

oo160j001sd
Jeysaualg

ve-ie
-1

S3IT3AIN SVY1vOSs3 SIN3LI

[eloqe| pepijiqeH
ele})iues einyaqo)
0100 ap pepiunpodo
EOILIOUODD BIOUSA|OS
SBLIEIP SOPEPIAIOY
ousng
BOISl) pnjes

00Is)} Jeysaualg
A pnes

oAllgns
leysaualg

S3YOAVYIIANI

S3IANOISNINIA

I 3T79VIIVA

ojuswinisul [9p ZUeN :Z oXauy




aidwalis g
aldwals Ise) 1
S909A Y €
eounu iIse) g
eounp |

sojund G ap HaIT
odi ap ejeosy

[eulplo

6L -91

SEjuaNnd ap UoloeNSIUIWLPY
uooeledwoo ap pepisadcsN
uoloeledwo)
UQIo03|3 3p penaq

ojonpo.d
ap elousadxy

Sk—-¢l

eyolew us ejsend
elousLiadxs ewiyn
opejnsal ap anbojug
elolay|

sopeyjnsay

=L

OI2IAISS |9p uoloeladnosy
Jeuosiadiajul pepijiqeH
obsal [ap uolodaolad
pepiAoeold
pepljiqixs|4

peplan
e| p OJUBWOI\|

ajuaipuadapul 0jusiWeIoSasy
pepLeljiwe4
BIOUSIUSAUOD 3P UOIDUS}aY
uoipoesuel} A uoe|ey
osao0.d ap pepijioe
elouauadxy

|enjuidsa zed

|jualP [9p
epualladxy

S3T3AIN

SV1vos3

SIN3LI

S3UOAVYIIANI

S3IANOISNINIA

¢ 1aVRIVA




X X X ¢1aoey soblje anb sesod se| Jeoey ap zedeo sajuais 91?| €}
X X X ;senusai A ssuoiuido seidoid sns us ezueyuod seusl? ¢l
X X X ;sa1ainb owod epiA Ny JIAIA ap zedeo sajuals 917 b
X . X senusuede A ojpadse nj uod ojusjuod seys3?| O
X X X seuosiad owod owsiw obyuod zije) ssyuals 91 ?| 60
X X X ZEBPIA N} 9P [01JU0 Us sajuals 917 80
X X X% £oinjny |8 21qos ejsiwndo sajuals 91? L0
X X X ¢BpIA e] us oyisodoid un sauap anb sauaIs?| 90
X X X ZBPIA B] 9p Jejnysip ap zedeo sajuais 91?7 SO
X X X ;0soisue o oplwudap sajuais 91 ?| 70
¢selelp
X 2 X sapepIAiloe Jezieal eied pepoeded ns Uod oyodajsies ejs3? €0
X X p’ £0Uans ap pepifed ns uod oydaysnes eis3? | zo
3.¢ X X ¢BOIS]) PNIES N} uod OJusjuod seys3?| Lo
OAILIrdns JV.1S3N3IG 73d NOIOd3J¥3d
sejpualabng ON|IS| ON |[IS | ON | IS sway OIN

pepue|) | elouBA3|dY | BIDUBUIMISd

OAILLArdNS ¥V.1SIN3IL ‘| dlqelie;

sa|qeleA se| apiw anb ojuawnJysul [9p OPIUAUOD 3P Z3PI|EA 3P OPLIYILIDY :§ OX3UY



¢leleqel) ejed pepioeded n} uod oyodsjsines seys3?

ve

£pnjes ap SOIDIAISS SO| B 0S920E |9 U0D 0yd3)sies sejs3?

€¢

£0100/0101013(8 J3deY ap pepiunyodo ny uod oydajsies seys3?

(44

;Sapepisadau
snj Jadejsijes eled 0JauIp SjUSDINS JaUd) 8p OJUSJUOD Se)sT?

14

¢ewsjqoid un uod uainbie e epnAfe Jsipad ap zeded saig?

0¢

£[enxas epiA n} uod zija) saig?

6l

£Selwap So| U0d B}oau0d
as A euoloejal 8s anb us BWIO] B] UOD OPOWOD SBJUBIS 8] ?

8l

;saleuosiad sauoioeal A sapejsilie snj uod zij9) saig3?

Ll

¢Jeljiwey A jeuosiad epia ny uod zijs) sai3?

9l

¢s0160] sny uod A owsiw o0biuod ojusuod seis3?

Sl

Jeuosiad owod apejjouesap A 1803810 ap zeded sajuals a1 ?

142




"sjuewioyu] opadxg jop pluai4

220z I19p oAe ap gz
OJILYINZL - NOIOVYLSININGY N3 O¥LSAVIN -¥OAvdalTvA 13d avaivioads3

00¥9¢8¢v INd

TAVHOIN NVHLYNOF ‘YA3INV.LSVYO ZIAANVYNYIH "OIN “1opepljeA zan( [ap saiquou A sopijjady

[ 1aiqeoide oN [ 1.uBauod ap sandsap ajqeaijdy [x 13aiqeandy :pepljiqedijde ap uoiuildo

elouaoyns Aey IS
:(e1pualoins Aey Is Jesidaid) | a|qeleA B] 9p S3UOIJBAIISUO



uoloen)is
X % X 1W Japuajus uspand eio)nsuod esaldwa e| ap S8I0pPLI0ge|0d SO Sl
X X X ©J)0 B BIO}NSU0D esaldwsa e| osaleld | v1
X X X ajuswepidel o)isedau anb o] ep sw esaidwa e | €1
X X X OpOWOd SBW B}|Nsal aW BI0}nSu0d esaidwa e| uod awlepand | g1
X X X Jew ajes obje opuend usaiq Jeleqel; ages esaidwa e | L]
X X X s9elo0s sapepljigey usualn esaidwa e| ap saiopeiogqe|od so| 0L
X b4 X ugioejndal euang ap A einbas sa eioynsuod esaidwa e | 60
X X X opezijenjoe auajuew aw eJo}nsuod esaidws e7| 80
sapepisadau siw Jod odnooaud
X X X as A obIwu0d ojel) NS Ua 3|qiXal} anj BJojNSuod esaidws e L0
< % % sauoindo salolow %
se| uep aw sopeajdwa so| anbiod eioynsuod esaidwsa e| e ofijg
X X X |0} sew s8
0]IS823u anb o] Jaus)go anb o] Jod ‘sajue esaidwa e] Uod opejel) aH S0
X X 3 selnald sauoloejal siw e opigap esaldwsa e| uod opanb sy | 70
X X X ‘odwsan} oyonwi Jod eiepind aw esaidwa e | €0
X X X loe) so esaidwsa e] uod 0sas0id |2 0po] | Z0
X X X eJ0}NSuU0D esaldwsa e| ap elousLadxe e| us ojjuo)d | L0
J1IN3ITO 130 VIONIR3dX3 13ad NOIDd3J¥3d
seloualabns ON|[IS| ON [ IS | ON | IS
sway| OIN
pepLIE|D [BIDUBAS|IDY | BIDUSUIUS

31IN3I1TD 7130 VIONIEIdX3 ¢ slqelieA



*ajuewIoju] ouadx3 [ap euliq

uoisuswip e Jipau eled sajusloyns uos
sopeajue|d swa)j so] OpUBNI BIDUBIIYNS BIIP 8S ‘BDUSIGYNG BJON

opailp A ojoexs ‘0siouod

S8 ‘W) [9p opelounua |8 eunbje peynoLip Uis spushus g :pepue|d;
OPNIISUOD [ap BIIY0adSS LOISUBWIP

0 8jusuodwioo [e Jejussaidal eied opeidoide se Wayl |3 :BIOUBAS|RY,

"0pe|nWIo} 001108} 0}dadu0a [e apuodseL0d Wy |3 BIIUIUINS,
220z 19p oAe 3p 22 Gl leep 3 d

odnewsa ] — NOIOVYLSININAQY N3 O¥LSIVIN :JopepljeA [9p pepljeldads]

00928Z¥ :INA
TIVHOIN NVHLYNOCr ‘VA3aNV.LSVO Z3ANVNYIH O “JopepijeA zanl |ap saiquou A sopljjady

[ 1aigeande oN [ 1uBauod ap sandsap ajqediidy [ x] aiqeandy ‘pepljiqgeaijde ap uoiuildo

epuayns Aey IS
:(e1ouaiolyns Aey Is iesioaid) g 3|qeLieA B] 9p S9UOIJOBAISQO

X X X ©I0)NSU09 esaidwe e| us ajuaialip ojel) un obua] | 61

- % % eJo}Nsuod esaidwsa ol
e| e Jibojs eied eousadwiod B ap SOIDIAISS SO| Jeiedwod 0)IS8oaN

- - - elo)Nsuod esaidws m
e| e Jaboosa eied ejous)adwiod e ap seuajo Jigidal osaid sg

X X X eloynsuod esaidwsa | us sauoiodo sajuaieyp Jibsje opand | 9|




Anexo 5: Confiabilidad de las variables

Escala: Bienestar subjetivo



Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 100 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 100 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,910

24

Escala: Experiencia del cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 100 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 100 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,945

19

Criterios de interpretacion




Valores Nivel

De -1 a 0 No es confiable

De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad

De 0,5 a 0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De 0,9 a 1 Alta confiabilidad




Anexo 6 : Procesamiento Athena



ATHENA

BY VISCONTI CONSULTING

28/06/2022
IGUZMAN
File: Tesis Joquieline Guzman 0722 ucv
| CONTEO DE REFERENCIAS | 105 |
Nivel de estudio Maestria
Revisién de criterio Cumple
ANO N° %
2022 1 10%
2021 9 9%
2020 6 6%
2019 14 13%
2018 7 7%
2017 2 2%
2016 1 1%
2015 2 2%
Anterior al 2015 53 50%
TOTAL 105 100%
Revisién de criterio Si cumple con 52 *
TIPO DE INVESTIGACION N° %
Articulo en revistas indexadas 48 46%
Libros 30 29%
Tesis universitarias 2 2%
Paginas web 16 15%
Otros 9 9%
TOTAL 105 100%
Revisién de criterio de articulos cientificos Si cumple 48 i
Revisién de criterio de otros  Si cumple con el 54%
IDIOMAS N° %
Inglés - 49 47%
Espafiol 54 51%
Otro 2 2%
TOTAL 105 100%
Revisién de criterio de idioma inglés u otro  Si cumple con el 49%

* Criterio base considera 35 referencias

** Criterio base considera 35 articulos

Pégina 1 de 54
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Coeficiente de correlacién de Spearman

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a 0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacion positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Szmidt y Kacprzyk (2010)





