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RESUMEN 

 

  

La presente investigación se realizó en la empresa MDY Contact Center, para lo cual se planteó el 

objetivo,  el mismo  que es determinar la relación que tiene el desempeño laboral en la atención 

del servicio hacia el cliente en  la empresa MDY Contact Center, Lince - Lima 2015. 

 

Dicha investigación se ha llevado a cabo con una muestra significativa siendo la población 135 

trabajadores, y el total de la muestra está conformada por 100 trabajadores. Los datos se 

recolectaron a través de un cuestionario de escala de Likert, para este estudio se utilizó un total 

de 16 Ítems para las dos variables. 

 

La confiabilidad de dichas encuestas se calculó a través del coeficiente alfa de Crombach. Una 

vez recolectados los datos, dicha información fue ingresada al sistema SPSS V. 21.0 para luego 

proceder con la interpretación de los mismos. 

 

Palabras clave 

Desempeño Laboral: Es un medio por el cual se puede identificar el desenvolvimiento de cada 

trabajador, esta se evalúa mediante las evaluaciones de rendimiento, tiempo de gestión, 

habilidad laboral, y liderazgo en la operación y/o grupal. 

Atención al cliente: acción del trabajador que diariamente realiza con el fin de brindar 

información, realizar ventas o atender solicitudes por parte del cliente. 

Calidad de Servicio: bienes intangibles por parte de la empresa con el fin de satisfacer la 

necesidad del cliente. 

Capacitación: Método para implementar información del servicio al trabajador y lo pueda 

desarrollar en la práctica, con el fin de transmitir lo aprendido hacia el cliente y lograr la 

satisfacción tanto del trabajador como la del cliente. 
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ABSTRAC 

This research was conducted at the company MDY Contact Center, for which the objective is the 

same as determining the relationship of the job performance in the attention to the customer 

service in the company MDY Contact Center, raised Lince - Lima 2015. 

This research has been conducted with a representative sample population being 135 workers, 

and the total sample is composed of 100 workers. Data were collected through a Likert scale 

questionnaire for this study a total of 16 items was used for the two variables. 

The reliability of such surveys was calculated through Cronbach's alpha coefficient. Once the data 

is collected, the information was entered into the SPSS V. 21.0 system to then proceed with the 

interpretation of them. 

Keywords 

Work Performance: A means by which to identify the development of each employee, this is 

assessed through performance evaluations, time management, job skills, and leadership in the 

operation and / or group. 

Customer: action worker performs daily in order to provide information, make sales or service 

requests from the client. 

Quality of Service: intangible assets by the company in order to meet customer needs. 

Training Method for implementing information and service worker can develop in practice, in 

order to transmit what they learned to the customer and achieve the satisfaction of both the 

employee and the customer. 


