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RESUMEN

El estudio surge a partir de que en la empresa farmacéutica Botica
Pharmacentral, reflejan problemas de la atencion al cliente se deben a que el
propietario no tiene conocimientos de cdmo administrar de manera adecua la
empresa, paratal fin de planteo como objetivo: Establecer una propuesta de mejora
de la motivacion laboral y atencién al cliente en la microempresa botica
Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022. La metodologia de investigacion
corresponde a un disefio no experimental transversal, para nuestra investigacion se
tomd una muestra intencionada no probabilistica de tipo censal en tal sentido se
trabajé con 7 colaboradores. La técnica para el analisis de la investigacion fue la
encuesta, y como instrumento se utilizé un cuestionario codificado en una escala
de Likert con el que se obtuvo el siguiente resultado que muy pocas veces un
71.40% de colaboradores manifiestan sentirse seguros en su puesto de trabajo, el
85.70% afirma que muy pocas veces la empresa cubre un seguro de vida y el
71.40% de ellos manifiestan que muy pocas veces la empresa se preocupa por su
integridad fisica. Se concluyo con el establecimiento de acuerdo a los resultados
obtenidos una propuesta adecuada que fue medida en un primer momento para
determinar deficiencias que luego fueron evaluados para presentar propuestas para
mitigarlas consolidadas en la propuesta de mejora estructurada en un plan para

poder ser ejecutada.

Palabras Clave: Motivacion laboral, atencién al cliente.



ABSTRACT

The study arises from the fact that in the pharmaceutical company Botica
Pharmacentral, reflect problems of customer service are due to the fact that the
owner has no knowledge of how to properly manage the company, for this purpose
| propose as an objective: To establish a proposal to improve work motivation and
customer service in the microenterprise Botica Pharmacentral in the district of
Pachacamac, 2022. The research methodology, descriptive level and non-
experimental cross-sectional design, for our research we took a non-probabilistic
purposive sample of census type in that sense we worked with 7 collaborators. The
technique for the analysis of the research was the survey, and a questionnaire coded
on a Likert scale was used as an instrument, with which the following result was
obtained: 71.40% of the collaborators very rarely say that they feel safe in their
work place, 85.70% say that the company very rarely covers life insurance and
71.40% of them say that the company very rarely worries about their physical
integrity. It was concluded with the establishment, according to the results
obtained, of an adequate proposal that was first measured to determine deficiencies
that were then evaluated to present proposals to mitigate them consolidated in the

improvement proposal structured in a plan to be executed.

Key words: Work motivation, customer service.
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INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas (MYPES) asumen una parte importante en
la economia, tanto en nuestra nacion como en el mundo. En el Perd, en el afio
2020, las MYPES constituian un porcentaje considerable sobre la estructura
empresarial y representaban un porcentaje moderado de la Poblacion Econémica
Activa, segun la Encuesta Nacional de Hogares (Enaho). En ese mismo afio, debido
a las medidas de confinamiento para el libre desarrollo de las organizaciones, como
consecuencia al COVID-19, la cantidad de mypes disminuyé en a la mitad respecto
al 2019.

En estas condiciones, es vital mencionar las limitaciones que sufrian las
MYPES en todo el mundo y cdmo se hizo para sostener el area durante la
emergencia sanitaria en que azotaba el mundo. En este evento, se identificaron los
factores relacionados con el circulo econémico de las empresas, ya que el Banco
Mundial expresa que éste es uno de los principales obstaculos para el desarrollo
de las organizaciones en los sectores empresariales en desarrollo y en la creacion
de economias. Por lo tanto, la condicién y creacién de las Mype a nivel mundial
recae sobre el emprendimiento de las personas con visién de superacion de si
mismos que formalizan sus propios negocios, con los cuales mejoran el PBI de
sus paises, generando asi huevos empleos y movimiento econémico.

La microempresa Compafia de Inversiones BPC EIRL, con razon social
Boticas Pharmacentral, ubicado en el distrito de Pachacamac, Lima, rubro
comercio, se dedica a la comercializacion de medicamentos y perfumeria;
mencionar que en los dltimos 3 afios, el propietario viene recolectando opiniones,

sugerencias, sobre la atencion que reciben los clientes; asimismo de forma



mensual ha venido realizando reuniones con sus colaboradores con la finalidad de
encontrar la forma de incrementar las ventas, debido a que el mercado del sector
farmacéutico es liderado por el grupo Inkafarma — Mifarma.

Actualmente los problemas de motivacion laboral y atencion al cliente se
debe a que el propietario no tiene conocimientos administrativos, lo lleva en base
a la experiencia de sus familiares y amistades donde su Unica finalidad fue la
rotacion de sus productos, descuidando por completo el talento humano que tiene
a mando, los mismos que han reflejado poco compromiso con la microempresa,
cabe resaltar que el intelecto profesional no basta para alcanzar la clave del éxito,
ahora los clientes exigen una buena atencién y trato amable del personal técnico,
que no basta con vender un producto sino ganar una experiencia dentro del
establecimiento; en vista que el personal técnico no maneja ningun tipo de manual
de atencién al cliente, le dificulta a los colaboradores desenvolver un 6ptimo
trabajo.

Las consecuencias que traeran los problemas identificados se vera reflejado
en el rendimiento profesional ya que al no contar con profesionales
comprometidos, motivados; mostraran un trato apatico a los clientes, por ende;
estos optaran comprar en otros establecimientos farmaceuticos generando rechazo
en una préxima compra e influyendo de forma negativa en los demas ciudadanos
del distrito en base a la no recomendacion, generando que el ingreso de la
microempresa disminuya, por lo tanto tiempo después quiebre.

El mundo farmacéutico es un mercado competitivo y rentable, el mismo
gue puede convertirse en un problema para la permanencia en el mercado; en ese

sentido, en base a lo expuesto en el parrafo anterior, y conociendo la necesidad



del propietario, se desarrollo el presente trabajo, donde las posibles soluciones es
proponer estrategias en la atencion al cliente que estén alineadas en los estandares
de calidad, como son talleres e implementacion de un manual de atencion al cliente,
por otro lado, en la motivacion laboral se plantea el reconocimiento mensual del
colaborador destacado, comisiones en venta de productos plus, motivandolos a
sequir cumpliendo los objetivos empresariales el mismo que permitira el
compromiso, lealtad, productividad dando como resultado el impacto de aceptacion
y fidelizacion de nuevos clientes a favor del sector comercio rubro venta de
productos farmacéuticos Botica Pharmacentral.

La condicion que permite los cambios sociales, financieros y ecoldgicos,
dentro del area de la farmacéutica rastreamos la necesidad de redisefiar los
fundamentos de la consideracion de las administraciones, siendo todo igual, esta
necesidad se encuentra dentro y fuera de cualquier asociacién, el mayor
componente del cambio administrativo estd totalmente atento a mejorar la
motivacién del trabajo e incrementar la naturaleza de la atencion.

Cada cliente decepcionado muestra su falta de compromiso y poca
obligacion de servir a los demas, las farmacias no son ajenas a la baja calidad de
la administracion ya que una gran parte de ellos la utilizan para avanzar y estar
contentos con la consideracion dada hacia al cliente, ya la consideracion de la
calidad no se estimaba y no se consideraba, habia organizaciones que trabajaban
sin control y como todo iba bien no lo consideraban significativo,
comparativamente ocurre lo mismo con la motivacion de trabajo.

Pefia y Villon, (2018) refieren que a nivel internacional es critico hacer

referencia a que ahora mismo las organizaciones ponen bastante dinero para



motivar al personal para hacer el progreso de la organizacion, desatendiendo las
necesidades de los trabajadores, el mayor desliz que ejecutan las organizaciones
ya que mandan al garete todo el emprendimiento que hicieron.

Hasmi y Asaari (2019) mencionan que la motivacion y el premio son
significativos para la asociacion, esto puede ser utilizado para coordinar al personal
hacia el cumplimiento de los objetivos de la asociacién. Cumplir e impulsar a los
representantes efectivos ampliara su eficiencia. Esto afiadira de manera indirecta
para dar atencion a la cliente personalizada a través de una organizacion.

Por medio de test de liderazgo, se demuestra que la inspiracion laboral
depende de elementos internos y externos (Correa, Bolivar y Pérez, 2016). De
igual manera, la satisfaccion tiene como resultado la administracion del valor, por
lo que conocer el entusiasmo de los clientes en correspondencia con la calidad de
la asistencia que reciben es vital en el cumplimiento del ciclo de la calidad por parte
de las organizaciones (Palacios, Félix y Ormaza, 2016).

Universalmente, el desarrollo de la globalizacion del mercado se ha
expandido ampliamente en las diferentes areas financieras. El rea de negocios no
es prorrateada a esta variedad, de alguna manera el desarrollo incrementa la
rivalidad entre las asociaciones, lo significativo es vencer en la consideracion y dar
una naturaleza superior de administracion como el cliente lo solicita cada vez mas
(Mosquera, 2018). La calidad de la administracion es una necesidad seria que tiene
el efecto (Guerrero, 2014).

Actualmente las organizaciones han tendido a que el logro de la creacién sea

por una buena atencion al cliente, se debe considerar que la naturaleza de la



administracion es un dispositivo esencial para las organizaciones ya que es critico
separar de la seriedad. (Morocho y Burgos 2018), segin Saad (2018) las
organizaciones llevaran a cabo una administracion corporativa para llegar a sus
objetivos financieros y no monetarios, para obtener el resultado han seleccionado
en impulsar a los trabajadores ya que de esta manera se obtendra el logro. Existen
diferentes examenes que expresan que la calidad tiene una carga sustancial
restringida en la razonabilidad moderna. (Guzman y Parra 2017) En la evaluacion
jerarquica se realiza un examen de los problemas de ejecucion que efectivamente
dara criticas y hara propuestas de mejora constante, con este sistema se obtendran
las consecuencias de la evaluacion. (Kurniawan, 2019)

Se sostiene que para medir imparcialmente la motivacion se debe terminar
a través de pruebas o estudios, de esta manera se podra averiguar qué nivel de
motivacidn tiene un compafiero y en consecuencia tenerla en cuenta para ofrecer
fuerzas motivadoras (Restrepo y Valencia, 2014).

Respecto a los problemas sobre la variable motivacion laboral podemos
detallar el problema en sus escenarios siguientes:

Desde la metodologia internacional Bohorquez, Pérez, Caiche y Benavides
(2020) plantean que en esta época las asociaciones deben tener como vital mantener
la capacidad humana motivado, vista como el principal capital para su compromiso
en dar giro y eficiencia. Por ello, el objetivo fundamental es desglosar la motivacién
laboral y ejecucidn laboral que es factor principal para el buen desempefio de los
trabajadores del GAD Municipal del canton Salinas.

En el ambito nacional segin Astete, (2014) lider del Comité de Recursos

Humanos de la Camara Americana de Comercio en el Peru, se evalia que 4 de



cada 5 organizaciones designan activos para motivar a sus trabajadores, esta cifra
descubre la trascendencia que ha logrado para las asociaciones, aun las medidas
de emprendimiento distribuidas para este objeto son sumamente bajas y no
muchas organizaciones han optado por realizar estas estrategias de manera
sustentada.

Como punto de referencia al tema local, segin Casana y Carhuancho (2019)
en el Perd, es normal encontrar organizaciones que piensen en lo monetario como
una variable motivadora, y esto es consistente. No obstante, a pesar de otro
sistema, los trabajadores no se sienten realizados; esto se debe a que la inspiracion
laboral va més alld del componente financiero. En consecuencia, es importante
indicar que los jefes de las organizaciones deben prestar toda su atencion a la
motivacion de sus trabajadores.

A nivel de local dentro de la empresa farmacéutica Botica Pharmacentral,
se debe mencionar encontramos que el empresario no tiene conocimiento alguno
de mantener motivados a los trabajadores no permitiendo actividades en las que
el empleado se sienta en confianza y por ende comprometido con el trabajo que
desempefia.

Respecto a los problemas sobre la variable atencion al cliente podemos
detallar el problema en sus escenarios siguientes:

Piedrahita y Lacouture (2012) sefiala que en el mundo la atencion al cliente
es totalmente basico para que un negocio tenga exito. Tanto si se trata de una
empresa en miniatura como de una empresa privada, debe garantizar que su
atencion al cliente sea de la mayor calidad, ya que sin clientes satisfechos que

vuelvan, hay una minima posibilidad de que su negocio se haga efectivo. ¢Qué tal



si echamos un vistazo a la importancia de la atencidn al cliente en cifras? Ademas,
el 96% de los compradores en general creen que la atencion al cliente es un calculo
importante de su imagen.

Segun Ochoa (2018) en el entorno nacional, todo el proceso de atencién al
cliente es una pieza imprescindible para conseguir que el cliente vuelva a hacer una
compra o a utilizar una ayuda. En cualquier caso, se pierde hasta el final del tiempo.
Asi se desprende del ultimo informe de Relevancia de la Calidad del Servicio 2018,
dirigido por Global Research Marketing (GRM), autorizado por JL Consultants. Es
asi que el 67% de los encuestados ha demostrado que no volveria asumiendo que
tiene una terrible percepcion de ayuda, mientras que el 60% solicita el libro de
protestas.

Por otra parte, en Lima Pretell (2019) se especifica que los emprendimientos
empresariales se estan expandiendo consistentemente, en todo caso, las desventajas
que buscan estas empresas privadas son variadas, entre ellas tenemos, que los
propietarios no tienen la habilidad adecuada para manejar sus organizaciones, de
igual manera no hay trabajo dotado, y en su mayoria la atencién al cliente que se da
es erronea. Por la zona de Magdalena del Mar, Provincia de Lima, se puede
observar que los propietarios no tienen una administracion de gran calidad en ese
marco, ya que el profesorado que controla no tiene las habilidades adecuadas en
cuanto a correspondencia, confianza y respuestas competentes para resolver las
quejas y preguntas de los clientes.

A nivel de local dentro de la empresa farmacéutica Botica Pharmacentral,
se debe mencionar que, en los ultimos 3 afios, el propietario viene recolectando

opiniones, sugerencias, sobre la atencion que reciben los clientes; asimismo de



forma mensual ha venido realizando reuniones con sus colaboradores con la
finalidad de encontrar la forma de incrementar las ventas. Actualmente los
problemas de la atencion al cliente se deben a que el propietario no tiene
conocimientos de como administrar de manera adecua la empresa, lo lleva en base
a la experiencia propias, familiares y amistades, donde su Unica finalidad es la
rotacion de sus productos, descuidando por completo el talento humano los
mismos que han reflejado poco compromiso con la microempresa.

Por lo tanto, se plantea la siguiente pregunta de investigacion ¢Cual es la
propuesta de mejora de la motivacion laboral y atencion al cliente en la
microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022? Para tal
problema el siguiente objetivo: Establecer una propuesta de mejora de la
motivacion laboral y atencidn al cliente en la microempresa botica Pharmacentral
del distrito de Pachacamac, 2022.

Y los siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de la
seguridad de la motivacién laboral en la microempresa botica Pharmacentral del
distrito de Pachacamac, 2022. Describir las caracteristicas de la pertenencia de la
motivacién laboral en la microempresa botica Pharmacentral del distrito de
Pachacamac, 2022. Definir las caracteristicas del reconocimiento de la motivacion
laboral en la microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac,
2022. Describir las caracteristicas de los elementos tangibles de la atencién al
cliente en la microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac,
2022. Definir las caracteristicas de la empatia de la atencion al cliente en la
microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022. Describir
las caracteristicas de la fiabilidad de la atencion al cliente en la microempresa

botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022. Elaborar una propuesta
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de un plan de mejora de la motivacion laboral y atencidén al cliente en la
microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Este informe de investigacion se justifico porque tiene la finalidad de
proponer alternativas de solucion al representante legal o también denominado
propietario,

Se justifica de acuerdo a su relevancia tedrica porque cumplié con determinar
las teorias de la motivacion laboral y la atencion al cliente, respecto a sus
deficiencias estructura y comportamiento lo que permita entender y conocer de
sus limitaciones posibles soluciones. De acuerdo a su relevancia practica se
justifica porque permitié ofrecer conocimientos y a determinar acerca de
motivacion laboral y la atencion al cliente como herramienta para promover y
desarrollar a la organizacion y permitirse asegurar la sostenibilidad de las
empresas en el tiempo. De acuerdo a su relevancia social la investigacion permitio
conocer de cerca las cuestiones que expresan los colaboradores de las boticas, su
desempefio frente a la contribucion con la sociedad y sobre todo el aporte como
empresa. De acuerdo a su relevancia metodoldgica nos sirvi6 como punto de
referencia para futuras investigaciones relacionadas con motivacion laboral y la
atencion al cliente aplicadas al rubro venta de productos farmacéuticos y que
pueda tomarse como antecedente ante futuras comparaciones.

Respecto a la metodologia la presente investigacion fue de tipo cuantitativo
en el que se analizd los datos numéricos y cuantificables, se plate6 una
investigacion descriptiva y de disefio de investigacion transversal no experimental.
La poblacion se tomé a todos los empleados de la empresa botica Pharmacentral,
para nuestra investigacion se tomd una muestra intencionada no probabilistica de

tipo censal en tal sentido se trabajé con 7 colaboradores. La técnica para el analisis



de la investigacion fue la encuesta, y como instrumento se utilizé un cuestionario
codificado en una escala de Likert que consta de 10 peguntas para cada variable.
La investigacion se rigio de acuerdo a las directrices del codigo de ética propuesto
por la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

En el resultado podemos encontrar que muy pocas veces un 71.40% de
colaboradores manifiestan sentirse seguros en su puesto de trabajo, el 85.70%
afirma que muy pocas veces la empresa cubre un seguro de vida y el 71.40% de
ellos manifiestan que muy pocas veces la empresa se preocupa por su integridad
fisica estableciéndose asi el resultado respecto a la seguridad en la microempresa
botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Se concluyo con el establecimiento de acuerdo a los resultados obtenidos una
propuesta adecuada que fue medida en un primer momento para determinar
deficiencias que luego fueron evaluados para presentar propuestas para mitigarlas
consolidadas en la propuesta de mejora estructurada en un plan para poder ser

ejecutada
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Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Garcia & Arvelo (2021) en su investigacion Clima organizacional y motivacion
laboral como insumos para planes de mejora institucional, tuvo como objetivo
el de hacer un diagndstico situacional basado en los docentes de la carrera de
Ingenieria Civil de la Universidad Técnica de Manabi, mediante una
investigacion de campo, con enfoque cuantitativo y muestreo censal, para la
aplicacién de un cuestionario cuyos resultados fueron analizados bajo la técnica
de semaforizacién; se determinaron dimensiones como clima organizacional
referido a lo externo del trabajador y la motivacion laboral referido a lo interno.
Los resultados muestran que hay deficiencias asociadas al clima
organizacional, pero que estas no influyen en la motivacion de los trabajadores.
Se concluye que los diagndsticos realizados a las organizaciones deben servir
de insumos para la elaboracion de planes de mejora que se centren en los
aspectos desfavorables encontrados. Se recomienda que estos planes se
constituyan en acciones inmediatas, a corto, mediano, y largo plazo segun los
resultados y que se mantengan incluso aquellos aspectos encontrados en estado

optimo.

Guirado (2019) en su investigacion Estudio sobre la motivacion laboral: una
aplicacion de la Teoria de la expectativa de Vroom, tuvo como objetivo estudiar
las principales teorias que tratan la motivacion laboral y se realiza una aplicacién
de la Teoria de la expectativa de Vroom (1964). Para construir un modelo de

investigacion sobre esta teoria, utilizando una investigacion de tipo
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cualitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, la técnica fue la encuesta
y el instrumento una guia de entrevista, en primer lugar, se efectud un recorrido
histdrico, desde la filosofia clasica hasta la psicologia, para, una vez definido el
concepto de motivacion, identificar, desde el punto de vista de la psicologia del
trabajo y del comportamiento organizacional, las teorias mas influyentes,
resultado de casi tres cuartos de siglo de investigacion, resumiendo su progreso
alrededor de una taxonomia centrada en la comprension del “por qué”, el
“como”, el “qué” y el “donde y cuando” de la motivacién laboral. De entre
todas las formulaciones examinadas, la Teoria de la expectativa de Victor
Vroom o Teoria VIE (valencia-instrumentalidad-expectativa) proporciona una
comprension del proceso de la motivacion de los trabajadores que es aplicable

a entornos organizacionales reales.

Lopez & Alejandro (2019) en su tesis Disefio de instrumento para medir
motivacion laboral y compromiso organizacional en personal operativo de
SIDUE, tuvo como objetivo disefiar un instrumento para medir motivacion
laboral y compromiso organizacional en personal operativo de SIDUE. Trabajo
con una poblacion de 40 empleados y su muestra fue censal es decir trabajé
con el total de la poblaciéon. El instrumento resultante es un cuestionario
validado y confiable, integrado por seis campos para el registro de datos
demogréaficos y por 18 items para medir las variables en escala Likert con
valores del 1 al 5 con el que obtuvo el siguiente resultado que el intervalo de
confianza con el cual se obtuvo el alfa de Cronbach en cada una de las pruebas
de fiabilidad es de 95%. En la dimension compromiso afectivo el resultado del

alfa con los cinco elementos propuestos inicialmente fue de 689 y, de acuerdo
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a la tabla “Estadisticos total-elemento”, no fue posible incrementarlo mediante
la eliminacién de elementos; sin embargo, con el propoésito de atender
sugerencias de especialistas en la materia. Se concluyé con el disefié de un
cuestionario el cual se encuentra listo para medir las variables motivacion
laboral y compromiso organizacional en el personal operativo de la SIDUE y

determinar si estas se correlacion entre si.

Nolazco, Bustamante, Moreno & Carhuancho (2021) en su tesis Motivacion
laboral en una empresa de servicios de Lima, Peru, tuvo como objetivo
diagnosticar y determinar factores predominantes de la motivacion laboral en
los trabajadores de una empresa de servicios en Lima. El estudio se baso en un
enfoque mixto, sintagma holistico, nivel comprensivo, método inductivo-
deductivo, la técnica fue la encuesta y entrevista apoyada de guia de entrevista,
unidades informantes fueron treinta entre trabajadores y ex trabajadores y tres
entrevistados. Los resultados evidencian desmotivacion respecto a
reconocimientos, bonos de incentivos, recompensas, pero adicionales al salario
y al aspecto de autonomia. En tanto manifestaron sentirse motivados con la
cooperacion entre areas; la afiliacion con los duefios, la marca y la interrelacion
con los colegas generando un ambiente de confianza. Concluyendo que se
consideran como factores predominantes la flexibilidad de horario, el feedback,
integracion, el fomento de investigacion y apertura a nuevas formas de solucién

de problemas.
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Posso (2022) en su tesis Motivacion laboral y su incidencia en la rotacion del
personal en la compafiia azucarera Valdez SA en el afio 2021, tuvo como
objetivo Determinar como influye la rotacion del personal sobre la motivacion
laboral de los trabajadores en la compafiia azucarera “Valdez S.A”. Trabajo con
una poblacion de 280 trabajadores y una muestra de 160, su metodologia fue
de enfoque mixto cuantitativa y cualitativa, de nivel descriptivo y disefio no
experimental, su técnica fue la encuesta y su instrumento un cuestionario con
el que se obtuvo el siguiente resultado que existen factores extrinsecos que
infieren en la motivacion laboral. EI ambiente laboral, asi como las condiciones
para el bienestar del personal requieren de mayor interés por parte de la
compafiia. En las tres &reas analizadas por medio de la entrevista, se obtiene
como resultado la diferencia de condiciones en cada area. Concluye que los
factores que inciden en la motivacion laboral, segin lo observado mediante la
fundamentacion tedrica y la aplicacion de la encuesta, ocurren en la empresa
principalmente de forma extrinseca. Factores como el horario de trabajo, la
comunicacion y el ambiente laboral indicaron influir considerablemente en el
estado emocional de los trabajadores, dando como consecuencia el origen de

factores intrinsecos que afectan negativamente a la motivacion.

Revuelto (2018) en su tesis Un enfoque estratégico de la motivacion laboral y
la satisfaccion laboral. Revista Perspectiva Empresarial, tuvo como objetivo
aplicar un enfoque estratégico de la motivacién laboral y la satisfaccion laboral,
trabajo con una poblacion de 10 empresas y una muestra censal, su metodologia
fue cualitativa, de nivel descriptivo y disefio no experimental, su técnica fue la
encuesta y su instrumento una guia de entrevista con el que se obtuvo el

siguiente resultado destacar el hecho de que mientras el nivel de compromiso
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de los trabajadores con su empresa parece decrecer de manera peligrosa,
aumenta el compromiso con la profesion, con la propia carrera profesional
planteada cada vez mé&s como una sucesion natural de empleos y empresas
y que llego a la conclusion que el trabajo presenta la motivaciéon como un
proceso cuyo output fundamental es la sensacion de satisfaccion o
insatisfaccion con el trabajo, la actitud o el sentimiento que tiene, como ha
demostrado insistentemente la literatura, consecuencias relevantes en otras
variables: el compromiso organizativo, el comportamiento cooperativo, la
calidad del trabajo realizado, y los niveles de absentismo y de rotacion

laboral.

Llangari y Mero (2019) en su tesis Analisis del modelo de gestion de calidad
total-excelencia en la mejora de los procesos de atencion en la bodega en
Tienda Industriales de la ciudad de Milagro. Caso Agencia No 2, los objetivos
que se plantearon en su investigacion fueron establecer el modelo de gestion
de calidad total-excelencia que favorezca a la mejora de los procesos de bodega
en TIA Il Milagro a través del andlisis situacional de la sucursal. La
metodologia que utilizaron para su investigacién fue de enfoque cualitativo,
disefio descriptivo. Los resultados que obtuvieron en su investigacion fueron
respecto a los factores que van desde la carencia de un espacio adecuado para
el almacenaje, la desorganizacion de las bodegas provocando la entrega de los
productos a destiempo y un alto indice de errores en los pedidos por tienda para
la venta al publico. Las conclusiones de su investigacion fueron que existe
falencia en los procesos de calidad de atencién, problemas relacionados con la

demora del despacho y la desorganizacién de la misma. Para mejorar los
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procesos de la bodega se debe implementar el ciclo de Deming, permitiendo
mejorar los inconvenientes que se encontraron en la organizacion. Se puede
decir que el ciclo Deming nos permite identificar una serie de situaciones

negativos que incurren en la estrategia de logistica.

Cardenas y Yessid (2019) en su tesis Formulacion de acciones de mejora del
servicio de atencion al cliente aplicando las normas 1SO 9001:2015 e I1SO

14001:2015 y el modelo serviqual del Banco Comercial sede Bogota, los
objetivos que se plantearon en su investigacion fueron formular de acciones de
mejora en el area de atencion al cliente aplicando las normas ISO 9001 E ISO

14000 y modelo de Bonita 7 en el banco Comercial sede Bogotad. La
metodologia que utilizaron para su investigaciéon fue cuantitativa, con el nivel
de investigacion descriptivo, técnica utilizada fue la encuesta, con el
instrumento de cuestionario, muestra 100 usuarios del Banco Continental de
Colombia-sede Bogota. Los resultados que obtuvieron en su investigacion
fueron respecto al factor tangible; el 6.24 % el personal establecido por el area
del banco sea apto para orientar a los usuarios en la metodologia de solucion de
peticiones, el 6.24 % las herramientas tecnoldgicas ofrecidas por banco
comercial permiten desarrollar su proceso con normalidad, el 6.21 % considera
usted que las instalaciones ofrecidas por el banco Comercial son las idoneas para
desarrollar el proceso, el 6.04 % los colaboradores que prestan el servicio en
comercial estan vestido de forma pulcra. En factor fiabilidad; el 6.87 % el area
de servicio al cliente garantiza fidelidad, lealtad y confianza a los usuarios del
banco comercial, para aceptar los productos o servicio con veracidad y

oportunidad, el 6.71 % en el lapso de tiempo que lleva como usuario del banco
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comercial cuentas con la informacion necesaria sobre los otros servicios que
ofrece, el 6.33 % cuando se tiene una inquietud sobre los productos 17 o servicio,
en los correos informativos de banco comercial contestan a la mayor brevedad
posible, el 6.26 % la oferta de los productos asignados da cobertura a la
demanda de los usuarios del banco comercial, el 6.14 % cuando se presentan
falencias en el momento de la adquisicién de un producto los colaboradores
de banco comercial garantizan acompafiamiento constante. Sus resultados son
los fueron respecto a la capacidad de respuesta; el 6.71 % con qué frecuencia el
servicio prestado por el banco comercial resuelve nuestras necesidades, el 6.46
% segun los medios de pago para poder realizarlo mes a mes los tiempos para
que suba el pago son apropiados, el 6.40 % cuando la probabilidad de que los
usuarios del banco comercial, se acerca mas a no lograrse inscribir o manejar los
productos. Las conclusiones de su investigacion fueron, que se debe
retroalimentar a cada uno de los colaboradores del servicio de atencidn al cliente
en promesas de valor, valores y principios, para lograr criterios estratégicos con
cumplimientos de metas en presente y a futuro. Debe proyectarse en temas de
satisfaccion al cliente, nos permite lograr niveles avanzados de productividad.
Se requiere que los colaboradores del servicio de atencion al usuario, cooperen,
compartan de una manera sinérgica para lograr contribuir a los intereses internos

y externos de la comunidad educativa.

Ibafiez & Vargas (2020) en su tesis desarrollo de un modelo para la mejora
continua en la calidad de los servicios de atencién al cliente de los cinemas de
cine Colombia en Bogotd, tuvo como objetivo desarrollo y analisis de un

modelo para la mejora continua en la calidad de los servicios de atencion al
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cliente de los cinemas de cine Colombia. Su poblacion fue 100 espectadores y
la muestra de tipo censal, su metodologia fue de tipo explicativa, nivel
descriptivo y disefio no experimental, la tecina fue la encuesta y el instrumento
de investigacion fue el cuestionario del modelo SERVQUAL con el que se
obtuvo el siguiente resultado que se observa que el desarrollo del modelo para
la atencion al cliente en cinemas surge efecto y mejoran la concurrencia y venta
de entradas sustanciosamente. Concluyendo que la importancia que se le da
actualmente a la calidad del servicio que se presta no solo para cautivar a los
clientes si no a poder posicionar la empresa en un entorno con alta 96
competencia, es por eso por lo que es importante realizar un estudio de calidad
que permite identificar puntos fuertes y débiles que presente actualmente el

servicio.

Antecedentes nacionales

Puma (2020) en su investigacion La motivacion laboral y el compromiso
organizacional, el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la motivacion laboral y el compromiso
organizacional de los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Madre de
Dios. El enfoque de investigacion fue cuantitativo, el disefio fue no experimental
y el nivel correlacional. La muestra estuvo constituida por 80 trabajadores de la
Corte Superior de Justicia de Madre de Dios, cantidad que fue obtenida
mediante un muestreo probabilistico. Los instrumentos utilizados para la
recoleccion de datos fueron el Cuestionario de Motivacion elaborado por Sulca
y el Cuestionario de Compromiso Organizacional adaptado por Rivera. Los

resultados hallados indican que existe una correlacion positiva alta
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entre la motivacion laboral y el compromiso organizacional. El coeficiente de
correlacion rho de Spearman de es 0.759 con un p-valor inferior al nivel de
significancia (p=0.000<0.05). Finalmente se concluye que mientras los
trabajadores presenten altos niveles de motivacion labora, su compromiso hacia

la labor que realizan sera mayor.

Lizana & Samamé (2021) en su investigacion Disefio de estrategias de
motivacion laboral para mejorar la productividad de los colaboradores de la
empresa Caja Sullana SA, en el distrito de Olmos, 2019, tuvo como como
objetivo determinar el nivel de motivacion laboral en los colaboradores de la
empresa Caja Sullana S.A. Se utilizd una metodologia descriptiva-
correlacional. La poblacion estuvo constituida por 30 colaboradores. La tedcnica
fue la encuesta y el instrumento utilizado fue la Escala de Likert, Los resultados
evidenciaron que el 80% de los colaboradores estan conformes con la empresa
en diferentes aspectos laborales, por lo que algunos de los colaboradores
muestran su compromiso con la empresa y otros que estan desconformes
por la presion de su jefe que tienen que sobrepasar su meta empresarial
establecida, en cuanto a su desarrollo personal, beneficios laborales y
remunerativos que recibe, politicas administrativas, relaciones con otros
miembros de la organizacién y relaciones con las autoridades, clientes,
condiciones de ambientes y materiales facilitan su tarea y desempefio de tareas
frente a su propio trabajo, se ubican en un nivel regular en motivacion laboral,
demostrando que los trabajadores estan direccionados para afrontar y decidir
acciones correctas en la solucion de los diferentes problemas que encuentra en

su trabajo bajo su propia responsabilidad; se observa que la motivacion laboral
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influye en la productividad de cada colaborador. Concluyendo que la
satisfaccion laboral dentro la organizacion y como éstas influyen en su
productividad, dado que el resultado de la actitud y compromiso de cada
colaborador se muestra en su trabajo, por lo tanto, es importante el desarrollo
personal, ofrecer beneficios laborales y remunerativos ya que son herramientas
basicas para que nuestros colaboradores se sientas satisfechos en la misma

brindando confianza y compromiso en el desempefio de sus labores.

Rosas (2019) en su investigacion titulada Gestion del talento humano vy
motivacién laboral: caso gobierno regional Pasco—2017, tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre Gestion del Talento Humano y
Motivacion Laboral segin el personal del Gobierno Regional de Pasco. La
investigacion se encuentra dentro del enfoque cuantitativo, asimismo se emple6
el método hipotético — deductivo de tipo basica y disefio no experimental de
alcance correlacional, de corte transversal, que recogié informacién de un
periodo especifico, que se desarroll6 al aplicar la técnica de la encuesta
empleando el instrumento del cuestionario para ambas variables, que brindaron
informacion acerca de las variables ya mencionadas, a través de sus distintas
dimensiones cuyos resultados se presentan grafica y textualmente. La poblacion
estuvo constituida por 144 trabajadores administrativos y la muestra fue de 105
trabajadores administrativos, La investigacion concluye que existe relacion
directa y significativa entre la gestion del talento humano y la motivacion
laboral segun personal del Gobierno Regional de Pasco, siendo el coeficiente
de correlacion Rho Spearman de 0.818, la cual demostrd una alta relacion entre

variables.
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Santillan (2021) en su tesis publicada de Propuesta de mejora en atencién al
cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boutique de la ciudad
de Huanuco, 2021, los objetivos que se plantearon en su investigacion fueron
proponer la atencion al cliente como factor relevante para la mejora de la
sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del sector comercio rubro
boutique de la ciudad de Huanuco,2021. La metodologia que utilizaron para su
investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental y de corte
transversal. Los resultados que obtuvieron en su investigacion fueron respecto
a las caracteristicas de los representantes de las Mypes, el 80% estan entre 31 a
50 afos, el 70% son mujeres, 80% tienen grado de instruccion de superior no
universitario y 60% son duefios. Acerca de las caracteristicas de las Mypes, el
70% tienen entre 0 a 3 afios funcionando, el 100% cuentan con 1 a 5 empleados,
el 70% no tiene vinculo familiar,80% ha constituido para generar ganancia, el
90% son constituidas como persona natural. la variable atencion al cliente,
elementos tangibles, la mayoria de las Mypes estad totalmente de acuerdo,
dimension capacidad de respuesta, la mayoria de las Mypes esta totalmente de
acuerdo, dimension empatia, la mayoria de las Mypes esta de acuerdo el cual se
puede mejorar, la variable sostenibilidad de los emprendimientos, dimension
valor ambiental, la mayoria de las Mypes esta totalmente de acuerdo,
dimension econdmica, las Mypes esta de acuerdo, dimension valor social,
las Mypes esta totalmente de acuerdo. Las conclusiones de su investigacion
fueron, que se identificd los factores relevantes de la atencion al cliente y

sostenibilidad de emprendimientos ya que se pudo
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observar que en algunas Mypes no se esta aplicando la importancia de

sostenibilidad.

Valdivieso (2019) en su tesis Propuesta de mejora en atencion al cliente como
factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micros y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreteria del distrito de Huaral,
201, los objetivos que se plantearon en su investigacion fueron proponer las
mejoras de atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de
los emprendimientos en los micros y pequefias empresas del sector comercio,
rubro ferreteria del Distrito de Huaral, 2019. La metodologia que utilizaron para
su investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, de corte transversal, se aplicé dos tipos de fuentes: Fuentes
primarias y secundarias para asi poder obtener los datos necesarios. Se tomo
como muestra 11 Mypes de sector comercio, rubro ferreteria del Distrito de
Huaral, se les aplico un cuestionario de 31 preguntas que tienen relacién con las
variables en investigaciéon. Los resultados que obtuvieron en su investigacion
fueron respecto a los representantes de las Mypes se observa que el 100% de los
encuestados, se distribuyen en el 18% corresponde a la edad que oscila entre 18
a 30 afos, el 27% de los representantes legales tiene edad entre 31 a 50 afio y
el 55% oscilan en edad de 51 afios , el 45% son del género femenino, mientras
que el 55% son del género masculino, el 35% tienen grado de instruccion
secundaria, mientras que el 18% tienen grado de instruccion superior no
universitaria, siendo el 55% el que tiene grado de instruccion superior
universitaria, el 82% es manejado por los duefios y 18% esta manejado por

administradores, 36 % promueve la calidad de servicio a través de la
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orientacion a la satisfaccion al cliente, encontrando en su mayoria que son los
planes estratégicos que no presenta manuales para orientar a la satisfaccion al
cliente. Asi mismo 18% casi siempre oferta productos con precios adecuados
al mercado y 46 % aplica estandares de limpieza y mantenimiento en el local.
Los procedimientos de atencidn de sus clientes, son a veces considerados en las
actividades programadas por la empresa y estan dando resultados favorables,
en donde 55 % casi siempre absuelve las dudas a los clientes., teniendo muy
poca la apreciacion de reconocimiento de sus clientes el 36 %. Las
conclusiones de su investigacion fueron, que la falta de una guia para la mejora
en atencion al cliente y reforzar la variable sostenibilidad de emprendimiento

en sus tres dimensiones social, econémicas y ambiental.

Erazo (2019) en su tesis Gestion de calidad y atencién al cliente en las MYPE
comerciales rubro bodegas de Urbanizacién Los Titanes, Piura afio 2019, los
objetivos que se plantearon en su investigacion fueron determinar las
caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad y Atencion al cliente en las
MYPE, rubro bodegas en la Urbanizacion Los Titanes Piura, afio 2019. La
metodologia que utilizaron para su investigacion fue de enfoque cuantitativo,
disefio no experimental de corte transversal. Se aplic6 una encuesta con
preguntas cerradas para una muestra de 384 clientes. Los resultados que
obtuvieron en su investigacion fueron que el 93.23% manifestaron que los
productos obtenidos satisfacen sus necesidades, el 93.49% manifestaron que las
bodegas han tenido sus crecimientos en los ultimos afios, el 93.75%
manifestaron que la atencion es con respecto, el 94.27% manifestaron que le

gustaria que la bodega brinde servicio de delivery. Las conclusiones de su
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investigacion fueron, que la fiabilidad de los productos permite satisfacer sus
necesidades de los clientes, cumpliendo con las normas establecidas. Se puede
decir, que la gestion de calidad, es una herramienta muy importante que

interviene en el proceso de los productos.

Meza (2017) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente
en las MYPES del sector comercio, rubro bodegas, Distrito de Satipo afo, los
objetivos que se plantearon en su investigacion fueron determinar y describir
las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPES
del sector comercio — rubro bodegas del Distrito de Satipo afio 2017. La
metodologia que utilizaron para su investigacion fue de enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Con una muestra
de 50 MYPES, la técnica fue la encuesta y el instrumento que se aplico un
cuestionario de 26 preguntas cerradas. Los resultados que obtuvieron en su
investigacion fueron que el 80% desconocen sobre técnicas y herramientas de la
gestion, el 100% de los representantes no ponen a sus trabajadores en planilla,
el 90% 4 de los representantes brinda seguridad y una atencion rapida. Las
conclusiones de su investigacion fueron, que las MYPES brindan una buena
atencion al cliente, pero aun asi hay falencia por no aplicar las herramientas de
gestion en las otras areas. Concluyendo que la gestion de calidad es una
herramienta muy importante que permiten a las empresas a planear, ejecutar y
controlar las actividades de la empresa con el objetivo de contribuir al

cumplimiento integral de las metas de las organizaciones.
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Paez (2019) en su tesis La calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion
de los clientes de la polleria des distrito de Satipo 2019, los objetivos que se
plantearon en su investigacion fueron determinar en qué medida la calidad del
servicio influye en la satisfaccion de los clientes de las pollerias del distrito de
Satipo, 2019. La metodologia que utilizaron para su investigacion fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo y disefio correlacional, el método empleado
fue: EI método general cientifico. La poblacion estuvo constituida por 30
clientes del establecimiento polleria FREDD CHICKEN del distrito de Satipo,
para medir el grado de correlacién se utiliz6 a través del Excel y software
estadistico SPSS V.24 pudiendo de esta manera determinar con el analisis del
coeficiente r de Pearson. Los resultados que obtuvieron en su investigacion
fueron que el coeficiente r=0.870 que midié la relacion entre la Calidad de
servicio y Satisfaccion del cliente. Concluyo que ambas variables se relacionan
de manera positiva perfecta, pudiendo de esta manera. Las conclusiones de su
investigacion fueron, que la entidad logro satisfacer al cliente a través de la

buena gestion de la calidad de servicio que se brinda al cliente en un 75.69%.

Roncal (2020) en su tesis publicada Calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en la micro y pequefia empresa San Isidro Fial SRL Satipo, 2020. Los
objetivos que se plantearon en su investigacion fueron determinar la relacion
entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la micro y pequefia
empresa San Isidro Fial S.R.L Satipo, 2020. La metodologia que utilizaron para
su investigacion fue de tipo correlacional, nivel cuantitativo y disefio no
experimental correlacional. La poblacion estuvo compuesta por 30 clientes las

mismas que conforman la muestra censal, para la recoleccion de datos se utilizé
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latécnica de la encuesta y un cuestionario de escala de Likert como
instrumento. En consecuencia, los resultados que obtuvieron en su
investigacion fueron respecto a la Calidad de servicios que se sitian un 93.33%
de clientes que manifiestan que algunas veces la empresa aplica acciones de
mejora en la atencion al cliente buscando la excelencia y la satisfaccion de sus
consumidores. Del mismo modo respecto a la Satisfaccion del cliente podemos
observar un 93.33% de clientes que afirma la empresa casi siempre aplica
acciones para satisfacer al cliente a través del servicio y el producto que ofrece
asegurandose del rendimiento, calidad y cumplir las expectativas. Las
conclusiones de su investigacion fueron, que se pudo determinar de acuerdo al
coeficiente hallado de r=0.807 que cuantifico la relacién entre la calidad del
servicio y satisfaccion del cliente concluyendo que ambas Variables se

relacionan de manera positiva perfecta representadas en un 65.12%.

Antecedentes Locales
Variable 1. Motivacion laboral

Marin & Placencia (2017) en su investigacion Motivacion y satisfaccion laboral
del personal de wuna organizacion de salud del sector privado”.
Horizonte Medico, tuvo como objetivo establecer la relacion entre la motivacion
laboral y la satisfaccion laboral del personal de Socios en Salud Sucursal Per(;
asimismo, determinar el nivel de motivacion laboral del personal segin la Teoria
Bifactorial de Frederick Herzberg y determinar el nivel de satisfaccion laboral
del personal de acuerdo con las dimensiones del instrumento Font Roja.
Materiales y métodos: Estudio descriptivo, observacional, transversal de tipo

relacional. La muestra fue de 136 trabajadores quienes realizaron una encuesta
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auto aplicada entre los meses de febrero y junio del 2016. Resultados: El
nivel de motivacion laboral fue"medianamente motivado™ (49.30%).
Respecto a los factores higiénicos, los trabajadores resultaron medianamente
motivados (46.30%), y los factores con mayores promedios globales fueron:
"Relaciones con el jefe" y "Relaciones con los comparieros de trabajo”, mientras
que los de menor promedio fueron: "Prestigio o status” y "Politicas y directrices
de la organizacion”. Respecto a los factores motivacionales, los trabajadores
resultaron medianamente motivados (57.40%), y los factores con mayores
promedios fueron: "El Trabajo en si mismo como estimulo positivo" y
"Responsabilidad”, mientras que el de menor promedio fue: "Desarrollo
profesional”. El nivel de la satisfaccion laboral fue "medianamente satisfecho™
(56.60%), y el componente con mayor promedio global fue "Relacién personal”,
mientras que los componentes con menores promedios globales fueron "Presion
en el trabajo”, "Variedad de la tarea" y "Distension en el trabajo”. El coeficiente
de Spearman fue de 0.336. Se aceptd que "a mayor grado de motivacién laboral,
mayor grado de satisfaccion laboral del personal de Socios en Salud Sucursal
Per". Conclusiones: La relacién entre la motivacion y la satisfaccion laboral es
de una baja correlacién positiva. El nivel de la motivacion laboral fue
"medianamente motivado”. EI nivel de la satisfaccion laboral fue

"medianamente satisfecho".

Fernandez (2018) en su investigacion Estrategias para mejorar la motivacién
laboral en un instituto técnico superior, Lima-2018, tuvo como objetivo de crear
una implementacion de reconocimientos, que es un vinculo de herramientas
motivacionales, el cual incrementara el desempefio de los colaboradores del
SENATI, sede 28 de julio, dicha institucion cuenta con un
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plan de reconocimiento anual, pero no es muy efectivo. Para esta tesis se uso
el tipo de investigacion holistica, enfoque mixto, que incluye el analisis y
observacion de los resultados de las herramientas cualitativos y cuantitativos,
para conseguir una propuesta verdadera. Por lo tanto, se realizé 30 encuestas a
los colaboradores de SENATI sede 28 de julio y se entrevistd a 3 colaboradores
mas experimentados. El resultado de la tesis fue que la institucion cuenta con
un reconocimiento anual por sede, por lo tanto, dicho reconocimiento no tiene
impacto en los colaboradores. Entonces la implementacion propuesta, trabajar
con gusto, hard que los colaboradores incrementen su motivacion en la

institucion.

Belmonte (2018) en su investigacion “Capacitacion y motivacion laboral
segun personal del Programa Nacional Cuna Mas del Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social, Lima, 2017, tuvo como objetivo general, determinar la
relacion entre capacitacion y motivacion laboral segun personal del Programa
Nacional Cuna Mas del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, Lima 2017.
La poblacién es de 120 trabajadores, la muestra fue probabilistica de 92, en los
cuales se han empleado la variable: Capacitacion y Motivacion Laboral. El
método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo.
Esta investigacion utilizdO para su proposito el disefio no experimental
de nivel correlacional de corte transversal, que recogié la informacion en
un periodo especifico, que se desarrollé al aplicar los instrumentos:
Cuestionario sobre Capacitacion, el cual estuvo constituido por 30
preguntas en la escala de Likert (Nunca 1, Casi nunca 2, Algunas veces3,
Casi siempre 4, Siempre 5) y el Cuestionario sobre Motivacion Laboral,

el cual estuvo constituido por 30 preguntas enla escala de Likert:
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(Completamente en Desacuerdo 1, En desacuerdo 2, Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 3, De acuerdo 4, Completamente de acuerdo 5) que brindaron
informacién acerca de la Capacitacion y la Motivacion laboral, a
través de la evaluacion de sus distintas dimensiones, cuyos resultados se

presentan grafica y textualmente.

Variable 2: Atencion al cliente

Falcon (2017) en su tesis Implementacion de un sistema web de gestion de
ventas para mejorar la calidad de atencion al cliente en la libreria el dorado

2017, los objetivos que se plantearon en su investigacién fueron implementar un
sistema web de gestion de ventas para mejorar la calidad de atencion al cliente
en la libreria el Dorado. La metodologia que utilizaron para su investigacion fue
aplicada, nivel de investigacion experimental con disefio casi experimental,
técnica observacién como el instrumento entrevista, prueba del sistema, muestra
8 trabajadores de la libreria el Dorado. Los resultados que obtuvieron en su
investigacion fueron respecto a la implementacién de un sistema web de gestion
en ventas evidenciaron que su eficacia en gestion de compras 80%, su eficaz en
gestion de almacén 70%, su eficaz en gestion de ventas 90%, su eficaz en
seguridad y reportes 90%, los cuales fueron analizados de manera permanente ya
que son principales, para el desarrollo del sistema web de gestion de ventas de
acuerdo a la conformidad de la Libreria el Dorado. Las conclusiones de su
investigacién fueron, que al implementar el sistema de Gestion de Ventas en la

Libreria el Dorado sera de gran beneficio, en la mejora
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de atencion al cliente en generar un reporte, verificar datos y la busqueda de

datos, permitiendo que el proceso que se realiza sea mas eficiente y eficaz.

Victorio y Riveros (2017) en su tesis Impacto en la atencién al cliente, con la
implementacion de la red social facebook en el recreo turistico la Perricholi,

2017, los objetivos que se plantearon en su investigacion fueron determinar el

impacto en las ventas del Recreo Turistico “La Perricholi”, con la
implementacién de un portal web y el uso de la red social Facebook. La
metodologia que utilizaron para su investigacion fue aplicada, de nivel
descriptivo-explicativo y de disefio casi experimental-transversal, técnica
encuesta como el instrumento cuestionario, muestra 56 clientes del recreo
turistico “La Perricholi”. Los resultados que obtuvieron en su investigacion
fueron que el 78% respondieron en forma directa con los trabajadores a la
pregunta la forma como 42 se realiza las consultas de los productos y servicios,
el 82% respondieron en forma directa y personal a la pregunta forma como se
comunica con los trabajadores de la empresa, el 35% respondieron no formula
la pregunta sus reclamos con la empresa, el 62% respondieron no opina la
pregunta forma como son atendidos oportunamente sus reclamos, el 72%
respondieron a veces la pregunta forma como la empresa le proporciona
suficiente informacion de los productos en las consultas que realiza, el 78%
respondieron nunca a la pregunta forma como se realiza sugerencias a la
empresa, el 52% respondieron regular a la pregunta forma como se considera
el trato en la atencion al personal de la empresa. Las conclusiones de su
investigacion fueron, que El Recreo Turistico “La Perricholi”, no dispone de

personal técnico calificado en publicidad digital, para fines de aplicacion en la
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red social del Facebook, del mismo modo el Recreo Turistico “La Perricholi”,
si dispone de equipo de computo suficiente, asi como con el acceso al Internet
para crear e implementar una cuenta empresarial en la red social del Facebook.
Y si se ha logrado implementar una cuenta empresarial en la red social del
Facebook, cuya direccidn es Facebook/RecreoLaPerricholi, para los fines de

comunicacion y publicidad con los clientes y el pablico usuario en general.

Flores (2019) en su tesis Calidad de servicio de atencion al Cliente de Sedapal.
SA segun percepcion de los usuarios de Lima norte-2018, tuvo como objetivo
determinar la calidad de servicio de atencion al cliente de Sedapal. S.A. segun
percepcion de los usuarios de Lima norte-2018.La investigacion realizada fue
de enfoque cuantitativo, tipo basico de nivel descriptivo. Se evaluaron a 500
usuarios del Servicio de agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL
S.A. Para determinar ambas variables se empleara dos cuestionarios de escala
de Likert con preguntas cerradas; con la finalidad de medir las actitudes que
tienen los estudiantes en relacion a las variables de estudio. Para establecer la
confiabilidad de los cuestionarios propuestos en esta investigacion, se aplicé la
prueba estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach, para preguntas politomica a
una muestra piloto de 24 usuarios. La técnica que se empled en la investigacion
fue la encuesta Inmediatamente se procesaron los datos, utilizando el Programa
Estadistico SPSS se analizan los resultados de la prueba piloto a través del
método Alfa de Cronbach, para cada una de las variables en estudio y sus
respectivas dimensiones obteniendo como resultado. El resultado descriptivo de
la investigacion en cuanto a la Calidad de servicio de atencion al cliente de

Sedapal. s.a. segun percepcion de los usuarios de Lima Norte-2018. Fue de
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0.00% de clientes del servicio de agua potable y alcantarillado de Lima —
SEDAPAL. S.A, perciben una buena calidad del servicio, el 48.80% un nivel
regular, y el 51.20% respondio que el nivel de Calidad de servicio percibido de

la institucion es malo.

Medina (2018) en su tesis ElI proceso Administrativo y su incidencia en
atencion al cliente en el servicio de cambio de divisas en el centro comercial
Molina Plaza. La Molina. Lima-Peru. 2017, tuvo como objetivo determinar la
influencia que tienen ambas variables, el proceso administrativo, en atencion
al cliente, en el centro comercial La Molina. El problema principal de dicha
investigacion refiere a la pregunta: ;Cémo influye el proceso administrativo,
en atencion al cliente, en el centro comercial Molina plaza? La Molina. Lima.
Pert. 2017?. En la presente investigacion se utilizé el disefio No experimental
de corte Transversal, de tipo explicativo y método cuantitativo. Luego, como
técnica de recoleccion de datos se utilizd la encuesta, cuyo instrumento
cuestionario fue aplicado a la poblacion conformado por 50 clientes frecuentes.
Para medir el proceso administrativo se aplico 27 preguntas y 17 para medir
atencion al cliente. Se utilizé la escala de Likert con 5 alternativas como
posibles respuestas; 5: Siempre, 4: Casi Siempre, 3: A veces Si a veces no, 2:
Casi nunca y 1: Nunca. El resultado de la confiabilidad del cuestionario del
coeficiente del Alfa de Cronbach es de: 93.40%, en sus 46 elementos. Para ir
finalizando con dicha investigacion, se concluye indicando que existe una alta

relacion positiva, entre el proceso administrativo, y atencion al cliente.
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Cardenas (2022) en su tesis Gestion de calidad y atencion al cliente en MYPES
del rubro panaderia, urb. Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022,
tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de gestion de
calidad y atencién al cliente en la MYPE rubro panaderia de la urbanizacion
Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022. Se emple6 una metodologia
de tipo cuantitativa, no experimental, descriptiva y transversal. La poblacion y
muestra fue de 5 panaderias y se emple6 como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 36 preguntas. Se registraron los siguientes
resultados: sobre la gestién de calidad 80% percibe que no fija objetivos y
100% no establece politicas. 80% no mejora su servicio constantemente. Sobre
las herramientas de gestion de calidad, 100% manifesté no emplear ni conocer
las herramientas de gestion. En cuanto al conocimiento de los tipos de cliente,
se registro que 100% aseguran que conocen el perfil de sus clientes. Acerca de
los elementos del servicio al cliente, el 80% no cuenta con procesos eficientes
basado en el enfoque de atencidn al cliente y 60% afirman que la empresa no
busca la satisfaccion plena del cliente. Por lo que se concluye que las principales
caracteristicas de gestion de calidad y atencién al cliente en las panaderias de la
urbanizacion Las Flores en el distrito de San Juan de Lurigancho, se presentan
como deficientes tanto en la gestion de calidad como en la atencion al cliente,
generalmente por el desconocimiento de

ambas.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion
Variable 1: Motivacion laboral
La motivacion en el trabajo es el ciclo por el cual los esfuerzos de un individuo
se encierran para ayudar a cumplir el objetivo.
Esta definicion tiene tres componentes clave principales: energia, direccion y
persistencia (Hasmi y Asaari, 2019).
Podemos decir que la hipdtesis de la inspiracion la caracteriza mas en la piramide

de Maslow:

La pirdmide de Maslow.
Expresa que se debe conocer el significado de la forma de comportarse de las
personas a la luz de que con su conducta se hace la inspiracion, de esta manera
hace una pirdmide en varios niveles donde piensa en cinco perspectivas
fundamentales.

- Necesidades fisiologicas: Alimentacion, descanso y refugio.

- Necesidades de seguridad: Trabajo, familia y fisico.

- Necesidades sociales: Aceptacion, comparierismo y carifio.

- Necesidades de reconocimiento: Confianza, consideracion y logro.

- Necesidades de auto reconocimiento: Calidad ética e imaginacion.

En la parte inferior, que es la base, podemos notar las necesidades fisiol6gicas
y en la parte superior, que es la cima, las necesidades de auto reconocimiento.
Se reconoce como muy importante y fundamental cubrir cada una de las
necesidades de la base para que las de acompafiamiento tengan una ayuda

decente y no queden desviadas. Para ello se expresa que en la medida en que
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no se cubran las fisiolégicas no podemos avanzar hacia la seguridad ya que
debemos tener una sucesion.

Maslow expresd: Un intérprete deberia hacer musica, un artesano deberia
pintar, un escritor deberia componer, si necesita sentirse significativamente
mejor consigo mismo por fin. Lo que un hombre puede ser, debe serlo.
(Espinosa, 2019)

Con esto, Maslow nos da a entender que todas las personas no son generalmente
felices con lo que algunos les dan o proponen, por lo que en Gltima instancia
depende de cada persona cumplir con sus requerimientos cuando acepta que

realmente llegara a su propdsito. (Espinosa, 2019).

Dimension de la motivacion laboral

Dimension 1:

Seguridad

Rivas & Perero (2018) afirma que se refiere a todos aquellos aspectos que nos
hacen sentir seguros para mantener un orden y seguridad en la vida y poder
vivir sin miedo. Es decir, seguridad laboral, familiar y fisica.

- Laboral: El colaborador debe sentirse seguro en el puesto que
desempefie y sobre todo sentirse seguro en el area en el que se
desemperia de tal manera que puede rendir laboralmente mejor.

- Familiar: Es importante en todo trabajo la seguridad del colaborador y

de la familia en que una empresa consolidada tiene que ofrecer seguros

de vida.

- Fisica: La empresa se preocupa por su seguridad fisica del colaborador

en el que al realizar actividades arriesgadas les ofrezcan seguridad y
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implementos de proteccidn personal y sefializar las zonas de peligro en

su establecimiento.

Dimension 2:

Pertenencia

Rivas & Perero (2018) afirma que una vez cubiertas las necesidades anteriores,
el tercer nivel se relaciona con las necesidades sociales que implican
sentimientos de pertenencia. Es decir, la aceptacion, amistad y afecto.

- Aceptacion: Dentro de la empresa es importante desarrollar
actividades en el que se busque fortalecer el compaferismo y la
confianza entre los colaboradores y jefes de area.

- Amistad: En el area de trabajo fomentar los trabajos en equipos
fomentando la amistad con el fin de fortalecer los lazos y mejorar el
desempefio.

- Afecto: La muestra de afecto en todo centro de labores es importante
por brinda seguridad y hace sentir importante y necesario a los

colaboradores.

Dimensién 3:

Reconocimiento

Rivas & Perero (2018) afirma que son aquellas relacionadas con la confianza,
la reputacién. De hecho, Maslow las clasific6 como la confianza, respeto y

éxito.
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- Confianza: Los directivos de la empresa buscan fortalecer lazos como
la cercania con el personal operativo que tiene a su cargo.

- Respeto: Importante conocer y sobre todo practicarla de tal forma que
se acepte 0s comentarios y sugerencias del resto y respectar el orden y
las jerarquias para un buen entendimiento laboral.

. Exito: Los mismos logros que alcanzan empresa y colaborados tienen
que ser reconocidos por quienes cada dia hacen posible su desarrollo de

tal forma que el éxito de la empresa también sea la del personal.

Variable 2: Atencion al cliente.

Lopez (2020) Es el conjunto de ejercicios creados por las asociaciones con
direccion de mercado, orientados a reconocer los requerimientos de los clientes
en la compra para cumplirlos, logrando asi estar a la altura de sus supuestos, y
en consecuencia, hacer o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes.

Laza (2019) alude que la atencidn al cliente alude a los movimientos de todo
tipo realizados para los clientes antes, durante y después de la compra.
Adicionalmente se denomina atencion al cliente, cumpliendo con la satisfaccion
de una cosa o administracion se completa.

Lopez (2020) afirma que esta comunicacion incorpora algunas etapas y factores.
No nos referimos simplemente al momento en que un cliente realiza una compra,
sino a lo que ocurre antes, durante y después de la obtencion de una cosa o el
uso de una ayuda.

Una gran atencion al cliente no consiste s6lo en responder a sus preguntas, sino

también en ayudarle cuando no ha mencionado nuestra ayuda, esperar lo que
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necesita y atender sus necesidades adecuadamente. Hay varios puntos, por
ejemplo, el saludo, la calidad y la calidez que también influyen en la ayuda

promovida.

Estructura:

- Direccion del mercado:
Lopez (2020) nos menciona que cada asociacion que busca seriedad
y eficacia debe concentrar sus sistemas hacia el mercado y pensar en
los puntos de vista de los clientes.

- Supuestos de los clientes:
Lopez (2020) hace referencia a que los clientes acuden a una empresa
con una suposicion especifica sobre la ayuda o los articulos que
desean obtener. El personal debe darse cuenta de estas suposiciones
para reaccionar rapidamente y tener la opcion de estar a la altura de
las suposiciones de los clientes.

- Fidelizacion de los consumidores
Lopez (2020) asume que la asociacion se centra en satisfacer todas las
suposiciones de los clientes, y que el cliente estara contento con la

compra realizada.

Partes que influyen en la atencion al cliente
De acuerdo a Ldpez (2020) la forma en que ayudamos a nuestros clientes es
fundamental para una experiencia de cliente abrumadora, que consiste

basicamente en darles una asistencia o cosa encantadora y satisfacer sus deseos.
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En cualquier caso, suponiendo que demos una asistencia horrible o vendamos
una cosa que no satisfaga las suposiciones del cliente, lo central que reportamos
es un encuentro terrible que se transforma en ofertas bajas, clientes perdidos y
una reputacion horrible al centrarnos en las conversaciones de los demas, lo que
puede de igual manera informar a las personas que aun no son nuestros clientes

para que vayan a la oposicion.

Reconocer el servicio al cliente, la atencion al cliente y la experiencia del
cliente

De acuerdo a Ldpez (2020) la atencion al cliente, la experiencia del cliente y la
atencion al cliente tienen separaciones clave que son fundamentales para
recordar.

La atencidn al cliente se centra en los problemas que puedan tener los clientes
y se esfuerza por resolverlos con astucia. Se centra en aislar los problemas muy
rapidamente, evitando que surjan.

La atencion al cliente se centra en resolver los problemas que los clientes han
percibido. La técnica de asistencia consiste en dar los medios y sistemas para
determinar el problema o la preocupacion que se insinUa.

La experiencia del cliente es todo, en igualdad de condiciones, desde la
revelacion y el examen de una cosa hasta su compra, pasando por su uso
genuino Yy el seguimiento por parte de la marca. Es todo menos una cooperacion
incoherente, sino todo el ciclo de vida del cliente y todos los focos de contacto

que el cliente tiene con una cosa 0 asociacion.
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Consejos para clientes satisfechos

La imagen de una marca depende de su atencion al cliente; el comprador busca
una opcion de ayuda mundial. Las organizaciones de clientes no solo dependen
de la reunion de promocion. La fuerza de administracion de los gerentes de la
misma manera tiene un impacto significativo en la atencién al cliente. El
comportamiento de las autoridades bien informadas, la asociacion y la
correspondencia repercuten en la valoracion de la asistencia prestada.
Suponiendo que el cliente esté contento con lo que le ofrecemos, volvera
absolutamente una y otra vez, nos prescribird a sus colegas, familiares o
asociados. Esto requiere un toque de hipotesis, pero debe acercarse con
coherencia y exige claramente una responsabilidad, tanto en lo que se refiere a
los horarios como al dinero y al esfuerzo.

Con los avances creativos, los dos clientes y las afiliaciones tienen una
oportunidad mas incuestionable de conversar entre si, recoger y captar la
perspectiva, las contemplaciones o las necesidades del cliente.

Por eso, las filiales que se distinguen de las demas son las que cuentan con ayuda
por correo electronico, teléfono o web, visitas, sesiones informativas en linea u
organizacion de marcos sencillos, y las utilizan para ofrecer ayuda antes, durante
y después de una compra, por ejemplo, mediante un estudio posterior a la

misma.

Ideas para ofrecer una mejor atencion al cliente:

a) Distinguir a los clientes decepcionados:
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Las preguntas de la auditoria de clientes pueden ser cortas, de una sola
opcion, de diferentes opciones o sin pretensiones.

Las preguntas de eleccion Unica, por ejemplo, NPS, le dan una idea répida
de si el cliente serd un patrocinador, no estara involucrado o sospechara de
su imagen. Con esta estrategia puede percibir a los clientes "en peligro”,
cuyos comentarios podrian hacerles abandonar en caso de que no se les
tenga en cuenta.

b) Medir y hacer un seguimiento de la insumision de los clientes.

Puede examinar la experiencia de los clientes dirigiendo estudios
irregulares y comprobando las valoraciones que dan.

Si se centra en sus clientes y trata de mejorar lo que dicen, fomentaréa
gradualmente la organizacion e incrementara su puntuacién NPS.

A continuacion, se presentan algunas preguntas que puede plantear para

evaluar la asistencia al cliente.

Establezca objetivos y cree

Con las solicitudes relativas a la calidad y organizacién de las cosas, el
transporte, la ayuda, la experiencia del cliente, etc., una asociacion puede
inspeccionar la ayuda al cliente a un nivel mas cuidadoso y obtener
importantes conocimientos de los clientes.

Las fuentes de informacion pueden ser facilitadas con objetivos y seguir si
los resultados son correctos. Ademas, en general, sera significativo a la hora
de dirigir las estrategias empresariales y los esfuerzos para abordar los

problemas de los clientes.
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d) Valorar y premiar a su cliente.
La informacion sobre los clientes puede ayudarle a descubrir quiénes son
sus clientes mas firmes. En el momento en que terminen una encuesta,
puedes hacerles saber como esperas que la completen. Esto les dara la

sensacion de que estimas su tiempo.

e) Mecanizar las estimaciones
A través de la reserva de encuestas puedes enviar un correo electrénico de
celebracion cada vez que alguien realice una compra o se afiada un
contacto al CRM.
Utilice las respuestas de las auditorias para iniciar mensajes mecanicos de

apoyo al cliente o alarmas internas a su reunion.

Procedimiento de apoyo al cliente

Como muestra Laza (2019), establezca sistemas que garanticen una estancia
segura para los clientes:

Procedimientos centrados en la seguridad del cliente: Las estrategias utilizadas
para garantizar una estancia protegida a los clientes, se esfuerzan por establecer
verdaderos fundamentos para prevenir peligros o catastrofes dentro del espacio
de trabajo.

Mostrar la asociacién con el cliente: Estipular normas de atencion al cliente y
formas de intentar asegurar al cliente una experiencia de compra inspiradora y

afiadir pensamiento.
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Sistemas de evaluacion de la constancia del cliente: Depender de valorar al
cliente y entender cuales son sus inclinaciones y organizar sus requerimientos

con cosas publicitadas.

Objetivo de la atencion al cliente:

Pérez (2018) propone los siguientes objetivos Escuchar al cliente de forma
viable para acudir a él de inmediato, Asesorarle y presentarle lo mas razonable
que cualquier individuo podria esperar encontrar para elegir, Definir con él
aquellos beneficios que realmente quiere o requiere.

Responder a cada una de sus inclinaciones, Explicar sus preguntas, Ofrecer cada
una de las confirmaciones y referencias, Facilitar con el cliente todo lo
relacionado con su compra, Hacer un desarrollo de la confiabilidad del

comprador con el articulo u organizacién transmitida, entre demas cosas.

Importancia de la atencion al cliente:
Pérez (2018) muestra que la importancia del servicio al cliente hoy en dia se ha
convertido en una mano critica de plomo que permite dentro del mercado para

mantenerse y crear, asi como el beneficio.

Periodos de la atencion al cliente:
Para Pérez (2018) hace referencia a que el periodo de atencidn al cliente es de

cuatro:

- Invitar: Es la disposicion que se da a los clientes desde que entran en

la fundacién hasta que salen.
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- El seguimiento: Consiste en estar pendiente del cliente hasta que es
atendido por la persona correspondiente.

- La administracion:  Esta etapa comprende la atencién de las
necesidades del cliente, la persona encargada de ir a debe tratar con
el cliente, atender las preguntas que tenga y darle una atencion
personalizada, enfocandose con una consideracion extraordinaria para
gue no se sienta incémodo por no responder a sus requerimientos.

- La despedida: Es la etapa que cierra con la reunion para ello el
individuo en control probablemente resolvié cada una de las

preguntas que el cliente tiene para que pueda salir satisfecho.

Dimensiones de la atencién al cliente
Dimensién 1:
Elementos tangibles:
Segun Ubilla, Barreno, Freire, & Sanchez (2019) es la apariencia fisica,
instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos, uniformes del personal.
Indicador:
- Infraestructura: Apariencia fisica de las instalaciones, distribucion de
ambientes, areas comodas y muebles adecuados.
- Equipos: Herramientas y equipamiento adecuado para el servicio del
giro de negocio, como por ejemplo equipos de codmputo, tarjetero, etc.
- Uniforme del personal: Personal que permite la operacion del
negocio: si son identificables por un uniforme o insignia, si todos estan

capacitados para orientar a los visitantes, entre otros aspectos.
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Dimensién 2:

Empatia:

Segun Ubilla, Barreno, Freire, & Sanchez (2019) se refiere al nivel de atencién
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe transmitir
amabilidad, asertividad y afectividad, adaptado al gusto del cliente.

Indicador:

- Amabilidad: El trato amable con educacion que brinda el vendedor
hacia el cliente con el que espera convencer Y recibir su confianza para
orientarlo a comprar.

- Asertividad: EI modo en que el personal acierta con lo que busca el
cliente y de esta manera puede ofrecer o proponer adecuados productos
segun lo que le interese.

- Afectividad: Es el proceso adecuadamente disefiado para que cumpla

con los objetivos de la empresa y, sobre todo, de sus clientes.

Dimensién 3:
Fiabilidad:
Segun Ubilla, Barreno, Freire, & Sanchez (2019) se refiere a la habilidad para
ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la
empresa cumple con su servicio ofrecido puntualidad y responsabilidad.
Indicador:

- Servicio ofrecido: El modo en que el cliente se satisfaga con el servicio

0 producto comprado con el fin de poder complacerlo y encontrar una

tendencia de compra y como llegar a finalizar una venta.
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- Puntualidad: La atencion del servicio o producto tiene que se oportuno
de tal manera que se respete el orden sin descuidar la rapidez con el que
satisfacer al cliente.

- Responsabilidad: La responsabilidad de atender las ventas y brindar
servicios y productos en buen estado y sobre todo cumplir con los

plazos establecidos.

Marco conceptual:
Motivacion laboral
Segun Pérez (2018) la inspiracion en el trabajo es la interaccion mediante la cual
los individuos, al realizar un movimiento concreto, fomentan las capacidades
que conducen a la consecucién de objetivos especificos para satisfacer las

necesidades, asi como las suposiciones.

Pertenencia:

Como indica Rivas & Perero (2018) afirma que una vez cubiertas las
necesidades pasadas, el tercer nivel estd relacionado con las necesidades
sociales que incluyen las sensaciones de tener un lugar. Es decir,
reconocimiento, parentesco y amor.

Auto realizacion:

Como indica Rivas & Perero (2018) afirma que este es el nivel més significativo
y que debe cumplirse una vez que se han cumplido todos los demas. En esta

etapa se crea la calidad profunda y la imaginacion.
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Atencion al cliente:

Segun los creadores Pérez (2018) quienes registraron el modelo SERVQUAL
(SERVice QUALIty), por lo que se piensa en los componentes sustanciales,
simpatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y bienestar como focos

fructiferos en la exploracion de la calidad de la ayuda.

Capacidad de respuesta:
Como indican Ubilla, Barreno, Freire y Sanchez (2019) es la disposicion a
ayudar a los clientes y a proporcionarles una asistencia rapida y suficiente.

Alude a la consideracion y a la accesibilidad y exactitud.

47



I11. HIPOTESIS

Al respecto Hernandez y Torres (2018). Expresan que no todos los proyectos
de exploracion deben tener hipotesis ya que depende de la forma de abordaje
que se realice, por ejemplo, en el trabajo de investigacidn descriptivo no necesita
de hipdtesis ya que su metodologia es la percepcion y la recopilaciéon de
informacidn, para distinguir el objetivo general planteado en la articulacion del
tema del emprendimiento.

La mayoria de los proyectos de investigacion cuentan con hipdétesis, que son
fundamentalmente suponiendo el resultado del emprendimiento donde la teoria
podria ser exacta, por lo que una especulacién es una estimacion aproximada.
Por lo tanto, en nuestra investigacion titulada Propuesta de mejora de la
motivacion laboral y atencion al cliente en la microempresa botica
Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022. No se plantea hipétesis por

ser descriptiva de propuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion
Para la ejecucion del presente estudio se aplico un disefio de investigacion: No
experimental — transversal — descriptivo — de propuesta.
No experimental
De Acuerdo al autor Hernandez, Ferndndez & Baptista (2006) en su libro de
metodologia de la investigacion define que La investigacion no experimental es
el estudio que se realiza sin la manipulacion deliberada de variables y en los que
solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para despues analizarlos.
Avila, Cueva, Gonzales y Martinez. (2019) afirman que una investigacion no
experimental. Se basa en categorias, conceptos, variables, sucesos, comunidades
0 contextos que se dan sin la intervencion directa del investigador, es decir; sin
que el investigador altere el objeto de investigacion (p.5)

- Fue no experimental no se manipulé deliberadamente a las variables motivacion
y atencion al cliente en la microempresa botica Pharmacentral del distrito de
Pachacamac, 2022. Solo se observé conforme a la realidad sin sufrir ningun tipo

de modificaciones.

Transversal

Al respecto los investigadores Hernandez-Sampieri & Torres (2018), en su libro
dicen que el disefio transaccional o llamado también transversal es aquel que:
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Gnico. Su propodsito es

describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.
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Fue transversal, porque el estudio de investigacion Propuesta de mejora
de la motivacion laboral y atencion al cliente en la microempresa botica
Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022. Se desarroll6 en un
espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin
especificamente el afio 2022.
Descriptivo
Hernandez, Fernandez & Baptista (2006) describe que los estudios descriptivos
permiten especificar las propiedades, las caracteristicas y todos los perfiles de
las personas, grupos, comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro
fendmeno que podemos investigar.
- Fue descriptivo porque solo se describid las principales caracteristicas de
las variables motivacion laboral y atencion al cliente en la microempresa

botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

De propuesta

De acuerdo a Garcia (2022) La metodologia propuesta proporciona elementos

para corregir el rumbo de la gestion a medida que la sociedad cambia. Es

necesario implementar la metodologia propuesta, con la finalidad de verificar

su utilidad y comportamiento, efectuar mejoras y corregir los errores u

omisiones que sean detectadas.

- Fue de propuesta porque se elabord una propuesta y un plan de mejora a los
resultados de la investigacion Propuesta de mejora de la motivacion
laboral y atencidon al cliente en la microempresa botica Pharmacentral del

distrito de Pachacamac, 2022.
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4.2 Poblaciéon y muestra

Poblacion:

Ventura (2017) la poblacion llega a ser un conjunto de todos los casos o

personas gque concuerden con situaciones especificas y determinadas.

- P1: Para la variable motivacion laboral se utilizd una poblacion de 07
trabajadores de la Botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

- P2: Para la variable atencién al cliente se utilizd una poblacion de 150
clientes de tipo recurrentes empadronados en la base de datos de la Botica
Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Muestra:

Segun Ventura (2017) la muestra censal supone la obtencion de datos de todas

las unidades del universo. Los datos se recogen en una muestra que representa

el total del universo, dado que la poblacién es pequefia y finita.

M1: La muestra fue no probabilistica de tipo censal dado que se tomé al total

de la poblacion de estudio, que consta de 07 colaboradores de la Botica

Pharmacentral para la variable motivacion laboral.

M2: Para la variable atencidn al cliente se utiliz6 una muestra no probabilistica
por conveniencia dado que solo se autorizé encuestar a 30 clientes de los 150

que tiene el duefio de la empresa en la base de datos de su negocio.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

VARIABLE

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION ESCALADE MEDICION
DENOMINACION DEFINICION DENOMINACION DEFINICION INDICADORES ITEMS FUENTE Il:_\/ISESILCAI\C[))E

Segin  Hasmi & Rivas & Perero (2018) afirma ¢ Se siente seguro en su Likert

Asaari, (2019) afirma que se refiere a todos| Laboral puesto de trabajo?

que se debe de conocer aquellos aspectos que nos

el significado  del hacen sentir seguros para ¢Enlaempresa que labora

comportamiento de los Seguridad mantener un orden Y | Familiar le cubre un seguro de vida

seres humanos porque seguridad en la vida y poder y la de su familia?

con su comportamiento vivir sin miedo. Es decir,

se crea la motivacion, seguridad laboral, familiar y ¢La empresa se preocupa

de esta manera crea una fisica. Fisica por su seguridad fisica? Colaborad

piramide de forma ores de la
Motivacion jerarquica donde Rivas & Perero (2018) afirma ¢Laempresaesta empresa la

Laboral considera cinco gue una vez cubiertas las comprometida con Botica

aspectos basicos como necesidades anteriores, el | Aceptacion desarrollar actividades de Pharmace

es la fisiologia, tercer nivel se relaciona con compafierismo? ntral.

seguridad, pertenencia, las necesidades sociales que

reconocimiento y auto Pertenencia implican  sentimientos  de ¢Cree usted que en su drea

realizacion. pertenencia. Es decir, la realizan un trabajo en

aceptacion, amistad y afecto. | Amistad equipos fomentando la
amistad?
¢Su jefe directo es amical
Afecto con usted?
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Rivas & Perero (2018) ¢Los directivos de la
afirma que son aquellas Confianza empresatienen cercan_ia
relacionadas con la con el personal operativo?
confianza, la reputacion. De
hecho, Maslow las clasifico ¢La empresa respeta sus
como la confianza, respeto y | Respeto opiniones para mejorar su
éxito. desempefio
Reconocimiento
¢La empresa premia su
éxito reconociendo al
personal?
Exito ¢Se siente satisfecho con
los incentivos brindados
por la empresa?
Los estadounidenses Segun  Ubilla, Barreno, ¢La empresa cuenta con
(Parasuraman, Freire, & Sanchez (2019) es| Infraestructura las instalaciones
Zeithaml, & Berry, la apariencia fisica, adecuadas?
1988) quienes Elementos instalaciones fisicas, como la _ aborad
registraron el modelo tangibles infraestructura, equipos, ¢Los equipos son Colabora
5 SERVQUAL uniformes del personal. Equipos adecuados para el ores de la
Atencion al (SERVice QUALity), desempefio de su labor? empresa la
cliente por lo que hay una Botica
consideran los _ ¢El personal de la empresa | Pharmace
. Uniforme del cuenta con el correcto ntral.
elementos tangibles, .
empatia,  fiabilidad, personal uniforme?
capacidad de . Segin  Ubilla, Barreno, ¢El trato del personal es
respu?sta y la Empatia Freire, & Sanchez (2019) se | Amabilidad amable?
seguridad como
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puntos acertados en la
investigacion de la
calidad de los
servicios

refiere al nivel de atencién
individualizada que ofrecen

¢Conrespecto al area de
recepcion el personal es

Fiabilidad

. Asertividad
las empresas a sus clientes. alegre?
Se debe transmitir
amabilidad, asertividad y ¢El area de atencion
afectividad,- adaptado  al Afectividad brinda Iz.:1 atencion afectiva
gusto del cliente. y de calidad?
Segin  Ubilla, Barreno, ¢El area de atencién de
Freire, & Sénchez (2019) se servicio atencion se esfuerza por
refiere a la habilidad para ofrecido brindar un servicio de
ejecutar el servicio calidad?
prometido de forma fiable y
cuidadosa. Es decir, que la ¢Los servicios brindados
empresa cumple con  su | pyntualidad por la empresaes rapido y

servicio ofrecido
puntualidad y
responsabilidad.

puntual?

Responsabilida
d

¢Los servicios que le
ofrece la empresaes con
dedicaciony
responsabilidad?

¢El personal de la empresa
esta bien capacitado para
resolver sus interrogantes?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
En la investigacion se utilizé para la recoleccion de datos la técnica de la
encuesta. Segun Torres, Paz y Salazar (2019) indica que Las tecnicas de
investigacion son un conjunto de procedimientos metodoldgicos y sistematicos
cuyo objetivo es garantizar la operatividad del proceso investigativo. Es decir,

obtener mucha informacion y conocimiento para resolver nuestras preguntas.

Instrumentos
Para la recoleccion de datos de la investigacién se utilizd como instrumento el
cuestionario el cual estuvo conformado por 20 preguntas distribuidas de la
siguiente manera: 10 preguntas para motivacion Laboral y 10 preguntas para
atencion al cliente, teniendo en cuenta las dimensiones de las variables del
marco tedrico y el cuadro de operacionalizacion.

Para Torres, Paz y Salazar (2019) los instrumentos de investigacion son
los recursos que el investigador puede utilizar para abordar problemas y
fendmenos y extraer informacion de ellos: formularios en papel, dispositivos

mecanicos Y electrénicos que se utilizan para recoger datos o informacion.

4.5 Plan de analisis
Segun Mattar (2017) Un plan de anélisis de datos lo ayuda a reflexionar sobre
los datos que recopilard, para qué los utilizardy como los analizard. La

planificacion del anélisis puede ser una inversion de tiempo muy valiosa.



Para redactar el analisis se utilizé una base de datos en el programa Excel 2018,
el programa estadistico SPSS (Stadistical package for the social sciencies)
version 21 para poder obtener las frecuencias, y posteriormente analizar la
distribucion de las frecuencias con sus respectivas figuras, se utilizard también
el programa de Microsoft Word version 2018 para la elaboracion del trabajo de
investigacion y el programa de Power Point version 2018 para la realizacion de
la ponencia, asimismo se utilizo el programa Turnitin para medir el nivel de

plagio.
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4.5 Matriz de consistencia

Titulo Enunciado Objetivos Variable Poblaciony Metodologia . Tecnicas e Plan de analisis
muestra Instrumentos
Obijetivos Especificos:
Variable 1: Motivacion Poblacion:
laboral La poblacion
Determinar las estuvo
caracteristicas de la conformada
Objetivo seguridad de la por 07
General: motivacion laboral en la trabajadores
Propuesta ¢Cualesla | Establecer microempresa botica Variable y 150 Técnica
de mejora propu_esta una P-h ar_macentral del 1: C“em%de la o La investigacion
do de mejora | propuesta distrito de Pachacamac, Motivacis | BOtica Disefio de la empled como técnica
motivacion d_e Ia_’ de mejora 2022'- : n laboral Pharma1_cer_1tr nvestigacion: una encuesta
laboral y motivacion | de  la Describir las al del distrito  |No experimental: Se utilizé el programa
i laboraly | motivacio caracteristicas de la de porque las variables _ .
atencion al I : - Instrumento: de Microsoft Excel,
; atencional | n laboral y pertenencia  de la Pachacamac, |en estudio no . IBM SPSS. Mi ft
clienteenla | oo en la atencion al motivacion laboral en la 2022. sufrieron ninguna El Instrumento - que , MICT0S0
microémpre microempre | cliente en microempresa botica alteracion emplgo . fue un Word, M'C.rOSOft
sa botica sabotica | la Pharmacentral del _ Transversal: Porque el | cuestionario Power pointy
pharmacent | o - cent microempr | distrito de Pachacamac, Variable Muestra:  |estudio se llevé a cabo| €laborado  ——  con Turniting
e | | ot | 222 wion | L8 msta |en un derminio PSS S0 ¢
pachacama distrito de | Pharmace Deflnlr, _ las ol cliente fue _no tiempo y espacio la empresa.
C 2092 Pachacama | ntral  del caracteristicas del probabilistic
’ c,2022? | distrito de reconocimiento de la a de tipo
Pachacam motivacion laboral en la censal para
ac, 2022. microempresa  botica la variable
Pharmacentral del motivacién
distrito de Pachacamac, laboral.
2022.
Y 30 clientes
Variable 2: Atencion al para la
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cliente

Describir las
caracteristicas de los
elementos tangibles de la
atencion al cliente en la
microempresa botica
Pharmacentral del
distrito de Pachacamac,
2022.

Definir las
caracteristicas de la
empatia de la atencién al
cliente en en la
microempresa botica
Pharmacentral del
distrito de Pachacamac,
2022

Describir las
caracteristicas de la
fiabilidad de la atencién
al cliente en la
microempresa botica
Pharmacentral del
distrito de Pachacamac,
2022

Elaborar una propuesta
de un plan de mejora de
la motivacion laboral y
atencion al cliente en la
microempresa botica
Pharmacentral del
distrito de Pachacamac,
2022.

variable
atencion
cliente.

al
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4.7 Principios éticos

La investigacion se rigié de acuerdo a Uladech (2021). Cuya resolucion se
aprobd por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-2021-
CU-ULADECH catdlica, de fecha 13 de enero del 202. Cuyas disposiciones
mencionan:

Proteccién a las personas: Se protegié a las personas participes de la
investigacion respetando su privacidad, no se reveld su identidad y como lo
solicitaron, no se colocaron datos personales como ndmeros telefénicos y
direccion del domicilio en el trabajo de investigacion. Asimismo, no se tomé
fotografias de su imagen porque no otorgaron la autorizacion respectiva. Se
comunicé a cada representante del negocio que los datos proporcionados solo
serian usados para la ejecucion de la investigacion y que, si deseaban ya no
otorgar informacion requerida segin el consentimiento informado y
cuestionario, podrian hacerlo sin ningun tipo de inconveniente.

Libre participacion y derecho a estar informado: El cuestionario se aplico
después de dar a conocer el propdsito de la investigacion, la peticion de
participacion hacia el representante, lectura del documento, su aceptacion y
firma en el consentimiento informado. Ademas, se aclararon las dudas
relacionadas a la informacion que brindaron, recalcandoles la confidencialidad
de sus datos.

Beneficencia no maleficencia: Se aclard a los representantes y al publico que
su participacion a través de la informacion brindada no les ocasionaria dafio
alguno vy se respetd sus peticiones. Ademas, no se interrumpié en horas de

labor, se esper0 a que estuvieran libres y no estén atendiendo a algun cliente,
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asi se evitd causarles algun tipo de inconveniente o malestar. También se dio a
conocer la importancia que tenia su participacion en el trabajo de investigacion.
Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Como forma de
contribucion al medio ambiente, se preservoé la naturaleza y evitar la tala excesiva
de arboles, se aplicara el cuestionario utilizando papeles reciclados, los cuales
contendrén las preguntas a realizar. Ademas, se utilizé la energia eléctrica
moderadamente, se evitd que la laptop de uso para el trabajo de investigacion
quede cargando por largas horas.

Justicia: Se otorgo un trato cordial a todos los representantes y clientes de los
negocios participantes de la investigacion, indicandoles la causa e importancia
de la encuesta y su colaboracion; ademas, se entregd un modelo de
consentimiento informado igual para todos y se aplicaron las mismas preguntas
a cada uno de ellos. También se indicd que, si deseaban conocer los resultados
de la investigacion, se les haria llegar una copia de la informacién.

Integridad cientifica: Se informé a cada participante de la investigacidn que los
datos proporcionados como el nombre y apellido solo se contemplarian en el
consentimiento informado y, la razén social y direccién del negocio si se
encontrarian en el trabajo de investigacién. También se comunicd que las
respuestas brindadas en el cuestionario serian confidenciales. Finalmente, se
pidié permiso a los representantes de las micro y pequefias empresas para tomar
fotografia a la parte externa de su establecimiento, se hizo tal accion solo en los

negocios que concedieron la autorizacion.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la seguridad de la motivacion laboral en la microempresa

botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Seguridad N %
Se siente seguro en su puesto de trabajo
Nunca
Muy pocas veces 5 71.40
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
En la empresa que labora le cubre un seguro de vida y la de su
familia
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 6 85.70
Algunas veces 1 14.30
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
La empresa se preocupa por su seguridad fisica
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 5 71.40
Algunas veces 2 28.60
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00

Nota. Datos recopilados de los trabajadores de la botica Pharmacentral de

distrito de Pachacamac, 2022.
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Tabla 2:
Caracteristicas de la pertenencia de la motivacion laboral en la microempresa

botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Pertenencia N %
La empresa estda comprometida con desarrollar actividades de
comparferismo

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 5 71.40
Algunas veces 2 28.60
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Cree usted que en su area realizan un trabajo en equipos

fomentando la amistad

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 28.60
Algunas veces 5 71.40
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Su jefe directo es amical con usted

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 28.60
Algunas veces 5 71.40
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00

Nota: Datos recopilados de los trabajadores de la botica Pharmacentral del distrito

de Pachacamac, 2022.
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Tabla 3:
Caracteristicas del reconocimiento de la motivacion laboral en la

microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Reconocimiento N %
Los directivos de la empresa tienen cercania con el personal
operativo
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 28.60
Algunas veces 5 71.40
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
La empresa respeta sus opiniones para mejorar su desempefio
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 6 85.70
Algunas veces 1 14.30
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
La empresa premia su exito reconociendo al personal
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 28.60
Algunas veces 5 71.40
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Se siente satisfecho con los incentivos brindados por la
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 1 14.30
Algunas veces 6 85.70
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00

Nota: Datos recopilados de los trabajadores de la botica Pharmacentral del distrito

de Pachacamac, 2022.
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Tabla 4:
Caracteristicas de los elementos tangibles de la atencion al cliente en la

microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Elementos Tangibles n %
La empresa cuenta con las instalaciones adecuadas
Nunca 1 3.30
Muy pocas veces 28 93.40
Algunas veces 1 3.30
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00
Los equipos son adecuados para el desempefo de su labor
Nunca 1 3.30
Muy pocas veces 25 83.40
Algunas veces 4 13.30
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00
El personal de la empresa cuenta con el correcto uniforme
Nunca 1 3.30
Muy pocas veces 13 43.40
Algunas veces 16 53.30
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00

Nota: Datos recopilados de los clientes de la botica Pharmacentral del distrito

de Pachacamac, 2022.
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Tabla 5:

Caracteristicas de la empatia de la atencién al cliente en la microempresa

botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Empatia n %
El trato del personal es amable
Nunca
Muy pocas veces 18 60.00
Algunas veces 6 20.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00
Con respecto al area de recepcion el personal es alegre
Nunca
Muy pocas veces 8 26.60
Algunas veces 11 36.70
Casi siempre 11 36.70
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00
El area de atencion brinda la atencion afectiva y de calidad
Nunca
Muy pocas veces 9 30.00
Algunas veces 21 70.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00

Nota: Datos recopilados de los clientes de la botica Pharmacentral del distrito

de Pachacamac, 2022.
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Tabla 6:

Caracteristicas de la fiabilidad de la atencion al cliente en la microempresa

botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Fiabilidad n %
El area de atencion de atencion se esfuerza por brindar un
servicio de calidad
Nunca
Muy pocas veces 8 26.70
Algunas veces 22 73.30
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00
Los servicios brindados por la empresa son rapido y puntual
Nunca
Muy pocas veces 23  76.70
Algunas veces 1 3.30
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00
Los servicios que le ofrece la empresa son con dedicacién y
responsabilidad
Nunca
Muy pocas veces 27 90.00
Algunas veces 2 6.70
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00
El personal de la empresa esta bien capacitado para
resolver sus interrogantes
Nunca
Muy pocas veces 20 66.70
Algunas veces 10 33.30
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 30 100.00

Nota: Datos recopilados de los clientes de la botica Pharmacentral del distrito

de Pachacamac, 2022.
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Tabla 7:

Propuesta de un plan de mejora de la motivacion laboral y atencién al cliente en la microempresa botica Pharmacentral del

distrito de Pachacamac, 2022.

Motivacion laboral

Indicador Problema Causas del Consecuencias Accion de mejora Responsable
Problema
El personal no se Los representantes no prestan El colaborador no se encuentra Haga que sus objetivos empresariales estén
siente seguro en su | atencion adecuadaa mantener motivado y empoderado con la profundamente  arraigados con la
puesto de trabajo seguros a sus clientes con contratos empresa y por ende su desempefioes | conservacion 'y motivacion de los
Laboral oficiales y en planilla con todos los imitado al no sentirse comodo y colaboradores, con contratos prolongados | Representante
beneficios seguro con su puesto de trabajo. de acuerdo a su desempefio con los
beneficios de acuerdo a ley.
La empresaen la La empresa afirma que por agilizarel | El colaboradoral no encontrarse en Al formalizar la contratacion del personal y
que labora no proceso de contratacion solo se planilla no tiene acceso un seguro consignarlos en planilla mejorara la
siempre cubre un contrata por tercero haciendo de que ?eeng:d\?ir?glﬁg?:tl)grﬁ?élrlellopgLgcr)m condicion del trabajador pudiendo acceder
Familiar seguro de_ \_/ida yla | noesté obligado_a asignar a su N se siente seguro por la labor que a un seguro para su seguridad y salud con lo
de la familia personal en planilla y sus beneficios. realizad por lo que no entrega lo que, tanta empresa sea formable respecto al
mejor de sus capacidades sabiendo tema y trabajador se encuentra seguro y
que la empresa no respondera ate motiva en su &rea de trabajo. Representante
alguna emergencia. y trabajador
No existe No existe un protocolo de seguridad El personal no esta dispuesto a El propietario o administrador de la
preocupacion por del que se desconoce en el que se exponerse o sacrificar su esfuerzo por | organizacion  deben  puntualizar la
. su seguridad fisica | detalle la integridad del colaborador, | la empresa. integridad fisica del empleado socializando
Fisica como protegerse y mucho menos los las zonas de riesgo, implementos de
implementos de proteccion. seguridad y sobre todo brindarle charlas| Representante
respecto a su seguridad fisica.
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Laempresano estd | No se consigna un espacio en el que El trabajador muchas veces no Consignar minutos antes de abrir el local | Representante
comprometida con empleado y directivos puedan expresa su inconveniente o solicita para desarrollar actividades de
desarrollar desarrollar ciertas actividades ya que | ayuda ante cualquier proceso hecho compafierismo que fortaleceran la
» actividades de desde el horario de ingreso solo se por el que no se siente en confianza confianza y compafierismo con el que se
Aceptacion compafierismo ocupan de la atencién al cliente. con el resto haciendo de esto un puede mejorar el desempefio del grupo de
inconveniente de hacer los procesos trabajo.
mas lentos hasta esperar a que se
soluciones de manera singular.
En la empresano se | No se asigha un espacio en el que Al no tener un ambiente de amistad e | El propietario debe encabezar un trato de | Representante
propiciauntrabajo | empleadoy directivos puedan trabajador no se siente en confianza | amistad entre compafieros y con la empresa
Amistad en equipos desarrollar actividades que propicien | de poder desarrollar sus actividades | con actividades extra laborales en la que se
fomentando la la amistad. con destreza y motivacion. pueda compartir y fortalecer lazos de
amistad amistad.
El jefe directo no El jefe por lo general apenas conoce El trabajador no se encuentracdmodo | Como todo lider es bien considerar que el | Representante
siempre es amical al personal enfocdndose solo en su al sentirse presionado y por ende el jefe de éarea debe fomentar el trato afectivo
Afecto con el trabajador cumplimiento laboral trato con el resto de empleadosy para con sus colaboradores para propiciar
clientes es hermético. un ambiente adecuado y confianza.
No existe cercania El ambiente de confianza no se El empleado no es capaza de poder Los propietarios deben considerar la
entre la empresay propicia de ninguna de las partes por | expresar libremente su malestar, confianza de sus trabajadores, prestar
_ el personal no tener tiempo fuera para poder inconveniente o sugerencia para sacar | atencién a todo lo relacionado con lo que le
Confianza entablarla dedicandose solo a la adelante cualquier proceso. afecta y motive para poder a partir de ello| Representante
atencional cliente tomar decisiones, se debe general una
reunion en el que se manifiesten cada uno.
No se respeta la No se considera la opinidn del Al no considerar o evidenciar el En el momento en que surgen problemas, | Trabajadores
opi_nién para la empleado para mejorar ciertos respeto por los demas cada quien por pequefios que sean, deben hacer un
Respeto g:g;;ap‘gglo problemas, el jefe es auténomoen las | desarrollarasus actividadesa criterio | movimiento rapido para mejorar, recordar

decisiones.

propio sin importar el resto.

que el respeto propicia confianza afecto y
mejora la relacion laboral en la empresa.
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No se premia el
éxito reconociendo

No existe protocolos para premiar el
logro de ciertas metas o se consigna

El trabajador solo se limitaa cumplir
sus funciones sin tener la motivacion

Se necesita ofrecer incentivos laborales al
trabajador para mejorar su desempefio,

Exito al personal el momento de contratar estos de esforzarse por mejorar cada dia. como a través del cumplimiento de metas o
incentivos premios al empleado del mes.
Atencion al cliente
No se cuenta con No se tiene un plano de organizacion | EL cliente tiene poco espacio para Es necesario tener un adecuado | Representante
las instalaciones de los ambientes e infraestructura, desplazarse y cierta dificultad de ordenamiento de los ambientes vy
Infraestructura adecuadas solo se dispuso de manera empirica. ubicar los mostradores para ofertar separadores de manera estratégica para
productos y medicamentes. obtener espacio y sea mas vistoso los
productos.
No tienen equipos No se cuenta con un equipo POS El cliente muchas veces se limitaa Implementar la instalacién de un equipo | Representante
adecuados para el POKET para poder comprar con comprar al no tener alternativas de POS POKET vy token para poder realizar
Equipos desempefio de la tarjeta de crédito y se debe pago por falta de equipos que transferencias y pagos por las distintas
atencion implementar su cédigo token para facilitan estos pagos. plataformas de pago.
transferencias Yape o Plin
No se cuentaconel | No se dispone de un presupuesto El cliente sepa identificar de manera Asignar  presupuesto  suficiente para | Representante
correcto uniforme suficiente para distinguir al personal rapida a los colaboradores y elaborar uniformes adecuados y Vistosos
Uniforme del del personal. con un adecuado uniforme diferenciarlos entre los vendedoresy | con los que puedan unificar e identificar a
personal el quimico y asi poder hacer su personal y no tengan que ellos mismos
precisiones en las consultas y recetas. | llevar sus propios uniformes o chaquetas
genéricas.
El trato del personal | La poca confianzay nulo EL cliente muchas veces se siente Es necesario que la empresa implemente | Representante
no siempre es adiestramiento hace de que el mal atendido y por ende no tiene la talleres o capacitaciones para mitigar las
Amabilidad amable colaborador atienda al cliente de confianza de consultar, regresar a malas atenciones y sobre todo asignar a la
manera empirica sin utilizar comprar y recomendar a la empresa. amabilidad como herramienta principal
estrategias de calidad. para la atencion al cliente.
Enel area de Al momento de contratar al El cliente se lleva unaimagen malay | Al representante hacer ejemplos de como | Representante
Asertividad recepcionno colaborador no se distingue sus desconcierto con una atencion tétrica | poder atender al cliente siempre con una

siempre el personal
es alegre

habilidades y tampoco se le pone en

y por ende piensa mucho antes de

sonrisa, de tal manera que pueda el cliente
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claro la manera de como atender al
cliente

elegir a la empresa, prefiriendo a
quien le atienda mejor.

sentirse bien con la atencion y por ende
tener una buena compra.

Enel area de Al desconocer el modo en como Los clientes muestran incomodidad al | Al representante considerar capacitar a sus | Representante
atencion no siempre | atender al cliente, el empleado recibir la atencion de este tipo y se colaboradores con atenciones afectivas,
o se brinda la cumple con el procedimiento de generan malos comentarios en aplicando ejemplos y haciendo ensayos
Afectividad atencionafectivay | atencion sin considerar una atencion | algunas ocasiones se le hace saber al | entre los propios colaboradores.
de calidad afectiva representante, en otros casos opta por
no comprar mas.
Enel area de Se desconoce el procedimiento de El cliente recibe una imagen o una Al representante implementar policias de | Representante
o atencion no siempre | brindar servicios de calidad y por atencion como en todos los atencion de calidad para asi poder
SeI"VI_CIO se esfuerza por ende no esta considerado como establecimientos, si la considera diferencias la atencion de su
LLLEES brindar un servicio | opjetivo en el area. deficiente solo optara por no comprar | establecimiento de las demas y asegurar su
de calidad maés. superioridad en la competitividad.
El servicio brindado | Al no contar con un adecuado y bien El cliente opta por elegir otros El representante debe considerar poner | Representante
no siempre es distribuido ambiente, al personal le establecimientos que brindan una como objetivo mejorar el acceso a los
Puntualidad rapido y puntual cuesta encontrar los medicamentos atencion rapida y eficiente medicamenta para favorecer una rapida
rapidamente lo que genera este ubicaciény por ende atencién.
problema.
El servicio que No se considera prioridad la atencion | El cliente no confia en que el El empresario debe fomentar en sus | Representante

Responsabilida
d

ofrece la empresa
no siempre es con
dedicaciony
responsabilidad

de toda compra, suele pasar que
algunas veces al no encontrar el
producto el colaborador responde no
tener aun asi la necesidad sea de
emergencia.

establecimiento disponga de todo un
surtido de medicamentos para todo
tipo de necesidad por ende opte por la
eleccion de otras empresas.

capacitaciones el criterio de
responsabilidad de atender a personas que
necesita mejorar su salud y por ende
preocuparse en el bienestar de la poblacién.
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5.2 Analisis de resultados
Tabla 1.
Caracteristicas de la seguridad de la motivacion laboral en la
microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Laboral: En el resultado podemos encontrar que muy pocas veces un
71.40% de colaboradores manifiestan sentirse seguros en su puesto de trabajo,
lo cual concuerda con Garcia & Arvelo (2021) en su investigacion titulada que
concluyen los diagndsticos realizados a las organizaciones los colaboradores
se encuentran poco seguros en sus puestos de trabajo, y se recomienda que
estos planes se constituyan en acciones inmediatas, a corto, mediano, y largo
plazo.

Familiar: EI 85.70% afirma que muy pocas veces la empresa cubre un
seguro de vida, concuerda con la investigacion de Lopez & Alejandro (2019)
en su tesis en el que encontr6 en sus resultados muy poco compromiso las
variables motivacion laboral y compromiso organizacional en el personal
operativo de la SIDUE y determinar si estas se correlacion entre si.

Fisica: El 71.40% de ellos manifiestan que muy pocas veces la empresa
se preocupa por su integridad fisica estableciéndose asi el resultado respecto
a la seguridad en la microempresa botica Pharmacentral del distrito de
Pachacamac, 2022. El resultado similar que con la investigacion de Puma
(2020). En el que encontrd en sus resultados que la motivacion laboral se da
de manera regular y el compromiso es aceptable por lo concluye que mientras
los trabajadores presenten altos niveles de motivacion labora, su compromiso

hacia la labor que realizan serd mayor. Por lo tanto, se discrepa con el
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resultado nuestro que evidencia deficiencias en la motivacion del personal y
su seguridad.

Como aporte respecto a la seguridad en la empresa Pharmacentral
dejamos entre ver los aspectos de la seguridad para con los colaboradores y
clientes de tal manera que se mantenga un orden y seguridad en el local y
poder vivir seguros. Manteniendo como prioridad la seguridad laboral,

familiar y fisica.

Tabla2.
Caracteristicas de la pertenencia de la motivacion laboral en la
microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Aceptacion: En el resultado podemos encontrar que muy pocas veces
un 71.40% de colaboradores afirman que la empresa se compromete con el
desarrollo de sus labores en comparierismo, Nolazco, Bustamante, Moreno &
Carhuancho (2021) Los resultados evidencian desmotivacion respecto a
reconocimientos, bonos de incentivos, recompensas, Y actividades en mejorar
el compafierismo.

Amistad: El 71.40% afirma que algunas veces la empresa permite
realizar trabajos en equipo propiciando la amistad que tiene mucha similitud
con la investigacion de Posso (2022). Que encontrd que los factores que
inciden en la motivacion laboral, segun lo observado alguna vez la empresa
realiza acciones para el fortalecimiento del comparierismo.

Afecto: El 71.40% de ellos manifiestan que algunas veces se percibe un

trato directo y amical entre el jefe y colaborador estableciéndose asi el
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resultado respecto a la pertenencia en la microempresa botica Pharmacentral
del distrito de Pachacamac, 2022. El resultado discrepa con la investigacion
de Lizana & Samamé (2021). Que evidencia en sus resultados que el 80% de
los colaboradores estdn conformes con la empresa en lo laboral, por lo que
algunos de los colaboradores muestran su compromiso con la empresa por lo
que concluyendo que la satisfaccion laboral es conforme al recibir beneficios
laborales y remunerativos como herramientas basicas para que los
colaboradores se sientas satisfechos y mejoren su desempefio laboral.

El aporte a la pertenencia podemos dejar aclaro que una vez cubiertas
las necesidades anteriores de la empresa es este criterio que se debe tomar en
cuenta como una necesidad social que implica sentimiento de pertenencia. Es

decir, la aceptacion, amistad y afecto dentro el ambiente laboral.

Tabla 3.
Caracteristicas del reconocimiento de la motivacion laboral en la
microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.
Confianza: Se pudo observar en el resultado que un 71.40% de
colaboradores manifiestan que algunas veces los directivos de la empresa
tienen cercania con el personal, tiene similitud con la investigacion de
Revuelto (2018) en su tesis encontré6 que en la empresa se evidencia el
compromiso organizativo, el comportamiento cooperativo, la calidad del
trabajo realizado, y la cercania con el personal.
Respeto: El 85.70% afirma que muy pocas veces la empresa respeta sus
opiniones para mejorar el desempefio en sus labores, al respecto el autor Puma

(2020) en su investigacion encontrd en sus resultados que algunas veces en la
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empresa se respeta la opinion de los trabajadores como medio de sugerencia
para mejorar procesos internos en bien del cumplimiento de objetivos.

Exito: El 71.40% manifiesta que algunas veces la empresa premia su
éxito con un reconocimiento al personal y El otro 85.70% afirma que algunas
veces el colaborador se siente satisfecho con los incentivos que se le da. El
resultado guarda relacion y a la vez se discrepa con la investigacion de Rosas
(2019) en su investigacion. En el que de acuerdo a sus resultados que existe
una regulara motivacion laboral y por ende una satisfaccién laboral promedio
permitiendo una correcta relacion entre la gestion del talento humano y la
motivacion laboral segin personal del Gobierno Regional de Pasco.

El aporte a la empresa en el aspecto del reconocimiento se manifiesta
necesidad urgente de promover una relacion de confianza con el trabajador,
el respeto por reconocer sus opiniones y promover el éxito del colaborador
con incentivos econémicos, dias libre y felicitaciones por su buena labor. De

hecho, Maslow las clasific6 como la confianza, respeto y éxito.

Tabla 4.
Caracteristicas de los elementos tangibles de la atencion al cliente en la
microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.
Infraestructura: Observamos en el resultado que el 93.40% de clientes
manifestaron que la empresa cuenta con instalaciones adecuadas, resultado que
presta similitud con la de Ibafiez & Vargas (2020) en su tesis que en su
resultado se observa que el desarrollo del modelo para la atencién al cliente
menciona que algunas veces se manifiestan que las instalaciones son la

adecuadas.
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Equipos: El 83.40% afirma que muy pocas veces los equipos son
adecuados para el correcto desempefio de las labores del personal, resultado
que guarda relacion con la de Cardenas y Yessid (2019) en su tesis en sus
resultados fueron respecto al desempefio de las labores del personal afirman
que muy pocas veces se le asigna equipos suficientes y adecuados para el
desempefio de sus labores.

Uniforme del personal: Un 53.30% afirma que el personal de la empresa
se presenta correctamente uniformado. El resultado discrepa con la
investigacion de Santillan (2021) En su tesis que evidencia en sus resultados
que la variable atencién al cliente, elementos tangibles, la mayoria de las
Mypes esta totalmente de acuerdo que existe instalaciones adecuadas al rubro,
concluyendo con la identificacion de los factores relevantes con los que
proponen mejoras respecto a los elementos tangibles.

Al respecto de los elementos tangibles podemos sefialar como aporte
de la apariencia fisica, sus instalaciones, la infraestructura, equipos, uniformes
del personal con los que cuenta la empresa, se debe darle mantenimiento o

renovarlas periddicamente de tal forma que siempre se encuentre organizado.

Tabla 5.

Caracteristicas de la empatia de la atencién al cliente en la

microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.
Amabilidad: En el resultado encontramos que el 60% de los clientes

manifiestan que muy pocas veces los colaboradores hacen uso del trato

amable y cordial, resultado que tiene similitud con la de Llangari y Mero

(2019). En su resultado obtuvo respecto a los factores que van que los
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colaboradores tienen un trato amable y cordial los encuestados manifiestan
que se da en muy pocas veces.

Asertividad: El 36.70% siendo un porcentaje mayor considera que casi
siempre el personal que atiende en recepcion es alegre tienen similitud con el
resultado de Santillan (2021) que en sus resultados obtuvo en su investigacion
manifiestan que muy pocas veces la recepcion atienda con un trato amable y
alegre a sus clientes.

Afectividad: El 70% de clientes manifiesta que la atencidn que recibe es
efectiva y de calidad de parte de la empresa. Resultado que tiene similitud a
la de Valdivieso (2019) que en sus resultados que obtuvieron en su
investigacion fueron respecto a los representantes de las Mypes se observa que
el 100% de los encuestados, manifiestan que la empresa carece casi siempre
de n trato efectivo y de calidad.

Del mismo modo el resultado guarda relacion significativa con la
investigacion de Valdivieso (2019) que en su resultado obtuvo respecto a la
empatia encontrd en su mayoria que es deficiente a la hora de satisfacer al
cliente. Concluyendo que falta una guia para la mejora en atencidn al cliente.

El aporte respecto a la empatia podemos sefialar que en la empresa se
carece de este criterio al momento de atender al cliente por lo que se exhorta
en la implementacion de procedimientos de atencion individualizada de pate
de la empresa para con sus clientes. Debiendo transmitir amabilidad,

asertividad y afectividad, adaptado al gusto de cada cliente.
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Tabla 6.
Caracteristicas de la fiabilidad de la atencion al cliente en la
microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Respecto a la fiabilidad encontramos que el 73.30% afirma que algunas
veces el area de atencidn estima esfuerzos por brindar un servicio adecuado
y de calidad,

Servicio ofrecido: Un 76.70% manifiesta que muy pocas veces los
servicios que se brindan son rapidos u puntuales, resultado2 tienen similitud
a la de Erazo (2019). Que en sus resultados que obtuvieron en su investigacion
fueron que el 93.23% manifestaron que pocas veces la empresa ofrece un
servicio rapido y eficiente en que se destaca la preocupacion por ofrecer una
atencion de calidad al cliente.

Puntualidad: Un 90% de ellos manifiesta que muy pocas veces el
servicio que recibe es con dedicacion y responsabilidad tiene relacién con el
resultado de Meza (2017) EI resultado de su investigacidn evidencia que el
80% desconocen técnicas o estrategias para ofrecer un servicio con
dedicacion y responsabilidad a sus clientes.

Responsabilidad: Un 66.70% afirma que muy pocas veces el
colaborador evidencia estar bien capacitado para resolver dudas e inquietudes.
El resultado guarda relacion significativa con la investigacion de Erazo (2019)
encontré en sus resultados que la fiabilidad encontrada en la empresa es
moderada e identificando como punto a superar debido a que los productos

permite satisfacer sus necesidades de los clientes. Concluyendo
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que la gestion de calidad, es una herramienta muy importante que interviene
en el proceso de calidad de los productos.

El aporte respecto a la dimension fiabilidad en vista que es deficiente
en laempresa Pharmacentral, se considera que en el resto de empresa del rubro
se tiene el mismo efecto deficiente por lo tanto hacer saber que es necesaria
para ejecutar un servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que
las empresas deberian cumplir con un servicio de manera puntualidad y con

responsabilidad.
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VI. CONCLUSIONES
Se determind que muy pocas veces los colaboradores se sienten seguros en
el puesto de trabajo, de igual manera que la empresa cubre un seguro de vida y que
de la misma forma muy pocas veces la empresa se preocupa por la integridad fisica
del trabajador preocupando la seguridad de los trabajadores de la microempresa

botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Se describid que los empleamos muy pocas veces afirman que la empresa
se compromete con el desarrollo de sus labores en comparierismo, del mismo modo
algunas veces la empresa permite realizar trabajos en equipo propiciando la amistad
y también manifiestan que algunas veces perciben un trato directo y amical entre

el jefe y colaborador estableciéndose asi el resultado respecto a la pertenencia.

Se defini6 que los colaboradores manifiestan que algunas veces los directivos
de la empresa tienen cercania con el personal, que muy pocas veces la empresa
respeta sus opiniones para mejorar el desempefio en sus labores, del mismo modo
que algunas veces la empresa premia su éxito con un reconocimiento al personal y
que algunas veces el colaborador se siente satisfecho con los incentivos que

se le da.

Se pudo describir que los clientes manifiestan que muy pocas veces la

empresa cuenta con instalaciones adecuadas, del mismo modo que los equipos no
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son adecuados para el correcto desempefio de las labores del personal y algunas

veces el personal de la empresa se presenta correctamente uniformado.

De definié que los clientes muy pocas veces perciben que los colaboradores
hacen uso del trato amable y cordial, de igual forma perciben que casi siempre el
personal que atiende en recepcién es alegre y que algunas veces la atencion que

recibe es efectiva y de calidad.

Se describié que algunas veces el cliente percibe que el area de atencion
estima esfuerzos por brindar un servicio adecuado y de calidad, muy pocas veces
los servicios que se brindan son rapidos y puntuales, del mismo modo que muy
pocas veces el servicio que recibe es con dedicacion y responsabilidad y por
afirman que muy pocas veces el colaborador evidencia estar bien capacitado para

resolver dudas e inquietudes.

Respecto al resultado encontrado se propuso mejoras dirigidas a superar
deficiencias de la motivacion laboral en las que se ofrecen alternativas para
mantener al colaborador motivado con el fin que se desempefie con holgura y
confianza dentro de su &rea, del mismo modo en razén de las deficiencias
encontradas respecto a la atencidon al cliente se propuso alternativas para mitigar
errores y problemas con los clientes, buscando fidelizar al cliente y asegurar que

vuelva en una préxima oportunidad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Impulsar a la organizacion para que otorgue becas de ejecucion a los
trabajadores, considerando que es recomendable que la organizacién perciba méas
a sus representantes y otorgue motivadores que ayuden al temperamento de cada
especialista y consientan lo que se requiere y puedan trabajar con responsabilidad
y mantener la congruencia en el trabajo de cada uno de sus trabajadores.

Distinguir el reconocimiento de los trabajadores a la luz de su presentacion
en sus ejercicios, debe ser prescrito a todos los agentes para percibir a sus
trabajadores aun mas para que puedan sentirse impulsados a cuidar de sus
responsabilidades y percibir su trabajo que hacen para la organizacion, con el
objetivo de que puedan realizar y mostrar cada una de sus habilidades para ayudar
con el trabajo en la organizacion.

Garantizar que los especialistas puedan dar una gran atencién al cliente,
sugiere que los delegados puedan impulsar a sus trabajadores a tiempo y se sientan
estimados de que su trabajo es beneficioso, por lo que se refleja en el trato bien
dispuesto del cliente cuando es su oportunidad de servir a cada individuo que entra
en la fundacion y se llevan una impresion decente del personal y la organizacion.

Regresar a su trabajo relegado en la organizacion, manejar lo elaborado por
cada uno y comprobar si tienen el empuje para ayudar al cliente que viene a
consumir nuestros articulos, igualmente debemos utilizar una metodologia en la
postergacion de la consideracion por parte de nuestro personal y analizar el tema
por el cual no son atendidos por el tiempo esperado y exhibir que la atencion al

cliente es vital en la posicion de la organizacion, haciendo que se obtenga un
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resultado por la consideracion, 119 adicionalmente adquiriremos nuevos clientes

y la organizacion se situara en todo el mercado peruano.

PLAN DE MEJORA PARA LA EMPRESA PHARMACENTRAL DEL
DISTRITO DE PACHACAMAC
1. Datos generales.
Empresa: Compaiiia de Inversiones BPC E.IL.R.L
RUC: 20600812590
Razon Social: Botica Pharmacentral
Pagina Web: Tipo
Empresa:
Condicion: Activo
Fecha Inicio Actividades:
Actividades Comerciales:.Venta de productos farmacéuticos y perfumeria
Clhiu:
Direccion Legal: Las Lomas de Pachacamac, Lima
Urbanizacion:

Departamento: Distrito de Pachacamac Lima - Peru

2. Mision.
Ofrecer una asistencia sanitaria de calidad, para alcanzar y mantener la salud,
ofreciendo servicios farmacéuticos y productos, de forma profesional, servicial

Yy Cercana.
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3. Vision.
A nuestros usuarios facilitar un rapido acceso a los productos que precisen,
primando los servicios profesionales, para que saquen el maximo beneficio a

sus medicamentos.

4. Objetivos
Objetivos para la Perspectiva Financiera

- Colaborar con las administraciones en proyectos que contribuyan a
mejorar la prestacion farmacéutica y permitan avanzar en una farmacia
sostenible.

- Establecer un dialogo constante con pacientes y usuarios de la farmacia
para detectar nuevas necesidades para ofrecer la mejor respuesta
sanitaria que generen ingresos.

- Impulsar iniciativas que favorezcan la colaboracion con el resto de
profesionales sanitarios implicados en la atencion al paciente que haga

que el paciente se atienda y solicite el servicio.

Objetivos para la Perspectiva del Cliente

- Asegurar una dispensacion con informacion personalizada al paciente

sobre cualquier tipo de medicamento y producto sanitario.

- Seguir avanzando en el seguimiento de la medicacion, especialmente
en pacientes mayores, cronicos Yy polimedicados, mejorando la

adherencia a los tratamientos.

- Trabajar para incorporar nuevos servicios asistenciales en torno al
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medicamento que mejoren el cumplimiento de los tratamientos.

Objetivos para la Perspectiva de Procesos
- Incrementar la participacion de las farmacias en iniciativas de Salud
Publica: educacion sanitaria, prevencion de la enfermedad y promocién
de la salud.
- Potenciar la formacion continuada de los farmacéuticos para la
actualizacion de los conocimientos sobre medicamentos y productos
sanitarios.

- Contribuir a generar informacién rigurosa, independiente y objetiva

sobre el medicamento y los productos sanitarios.

Productos y/o servicios
Las empresas de dispensacion de medicamentos como las boticas, brindan
una amplia seleccion de medicamentos de calidad y producto sanitario al

alcance del paciente.
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6.

Organigrama.

PROPIETARIO
ISMAEL DELGADO OCHOA
CONTADOR
Q.F. REGENTE
TECNICOS EN FARMACIA PERSONAL DE
LIMPIEZA

Descripcion de funciones

Cargo

Propietario

Perfil

- Persona natural.
- Manejo de habilidades de comunicacion y liderazgo.

- Optimista, conocedor del rubro de negocio.

Funcién

- Supervisar a su personal
- Formalizar la empresa

- Dirigir a sus empleados
- Contratar
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Cargo

Q.F Gerente

Perfil

- Quimico farmacéutico licenciado, con conocimientos de
administracion y gerencia para el buen manejo de la
empresa.

- Excelentes habilidades de comunicacion y liderazgo.

- Ser capaz y optimista, conocer bien el negocio,
comunicarse claramente.

- Tener vocacion de servicio y liderazgo.

Funcién

- Supervisar al personal

- Organizar horarios, planes de turnos, programacion de
capacitaciones

- Contratar y despedir empleados, permisos

- Supervisara la preparacion de la produccién diaria de los
alimentos

- Dictar reglas del establecimiento y control de inventarios
de los productos.

Cargo

Contador

Perfil

- Ser contador publico colegiado
- Experiencia en llevar libros contables de boticas y
farmacias

Funcién

- Llevar y revisar un estado financiero.

- Crear y organizar la ndmina de empleados.
- Revisar y llevar libros contables.

- Realizar analisis de gastos y ganancias.

Cargo

Técnico en farmacia

Perfil

- Ser técnico en farmacia y bioquimica
- Experiencia en medicamentos y atencién de boticas

Funcién

- Recibir recetas y comprobar su validez Procesar las

- recetas de forma electrdnica y garantizar que toda
la informacion sea completa y adecuada
Seleccionar los farmacos adecuados y medir las

- dosis para completar las recetas
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Cargo Personal de limpieza
Perfil - Capacidad para manejar maquinaria y equipos
pesados
- Experiencia como conserje, celador,
Funcién - Limpieza, almacenaje y suministro de é&reas

designadas de las instalaciones (limpiar el polvo,
barrer, aspirar, fregar, limpiar salidas de aire del
techo, limpiar los servicios, etc.)

- Realizacién y documentacion de actividades
rutinarias de mantenimiento e inspeccion

- Llevar a cabo las tareas de limpieza profunda.

7. Diagnostico general

ANALISIS FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1: Ubicacion del negocio | D1: Emprendimiento reciente
estratégica con acceso a sin mucha experiencia.
clientes.

F2: Surtido de D2: Carencia de capital con el
medicamentos. que se “pueda ampliar.

F3: Precios comodos para

el cliente.

D3: Aun no tiene relevancia en
el mercado competitivo.

F4: Recetas de acorde al
malestar por el Q.F

F5: Local del propietario.
F6: Uso de equipos
tecnoldgicos.

OPORTUNIDAD ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO
O1: Contribuye con el 1. Ofrecer un espacio| 1. Posicionarnos en el
crecimiento econdmico. amplio y con encanto mercado a través de
02:Enlazonaesla para el solaz de nuestros clientes, por sus
empresa que mejor se nuestros clientes (F6, grandes comentarios sobre
destaca 01). las administraciones
O3: Dispone de una 2. Contratar mas presentadas en nuestro café
poblacion numerosa y personal con de articulos
creciente. estandares de hidrobiolégicos (D3, 01,
O4: Mejora la oferta 'y consideracion 03, 04).
demanda de la poblacion. personalizada (F1, F5, | 2. Hacer exhibiciones de
O5: Es un punto de 02, 03). nuestros platos Unicos que
movimiento econdmico y consideracion propondremos  dentro  de
consumo de la poblacion. personalizada (F1, F5, los centros comerciales
02, 03) para destacar ante la
3. Ofrecer articulos de sociedad en general. (D1,

primera calidad con D2, 02, O5)

recetas  interesantes
(F2, F4, O5)
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8.

9.

AMENAZAS

ESTRATEGIA F A ESTRATEGIA D A

Al: Empresas co afios de
experiencia y solvencia
econdmica para invertir.
AZ2: Clientes que se dejan
Ilevar por la publicidad de
la competencia.

A3: Mercado con muchos
emprendimientos del
mismo rubro.

A4: La demanda de
medicamento es constante
por ende la competencia
es mucha.

Ab: Déficit econdémico a
causa de la pandemia.

1. Ofreceremos a| 1. Examinar continuamente
nuestros clientes las administraciones
diferentes platos para presentadas por nuestros
cumplir con cada uno rivales para ofrecer
de sus supuestos a un administraciones
valor razonable (F2, comparativas, pero con la
F3, F4, A5). separacion de los platos

2. Haremos pequefias inventivos que ofrecera
ocasiones en nuestros nuestra  cafeteria de
locales para fechas articulos  hidrobioldgicos

excepcionales junto a (D1, D3, A1, A2, A3, A4d).
nuestros clientes, para| 2. Ofreceremos limites vy

que nos sean fieles avances para captar la

(F1, F5,F6, A2, A3) atencion  de  nuestro
principal grupo de interés
(D2, A5).

Indicadores de una buena gestion.

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de las
mypes

desempefio del colaborador

La empresa entrega incentivos por el buen | Poca iniciativa en dar reconocimientos por

parte de los representantes de la empresa

dedicacion

La empresa reconoce mi esfuerzo y de | Falta de importancia de los representantes de

las micro y pequefias empresas de no reconocer
el esfuerzo que hace el trabajador en hacer
actividades diarias.

brindada por el trabajador

Usted se siente satisfecho con la atencién | Falta de motivacién de los trabajadores de parte

de los representantes de las micro y pequefias
empresas.

Tiene la impresion que los empleados de | La mayoria de los empleados no ofrecen un
las empresas ofrecen un servicio rapido. | servicio rapido a los clientes de las distintas

pollerias encuestadas.

PROBLEMAS
Indicadores Problemas Surgimiento del problema
La empresa entrega La empresa no entrega |Esto es debido a la ausencia de
incentivos por el buen incentivos o honores individuales de los agentes

desempefio del colaborador

reconocimiento por el |de las mypes, ademas por el terrible
buen desempefio asus |espacio de trabajo y e
colaboradores desafortunada correspondencia cor|
los trabajadores  hacia  log
supervisores rapidos, sugiriendo I¢
ausencia de eficiencia que puede
crear la organizacion por no tener ¢
sus trabajadores motivados.
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La empresa reconoce mi
esfuerzo y de dedicacion

La empresa no reconoce
mi esfuerzo y dedicacion
por parte de los
representantes.

Es debido a la ausencia de
reconocimiento individual de log
agentes de las mypes investigadas
ademas algunos considerar
descuidar el reconocimiento de sU
personal y se centran en adquiril
beneficios centrandose en  sus
ventajas de la organizacion, sir
embargo, no deberia ser asi eg
esencial tratar con su personal parg
que se sientan estimados.

Usted se siente satisfecho

con la atencion brindada por

el trabajador

No estén satisfechos con
la atencion brindada por
el trabajador con todos
los clientes que van a
consumir los productos
ofrecidos.

La mayoria de los individuos que
tienen un lugar con una tienda de
aves de corral no obtuvieron l¢
inspiraciéon  relativa de  sus
supervisores cercanos, antes de
hacer sus organizaciones, una grar|

parte de los delegados estar
preocupados en la adquisicion de
beneficios centrandose en e
financiero en el momentanec

dejando a un lado la inspiracion er|
sus trabajadores, impactando en e|
terrible apoyo al cliente y no llegal
a la suposicion del cliente en el
logro de su cumplimiento.

Tiene la impresion que los
empleados de las empresas
ofrecen un servicio réapido.

Los empleados no
frecen un servicio
rapido a los clientes.

Las organizaciones no se dan
cuenta de que en ocasiones los
clientes son vitales para el
desarrollo de la organizacion, es
decir, cuando el cliente hace una
solicitud de un articulo es
significativo el tiempo de espera y
los especialistas ajustan esa
organizacion no requieren de
alguna inversion para ir al cliente,
dejando de lado, haciéndolos
pausar y  produciendo la
perturbacion del cliente, dando
como resultado visitar algin otro
lugar que se dé cuenta de como
cumplir con sus necesidades vy
pueda ir a ellos de una manera

rapida y segura.
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10. Causas

Falta de motivacion

Falta de comunicacién

Clima laboral deficiente

Poca iniciativa de los
representantes

Sobrecarga de trabajo

Fafta de reconocimientos
laborales

Falta de incentivos salarias

11. Establecer soluciones
Problemas Surgimiento del Problema Accién de mejora
encontrados -
Resultados

desempefio
colaborador

La empresa entrege
incentivos por el buer

de

Esto es debido a la ausencia de
honores individuales de log
agentes de las mypes, ademas
por el terrible espacio de
trabajo y la desafortunads
correspondencia  con  log
trabajadores hacia log
supervisores
sugiriendo la ausencia de
eficiencia que puede crear Iz
organizacion por no tener ¢
sus trabajadores dichosos.

rapidos| -

Elaborar  actividades  de
becas, recompensas y
expresiones de felicitacion
festividades de cumpleafios
dias libres, confirmaciones
condecoraciones por bueng
ejecucion.

Impulsar a los representantes
a ampliar los resultados de su
trabajo.
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La empresa reconoce

Es debido a la ausencia de

Impulsar a los trabajadores

mi esfuerzo y de reconocimiento individual de¢  percibiendo  sus  logros
dedicacién los agentes de las mypes dandoles dias libres o uné
investigadas, ademas algunos  recompensa adicional.
consideran  descuidar  e[- Fomentar las reuniones de Iz
reconocimiento  de  sU  sociedad para desarrollar adr
personal y se centran er  mas las relaciones laborales.
adquirir beneficios
centrandose en sus ventajag
de la organizacién, sir
embargo, no deberia ser asi eg
esencial tratar con su persona
para que se sientan estimados.
Usted se sienteLa mayoria de los individuo - Apoyar la fiabilidad de log
satisfecho  con lague tienen un lugar con un clientes ofreciéndoles

atencion brindada po
el trabajador

tienda de aves de corral n
obtuvieron la  inspiracié
relativa de sus supervisore
cercanos, antes de hacer su
organizaciones, una gra
parte de los delegados esta
preocupados en la adquisicio
de beneficios centrandose e
el financiero en €
momentaneo dejando a u
lado la inspiracion en su
trabajadores, impactando e €
terrible apoyo al cliente y

llegar a la suposicion d
cliente en el logro de
cumplimiento.

avances constantes a los que
consumen habitualmente
pollo a la brasa.
Prepararles  suficientemente
para que realicen bien su
trabajo.

Establecer  procesos  de
asistencia al cliente rapidos y
cordiales.
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Tiene la impresion quelLas organizaciones no se dan
los empleados de lascuenta de que en ocasiones
empresas ofrecen unjlos clientes son vitales para el

servicio rapido.

desarrollo de la organizacién,
es decir, cuando el client
hace una solicitud de un
articulo es significativo el

[1°]

tiempo de espera y los
especialistas  ajustan  esa
organizacién no requieren de

cliente, dejando de lado,

lugar que se dé cuenta d
como  cumplir con su
necesidades y pueda ir a ellg

s =
raAnit

aAnara

alguna inversién para ir al|-

haciendolos pausar Y mas consideraciones
produciendo la perturbacioh  gyrante el mes, eso sugeriria
del cliente, dando com

y
n
0
resultado visitar algin otrp
e
S
S

Utilizar herramientas, por
ejemplo, chatbots y arreglos
de auto-administracion que

son cruciales para trabajar e
la naturaleza de la asistenci
ofrecida y ademas disminu
el tiempo de espera.

= © 35

Dé compensaciones de vez en
cuando a sus clientes fieles
gue compran a menudo.

Dar compensaciones a los
representantes que tienen

que los trabajadoreg
realmente se esfuerzan.

A TP Ao
Ut ulld rapiud

segura.

12.  Recursos para la implantacion de las estrategias
N9 Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
humanos econémicos | tecnoldgicos

1 | Programar y celebrar| Propietario S/. 1500 al Local de | 3 meses
reuniones de trabajo vy mes la
contratar a un experto en la empresa,
materia, para conocer la materiales,
inspiracion del trabajo y equipos,
sus ramificaciones. tiempo

2 | Ampliar la confianza y la| Propietario S/. 1300 al Local, 4 meses
correspondencia entre los mes materiales Y
delegados y socios, a través tiempo

de reuniones participativas,
para elegir un responsable
de la evaluacién vy la critica
constante hacia el inicio de

la jornada.
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Elaborar 'y aplicar la| Contadory S/. 1500 al Materiales, | 4 afio
disposicion de gastos de| Propietario mes equipos,

preparacion que ayudard a tiempo

una  administracion e

inspiracion decente con el

ensayo en el entorno de

trabajo.

Evaluar continuamente al| Propietario S/. 1500 al Materiales, | 2 meses
personal y buscar opciones mes equipo,

de desarrollo que incluyan tiempo

su promocion.

Elaborar un plan de| Propietario S/. 1500 al Materiales, 4 meses
evaluacion para cada una de mes equipos,

las areas que componen la tiempo

organizacion.

Impulsos financieros, pol Propietario 3. 000 al mes | Internet, 3 meses
ejemplo, recompensas computadora,
comisiones, motivadores ng equipos y

monetarios como dias dé tiempo

descanso por contribucion
horarios adaptables
reconocimiento por logros
dar felicitaciones constantes
felicitaciones constantes.
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13. Cronograma de actividades

Motivacion Laboral

Marzo

Abril

Junio

Estrategia

Inicio

Termino

-Programar y celebrar reuniones de trabajo y

contratar a un experto en la materia, para
conocer la inspiracion del trabajo y sus
ramificaciones.

01/09/2022

30/09/2022

-Ampliar la confianza y la correspondencia

entre los delegados y socios, a través de
reuniones participativas, para elegir un
responsable de la evaluacion y la critica
constante hacia el inicio de la jornada.

01/09/2022

30/09/2022

-Elaborar y aplicar la disposicion de gastos
de preparacion que ayudardA a una
administracion e inspiracion decente con el
ensayo en el entorno de trabajo.

01/09/2022

30/09/2022

.Evaluar continuamente al personal y buscar
opciones de desarrollo que incluyan su
promocién.

01/09/2022

30/09/2022

-Elaborar un plan de evaluacion para cada
una de las é&reas que componen la
organizacion.

01/09/2022

31/09/2022

.Impulsos  financieros, por  ejemplo,
recompensas y comisiones, motivadores no
monetarios como dias de descanso por
contribucion, horarios adaptables,
reconocimiento  por  logros, dar
felicitaciones  constantes.  felicitaciones

constantes.

01/09/2022

30/09/2022
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

Ano

2022
Ne° Actividades Julio Agosto Setiembre Octubre
Semana Semana Semana Semana

I2BULIRBUILIRZBUAILEZEBK

1. | Elaboracién del Proyecto. X

2. | Revision del proyecto por el X X [X [X
Jurado de Investigacion.

3. | Aprobacion del proyecto por el X
Jurado de Investigacion.

4. | Exposicion del proyecto al Jurado X
de Investigacion o Docente Tutor.

5. | Mejora del marco tedrico X

6. | Redaccion de la revision de X
literatura

7. | Elaboracién del consentimiento X
informado.

8. | Ejecucion de la metodologia. X

9. | Resultados de la investigacion X X

10. | Conclusiones y recomendaciones. X

11. | Redaccion del pre informe de X

Investigacion.

12. | Redaccion del informe final. X

13. | Aprobacion del informe final por X X [X X
el Jurado de Investigacion.

14. | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos.

15. | Redaccion de articulo cientifico. X
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(Estudiante)

Categoria | Base . %oN | Total S/
Suministros
Impresiones - - -
Fotocopias - - -
Empastado S/.40.00 3 S/.120.00
Papel bond A-4 (500 S/.10.00 1 S/.10.00
hojas)
Servicios
Uso de Turnitin | S/50.00 2 S/100.00
Sub total S/.100.00
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar - - -
informacién
Subtotal -
TOTAL PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE S/.230.00
Servicios
Uso de internet S/.30.00 4 S/.120.00

(Laboratorio de
Aprendizaje Digital -

LAD)

Busqueda de informacion S/.35.00 2 S/.70.00
en base de datos

Soporte informatico S/.40.00 4 S/.160.00

(Mddulo de Investigacion
del ERP University -

MOIC)
Publicacion de articuloen | S/.50.00 1 S/.50.00
repositorio institucional
Subtotal S/. 400.00
Recurso Humano
Asesoria personalizada (5 S/ 63.00 4 S/ 252.00
horas por semana)
Sub total S/ 252.00
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Anexo 3: Ficha remype

-

PERU | Ministerio de Trabajo REMYPE

y Promocion del Empleo | Registro Nacional de |a Micro y Pequefia Empresa

CONSULTA DEL REGISTRO NACIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE

(Dezde ol 2010:2008)
I - vc1on IRESOLUCION|| FECHA DE
SITUACION
N°DE Rl'c.‘- RAZON SOCTAL so?:t-lrlrin ESTADO'CONDICION M:i;‘:"‘:(’fo‘ “n‘f.;g ‘ | OFICIO BAJA
; - DGPE CANCELACION)
COMPANIADE | \
ACREDITADO COMO . ‘
20600812390 m\'a;s:r;.\ies BRC | 18042020 MICRO EMPRESA 23042020 ,u:nsxxm:ooJ e ——ies
| |

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECIAL LABORAL - LEY 28015
(Hastn of 19/10:2008)

N° DE RUC. | RAZON SOCTAL { ESTADO | FECHA
NO SE ENCONTRARON RESULTADOS PARA ESTA BUSQUEDA
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Anexo 4: Autorizacion o permiso de la empresa

Pachacamac, 25 de julio del 2022

Srta.
Karol Rojas Ore

Bachiller de Administracion de Empresas
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote

Estimada investigadora,

Recientemente he recibido su solicitud para realizar su proyvecto de tesis
denominado "PROPUESTA DE MEJORA DE MOTIVACION LABORAL Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA BOTICA
PHARMACENTRAL DEL DISTRITO DE PACHACAMAC, 2022, Tras revisar
en detalle, me complace notiticarle que apruebo su solicitud y autorizo
realizar su provecto en mi empresa, asimismo me gustaria que se
acercase a mi oficina principal, con la finalidad de para hablar un poco
mas del tema, que podria ser de provecho tanto de usted como de
nuestra empresa.

Sin mas que decirle, me despido.

Atentamente,

2 /

BOTICAS PHARMACENTRAL
WYERSIONES B°C EARL
congtg 20600812590

Ihony Beltran Huaman
Gerente General
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Anexo 5: Consentimiento informado

ENIVIISIDAD C NI N LS AN LS
LUREIAY TR RY

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, ¢s informarle sobre ¢l proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l mvestigador y usted se

quedarin con una copia,

La presente investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DE MOTIVACION
LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA BOTICA
PHARMACENTRAL DEL DISTRITO DE PACHACAMAC, 2022 y es dirigido por
ROJAS ORE, KAROL, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote,

El propasito de la investigacion es: Determinar si ln propucsta de mejorn de la motivacion
laboral y atencidn al cliente permite un adecuado funcionamiento en la microempresa
botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022, Para cllo, se le invita o participar
en uma cncucsta que le tomank 10 minutos de su ticmpo, Su participacion en la
investigacion cs completamente voluntaria y andnima. Usted pucde decidi interrumpirla
en cualquicr momento, sin que cllo le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquictud
/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados i través de un archivo
digital de la  investigacion. Si desen, también podrd  cscribir  al  comreo
karolrojas ore@igmail.com para recibir mayor informacion, Asimismo, para consultas
sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Erica de ln Investigacion de
la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estit de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus dutos 4 contingacion:
Nombre: Goultow Shadyf fiwitle Boublon

Fecha: 2F.ov-2e

Correo electrdnico: b.ﬂ«,-d‘" el @ hofat- an

Firma del particigante:

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion):

b

Enlace de consentimiento informado de 07 colaboradores de_ .
https://drive.google.com/file/d/1nfedd jCeWMUMLXbk ViJBTutld9HXcc/view?usp=shari

la empresa:

ng
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https://drive.google.com/file/d/1nfedd_jCeWMUMLXbk_ViJBTutId9HXcc/view?usp=sharing

Enlace

de

A los clientes

ENIVERSIDAL G ATOLIC A Lei ANGEHEAS
£

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo en Ciencias Soctales, es informarle sobre el proyecto de
investigacin y solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l mvestigador y usted se

quedarin con una copia,

La presente investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DE MOTIVACION
LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA BOTICA
PHARMACENTRAL DEL DISTRITO DE PACHACAMAC, 2022 y es dingido por
ROJAS ORE, KAROL, investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar si la propuestn de mejoea de b motivacion
laboral y atencidn al cliente permite un adecuado funcionamiento en la microempresa
botica Pharmacentral del distrito do Pachacamac, 2022, Para ello, s lo invita a participar
en una encuesta que e tomard 10 minutos de su tiempo, Su participacion en la
investigacitn o8 completamentc voluntania y andmima, Usted pucde decidin intermumpicla
en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inguictud
y/o duda sobre la investigacion, puede formularfa cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted seed informado de los resultados a través de un archivo
digital de la  mvestigacidn,  Si desea, también  podrd  escribir  al  correo
karolrojas.oretmgmail com para recibir mayor informacion, Asimismo, para consultas
sobre aspectos éticos, puede comunicanse con ef Comité de Etica de la Investigacion de
la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.,

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: €., oa\ Sacecco Gagndo

Fecha: 21-0% - o2

Correo electronico;  Gagcaal — 21 @‘nd—«o.\.m»«

Firma del participante: 7
Deps

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion);

consentimiento informado de 30 clientes de

la

empresa:

https://drive.google.com/file/d/1mthsyj LDXiBBIZLgKqlOh8EIYUFBj6Mi/view?usp=sharing
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Anexo 6: Cuestionario

INSTRUMENTO

DE RECOLECCION DE DATOS

Estimado colaborador a continuacion, le presentamos un cuestionario con 20
preguntas para cada variable, le solicitamos que frente a ellas exprese su opinion
personal, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas, marcando con
un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de
acuerdo al siguiente codigo.

Marque con un X el puntaje se acomode a su criterio siendo 1 el méas bajo y 5 el

mas alto como se detalla:
1, Nunca 2. Muy pocas veces 3. Algunas veces 4. Casi siempre 5. Siempre

MOTIVACION LABORAL

items Preguntas Nunca Muy Algunas Casi Siempre
pocas veces siempre
Veces
1 Se siente seguro en su puesto
de trabajo
2 En la empresa que labora le
cubre un seguro de vida y la
de su familia
3 La empresa se preocupa por

su sequridad fisica

4 La empresa esta
comprometida con desarrollar
actividades de
compafierismo

5 Cree usted que en su area
realizan un trabajo en equipos
fomentando la amistad

6  Sujefe directo es amical con

usted

7 Los directivos de la empresa
tienen cercania con el
personal operativo

8 La empresa respeta sus
opiniones para mejorar su
desemperio

9 La empresa premia su éxito

reconociendo al personal

10 Se siente satisfecho con los
incentivos brindados por la
empresa
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ATENCION AL CLIENTE
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items

Preguntas Nunca Muy Algunas
pocas veces
veces

La empresa cuenta con las
instalaciones adecuadas

Casi
siempre

Siempre

Los equipos son adecuados
para el desempefio de su
labor

El personal de la empresa
cuenta con el correcto
uniforme

El trato del personal es
amable

Con respecto al &rea de
recepcion el personal es
alegre

El area de atencion brinda la
atencion afectiva y de
calidad

El area de atencion de
atencidn se esfuerza por
brindar un servicio de
calidad

Los servicios brindados por
la empresa es rapido y
puntual

Los servicios que le ofrece la
empresaes con dedicaciony
responsabilidad

10

El personal de la empresa
estd bien capacitado para
resolver sus interrogantes
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Anexo 7: Validacion de instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Tolomeo Ventura Hurtado

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion:  Administrador
1.4. Institucion donde labora: Red de Salud Satipo
1.5. Cargo que desempefia:  Jefe de personal
1.6. Denominacidn del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Rojas Ore Karol
1.8. Carrera: Administracion de Empresas

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: VARIABLE MOTIVACION
LABORAL

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
Eltem Efitem ETTtem permite
N° de ftem corresponde a contripuye a cla_sificar alos Observaciones
alguna medir el sujetos en las
dimension de indicador categorias

la variable planteado establecidas
St | NO St | NO St | NO

Dimensiont:

¢ Se siente seguro en su puesto

de trabajo? X X X

¢En la empresa que labora le

cubre—uR-seguro-de-vida—y-la % % X

de su familia?

tLa-empresa-se-preocupapor

su seguridad fisica? X X X

Dimension 2:

¢La empresa esta

comprometida con desarrollar

actividades de A A A

compafierismo?

¢Cree usted que en su 4rea

realizan un trabajo en equipos X X X

fomentando la amistad?

¢Su jefe directo es amical con :

tsted? X | | X | X

Dimension 3: |

¢Los directivos de la empresa X X X
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tienen cercania con el
personal operativo?

¢La empresa respeta sus

opiniones para mejorar Su X X X
desempefio

¢La empresa premia su éxito X X X
reconociendo al personal?

¢Se siente satisfecho con los

incentivos brindados por la X X X

empresa?

Items correspondientes al Instrumento 1: VARIABLE ATENCION AL

CLIENTE
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
o4t corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N* de Item alguna medir el sujetos en las
dimensién de indicador categorias
la variable planteado establecidas
SI | NO SI [ NO SI | NO
Dimensién1:
¢La empresa cuenta con las X X X
instalaciones adecuadas?
¢Los equipos son adecuados
para el desempefio de su X X X
labor?
¢El personal de la empresa
cuenta con el correcto X X X
uniforme?
Dimension 2:
¢El trato del personal es
amable? X X X
¢Con respecto al area de
recepcion el personal es X X X
alegre?
(El area de atencion brinda la
atencion afectiva y de X X X
calidad?
Dimension 3:
(El area de atencion de
atencion se esfuerza por
brindar un servicio F:je X X X
calidad?
¢Los servicios brindados por
la empresa es rapido y X X X
puntual?
¢Los servicios que le ofrece la
empresa es con dedicacion y X X X
responsabilidad?
(El personal de la empresa
estd bien capacitado para X X X
resolver sus interrogantes?
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Otras observaciones generales:

]
2/ \/ |
\/ '} -

it { )I,"} ¥
{"A ‘ [\ B
A u.umm Tolomeo Ventura Hurtado
CORLAR CLAD 4379

B4G MAESTRO Bt EDUCACION CON MERCION
£ BOCENCIA, CURBICULA § eV ES TIGACION

TOLOMEO VENTURA HURTADO
DNI: 21010311
CLAD: 4579
Cel: 921437776
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Walter Antonio Espinoza Osorio
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion:  Administrador
1.4. Institucion donde labora: Municipalidad de Mazamari
1.5. Cargo que desempefia: Logistica
1.6. Denominacidn del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Rojas Ore Karol
1.8. Carrera: Administracién de Empresas
Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: VARIABLE MOTIVACION
LABORAL

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
o4t corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item alguna medir el sujetos en las
dimensién de indicador categorias
la variable planteado establecidas
SI | NO SI [ NO SI | NO
Dimension 1:
¢ Se siente seguro en su puesto X X X
de trabajo?
¢En la empresa que labora le
cubre un seguro de vida y la X X X
de su familia?
¢La empresa se preocupa por
su seguPidad fisi(F:)a? PP X X X
Dimensién 2;
iLa empresa estd
comprometida con desarrollar
actividades de X X X
compafierismo?
¢Cree usted que en su area
realizan un trabajo en equipos X X X
fomentando la amistad?
¢Su jefe directo es amical con
uste(Jj? X X X
Dimensién 3:
¢Los directivos de la empresa
tienen cercania con el X X X
personal operativo?
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¢La empresa respeta sus
opiniones para mejorar su
desempefio

¢La empresa premia su éxito
reconociendo al personal?

¢ Se siente satisfecho con los
incentivos brindados por la
empresa?

items correspondientes al Instrumento 1: VARIABLE ATENCION AL

CLIENTE
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
o4t corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item - ;
alguna medir el sujetos en las

dimensién de indicador categorias
la variable planteado establecidas
SI | NO Sl [ NO SI | NO

Dimension 1:

¢La empresa cuenta con las X X X

instalaciones adecuadas?

¢Los equipos son adecuados

para el desempefio de su X X X

labor?

¢El personal de la empresa

cuenta con el correcto X X X

uniforme?

Dimensién 2:

¢El trato del personal es

amable? X X X

¢Con respecto al area de

recepcion el personal es X X X

alegre?

(El &rea de atencion brinda la

atencion afectiva y de X X X

calidad?

Dimension 3:

¢El é&rea de atencion de

atencion se esfuerza por

brindar un  servicio de X X X

calidad?

¢Los servicios brindados por

la empresa es rapido y X X X

puntual?

¢Los servicios que le ofrece la

empresa es con dedicacion y X X X

responsabilidad?

¢El personal de la empresa

esta bien capacitado para X X X

resolver sus interrogantes?

Otras observaciones generales:
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Nerio Fidel Benito Gonzales
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion:  Administrador
1.4. Institucion donde labora: Universidad Nacional Intercultural Juan Santos Atahualpa
1.5. Cargo que desempefia: Docente
1.6. Denominacidn del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Rojas Ore Karol
1.8. Carrera: Administracién de Empresas
Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: VARIABLE MOTIVACION
LABORAL

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
o4t corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item alguna medir el sujetos en las
dimensién de indicador categorias
la variable planteado establecidas
SI | NO SI [ NO SI | NO
Dimension 1:
¢Se siente seguro en su puesto X X X
de trabajo?
¢En la empresa que labora le
cubre un seguro de vida y la X X X
de su familia?
¢La empresa se preocupa por
su seguPidad fisi(F:)a? PP X X X
Dimensién 2;
iLa empresa estd
comprometida con desarrollar
actividades de X X X
compafierismo?
¢Cree usted que en su area
realizan un trabajo en equipos X X X
fomentando la amistad?
¢Su jefe directo es amical con
uste(Jj? X X X
Dimensién 3:
¢Los directivos de la empresa
tienen cercania con el X X X
personal operativo?
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¢La empresa respeta sus
opiniones para mejorar su
desempefio

¢La empresa premia su éxito
reconociendo al personal?

¢ Se siente satisfecho con los
incentivos brindados por la
empresa?

items correspondientes al Instrumento 1: VARIABLE ATENCION AL

CLIENTE
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
o4t corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item - ;
alguna medir el sujetos en las

dimensién de indicador categorias
la variable planteado establecidas
SI | NO Sl [ NO SI | NO

Dimension 1:

¢La empresa cuenta con las X X X

instalaciones adecuadas?

¢Los equipos son adecuados

para el desempefio de su X X X

labor?

¢El personal de la empresa

cuenta con el correcto X X X

uniforme?

Dimensién 2:

¢El trato del personal es

amable? X X X

¢Con respecto al area de

recepcion el personal es X X X

alegre?

(El &rea de atencion brinda la

atencion afectiva y de X X X

calidad?

Dimension 3:

¢El é&rea de atencion de

atencion se esfuerza por

brindar un  servicio de X X X

calidad?

¢Los servicios brindados por

la empresa es rapido y X X X

puntual?

¢Los servicios que le ofrece la

empresa es con dedicacion y X X X

responsabilidad?

¢El personal de la empresa

esta bien capacitado para X X X

resolver sus interrogantes?

Otras observaciones generales:
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Anexo 8: Hoja de tabulacion

MOTIVACION LABORAL

Preguntas Frecuencia Tabulacién Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
¢ Se siente seguro en su Nunca I 2 28.60
puesto de trabajo? Muy pocas veces | IlII 5 71.40
Algunas veces - 0 0.00
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total 1 7 100.00
¢Enla empresa que Nunca - 0 0.00
labora le cubre un Muy pocas veces | 11111 6 85.70
seguro de vida y la de Algunas veces I 1 14.30
su familia? Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total I 7 100.00
¢(La empresa se Nunca - 0 0.00
preocupa por su Muy pocas veces | [ 5 71.40
seguridad fisica? Algunas veces Il 2 28.60
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total i 7 100.00
¢Laempresa esta Nunca - 0 0.00
comprometida con Muy pocas veces | 111 5 71.40
desarrollar actividades | Algunas veces I 2 28.60
de comparierismo? Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total 1 7 100.00
¢ Cree usted que en su Nunca - 0 0.00
area realizan un trabajo | Muy pocas veces | Il 2 28.60
en equipos fomentando | Algunas veces 1 5 71.40
la amistad? Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total 1 7 100.00
¢Su jefe directo es Nunca - 0 0.00
amical con usted? Muy pocas veces | Il 2 28.60
Algunas veces 11l 5 71.40
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total 1 7 100.00
¢Los directivosde la Nunca - 0 0.00
empresatienen cercania | Muy pocas veces | Il 2 28.60
con el personal Algunas veces IIII 5 71.40
operativo? Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total 1 7 100.00
¢Laempresarespetasus | Nunca - 0 0.00
opiniones para mejorar | Muy pocas veces | I11111 6 85.70
su desempefio Algunas veces I 1 14.30
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
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Total i 7 100.00
¢Laempresa premiasu Nunca - 0 0.00
éxito reconociendoal Muy pocas veces | Il 2 28.60
personal? Algunas veces i 5 71.40
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total i 7 100.00
¢ Se siente satisfecho Nunca - 0 0.00
con los incentivos Muy pocas veces | | 1 14.30
brindados por la Algunas veces 1l 6 85.70
empresa? Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total i 7 100.00
ATENCION AL CLIENTE
Preguntas Frecuencia Tabulacién Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
¢Laempresa cuentacon | Nunca | 1 3.30
las instalaciones Muy pocas veces | I 28 93.40
adecuadas? L
Algunas veces | 1 3.30
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total L 30 100.00
I
¢L0s equipos son Nunca | 1 3.30
adecuados para el Muy pocas veces | I 25 83.40
desempefio de su labor? L
Algunas veces 1 4 13.30
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total NI 30 100.00
|
¢El personal de la Nunca | 1 3.30
empresa cuenta con el Muy pocas veces | [T 13 43.40
correcto uniforme? Algunas veces I 16 53.30
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total T 30 100.00
LT
¢El trato del personales | Nunca L 6 20.00
amable? Muy pocas veces | I 18 60.00
1l
Algunas veces i 6 20.00
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total T 30 100.00
I
¢Con respecto al area de | Nunca - 0 0.00
recepcion el personal es | Muy pocas veces | I1111111 8 26.60
alegre? Algunas veces I 11 36.70
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Casi siempre TN 11 36.70
Siempre - 0 0.00
Total TLELETLET 30 100.00
T
¢El &rea de atencién Nunca - 0 0.00
brinda la atencidn Muy pocas veces | I 9 30.00
afectiva y de calidad? Algunas veces T 21 70.00
1
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total TLELETLETEE 30 100.00
LTl
¢El &rea de atencién de Nunca - 0 0.00
atencion se esfuerzapor | Muy pocas veces | I 8 26.70
brindar un serviciode | Algunas veces TN 22 73.30
calidad? i
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total T 30 100.00
T
¢Los servicios Nunca T 6 20.00
brindados por la Muy pocas veces | I 23 76.70
empresaes rapido y L
puntual? Algunas veces I 1 3.30
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total TN 30 100.00
TN
¢Los servicios que le Nunca | 1 3.30
ofrece la empresaes con | Muy pocas veces | I 27 90.00
dedicaciony L
responsabilidad? Algunas veces I 2 6.70
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total FLELETLETEE 30 100.00
HLTET
¢El personal de la Nunca - 0 0.00
empresa esté bien Muy pocas veces | I 20 66.70
capacitado para resolver T
sus interrogantes? Algunas veces L 10 33.30
Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total FLELETLETE 30 100.00
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Anexo 9: Figuras
Caracteristicas de la seguridad de la motivacion laboral en la microempresa botica

Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Milunca
B Muy pocas veces

[7143%

Figura 1: Se siente seguro en su puesto de trabajo

Fuente: Tabla 1

M iuy pocas veces
B algunas veces

Figura 2: En la empresa que labora le cubre un seguro de vida y la de su familia

Fuente: Tabla 1
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M \iuy pocas veces
B Algunas veces

Figura 3: La empresa se preocupa por su seguridad fisica

Fuente: Tablal

Caracteristicas de la pertenencia de la motivacion laboral en la microempresa botica

Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

My pocas veces
B Algunas veces

Figura 4: La empresa esta comprometida con desarrollar actividades de

compafierismo

Fuente: Tabla 2
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M iuy pocas veces
M Algunas veces

Figura 5: Cree usted que en su area realizan un trabajo en equipos fomentando la
amistad

Fuente: Tabla 2

M \uy pocas veces
W Algunas veces

Figura 6: Su jefe directo es amical con usted

Fuente: Tabla 2
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Caracteristicas del reconocimiento de la motivacién laboral en la

microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

MUy pocas veces
B Algunas veces

Figura 7: Los directivos de la empresa tienen cercania con el personal operativo

Fuente: Tabla 3

M \uy pocas veces
.Algunas Veces

Figura 8: La empresa respeta sus opiniones para mejorar su desempefio

Fuente: Tabla 3
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M uy pocas veces
B Algunas veces

Figura 9: La empresa premia su éxito reconociendo al personal

Fuente: Tabla 3

My pocas veces
W Algunas veces

Figura 10: Se siente satisfecho con los incentivos brindados por la empresa

Fuente: Tabla 3
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Caracteristicas de los elementos tangibles de la atencién al cliente en la

microempresa botica Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

Mhunca
BMuy pocas veces
[CJAlgunas veces

Figura 11: La empresa cuenta con las instalaciones adecuadas

Fuente: Tabla 4

Miunca
Bnuy pocas veces
[CJAlgunas veces

Figura 12: Los equipos son adecuados para el desempefio de su labor

Fuente: Tabla 4
127



Mhunca
B nuy pocas veces
[CJAlgunas veces

Figura 13: El personal de la empresa cuenta con el correcto uniforme

Fuente: Tabla 4

Caracteristicas de la empatia de la atencion al cliente en la microempresa botica

Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

MNunca
BmMuy pocas veces
[CJAlgunas veces

Figura 14: El trato del personal es amable

Fuente: Tabla 5
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M uy pocas veces
B Algunas veces
[Ccasi siempre

Figura 15: Con respecto al area de recepcion el personal es alegre

Fuente: Tabla 5

M \uy pocas veces
B Aigunas veces

Figura 16: El area de atencion brinda la atencién afectiva y de calidad

Fuente: Tabla 5
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Caracteristicas de la fiabilidad de la atencion al cliente en la microempresa botica

Pharmacentral del distrito de Pachacamac, 2022.

My pocas veces
W Algunas veces

Figura 17: El area de atencién de atencion se esfuerza por brindar un servicio de

calidad

Fuente: Tabla 6

Miunca
BMuy pocas veces
[Clalgunas veces

Figura 18: Los servicios brindados por la empresa es rapido y puntual

Fuente: Tabla 6
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M iunca
.Muy pocas veces
[Clalgunas veces

Figura 19: Los servicios que le ofrece la empresa es con dedicacion y
responsabilidad

Fuente: Tabla 6

My pocas veces
B Algunas veces

Figura 20: El personal de la empresa esta bien capacitado para resolver sus

interrogantes

Fuente: Tabla 6
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