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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora de motivacion laboral y
atencion al cliente en la microempresa restaurant polleria Rodrigo’s Chicken distrito de San
Vicente de Caiiete, 2023. Tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora
de motivacion laboral y atencidn al cliente en la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S
Chicken distrito de San Vicente de Cafiete, 2023. La metodologia empleada de fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo — de propuesta, disefio no experimental — transversal, con una
poblacion y muestra para la variable de motivacion laboral de 12 trabajadores, para la
variable de atencion al cliente una poblacion infinita de cliente y una muestra de 385 clientes.
Para el recojo de informacion se empled la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario estructurado con 20 preguntas. Se obtuvo los siguientes resultados principales:
El 100% de los trabajadores indicaron que nunca la empresa brinda incentivos econémicos
para un mejor rendimiento, el 90% indicaron que muy pocas veces la empresa brinda
capacitacion para un mejor desempeiio, el 45.08% de los clientes encuestados indicaron que
casi siempre el restaurante cumple con sus expectativas brindando una atencién rapida y
oportuna. Se concluye que la empresa no capacita e incentiva constantemente al personal lo
que se ve reflejado en la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, los cuales

no son del todo positivas.

Palabras clave: Atencion, cliente, microempresa, motivacion, polleria.




ABSTRACT

The present research work entitled: Proposal for the improvement of work motivation and
customer service in the microenterprise poultry restaurant Rodrigo's Chicken in the district
of San Vicente de Cafiete, 2023. Its general objective was: To establish a proposal for the
improvement of work motivation and customer service in the microenterprise poultry
restaurant Rodrigo's Chicken district of San Vicente de Caiete, 2023. The methodology used
was quantitative, descriptive - proposal level, non-experimental - transversal design, with a
population and sample for the work motivation variable of 12 workers, for the customer
service variable an infinite population of clients and a sample of 385 clients. For the
collection of information, the survey technique was used and as an instrument a
questionnaire structured in 2 parts, 10 questions for the work motivation variable and 10
questions for the customer service variable. The following main results were obtained: 100%
of the workers indicated that the company never provides economic incentives for better
performance, 90% indicated that the company rarely provides training for better
performance, 45.08% of the clients surveyed indicated that the restaurant almost always
meets their expectations by providing prompt and timely attention. It is concluded that the
company does not constantly train and encourage its personnel, which is reflected in the

satisfaction of the customer's needs and expectations, which are not entirely positive.

Key words: customer service, customer, microenterprise, motivation, poultry.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se puede considerar a la empresa como una unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la ley de empresa individual de responsabilidad limitada o la ley general
de sociedades, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Las
MYPES son micro y pequeflas empresas consolidadas como unidades de negocio que
ofrecen productos o servicios, y se presentan como una alternativa de empleo y desarrollo.
La microempresa presenta hasta 10 trabajadores con ventas maximas de hasta 150 UIT.

(Alvarado & Angulo, 2019)

La crisis econémica generada por la enfermedad del coronavirus (COVID 19)
tiene un impacto importante en los paises de América Latina y el Caribe y golpea una
estructura productiva y empresarial con debilidades que se han generado a lo largo de

décadas. (CEPAL, 2020)

Numerosos organismos han expresado su preocupacion y han pedido realizar
acciones para garantizar la supervivencia de estas empresas. La Camara Internacional de
Comercio hizo un llamamiento a nivel internacional para que los gobiernos de todo el
mundo lleven a cabo acciones para fortalecer a las pymes, Naciones Unidas, por su parte,
recomendo6 a todos los actores asegurar la supervivencia y el funcionamiento de las
pequefias empresas para garantizar la produccion y el acceso a bienes y servicios

esenciales.

Numerosos organismos enfocan su atencion en las pymes debido a que estas
unidades econdmicas son muy importante porque en muchos de los paises de Europay el
mundo son considerados como el pilar de sus economias. Otros problemas que afrontan
estas pymes son problemas motivacion laboral y atencidn al cliente, muchas de las pymes
no logran subsistir y crecer en el ambito empresarial debido a que las personas a cargo de
estas no tienen los suficientes conocimientos para dar solucion a estos problemas

(Organizacion de Naciones Unidas, 2020)

Resulta evidente por tanto la necesidad de proteger y fortalecer a las pequenas y
medianas empresas, siendo éstas el motor de la economia espafiola y del mundo

(representan el 65% del empleo en Espafial0 y el 50% a nivel mundial) y una fuente

indispensable de bienes y servicios. (Organizacion de Naciones Unidas, 2020)




En Espafia las personas se sienten desmotivadas, al menos en el terreno laboral,
empezar, solo el 10% afirma sentirse comprometido con su trabajo, lo que implica que el
80% rescatante no lo estd. Este dato sitia a Espafia como el cuarto pais con menor
compromiso laboral en toda Europa. Asi lo afirma el informe anual de Gallup (empresa
estadounidense de andlisis y asesoria) sobre estado de trabajo en Espafa en 2023, que
afiade un dato estremecedor: el 20% de los empleados espanoles asegura sentirse
enfadado a diario nada mas de pisar le entorno laboral, muy por encima de la medida
europea, que se encuentra en el 14% de los trabajadores. Este dato sitiia a Espafia como
el décimo pais de Europa con mdas porcentaje de trabajadores enfadados con su
desempefio laboral. Por otra parte, este sentir de los trabajadores espafoles también afecta
a la atencion cliente, debido a que no desempefiaran sus actividades de la mejor manera,

afectando a la productividad de las empresas. (Montero, 2023)

En el pais de Colombia, més del 50% las empresas, especialmente las pymes,
quiebran en sus primeros cinco afios de vida y entre el 20% y 30% cierra en su primer
aflo, mientras que el 40% de los emprendedores dirigidos por personas naturales cierra
antes de cumplir el afio de funcionamiento, entre las casusas por las que cierran las pymes
se encuentra el poco conocimiento que estos tienen a sus clientes y el mercado en el que
operan, puesto que al no conocer al cliente tampoco tendran claras las necesidades y
expectativas de estos generando un déficit en la intencidn al cliente. (Confecamaras de

Colombia, 2022)

En Colombia, aproximadamente, dos de cada diez empleados dicen sentirse
desmotivados o desalentados para ejercer sus labores, segin revelo un reciente informe
hecho por la consultora Change Américas, la cual consulto a cerca de 1.000 de distintas
areas de mas de 300 empresas del pais. Asi mismo, el analisis revelo también que cerca
del 60% de los empleados del pais no ejecutan sus actividades con la misma pasion y
compromiso como cuando empezaron en sus cargos. La desmotivacion de la fuerza de
trabajo es una problematica que no solo afecta el desempefio de los colaborados, sino que

repercute en la actitud profesional y social de las personas, lo que en ultimas afectaria la

atencion que se brinda al cliente por ende a la productividad de las empresas. (Escobar,

2023)




En su publicacion en el Diario el Peruano el especialista en comunicacion
corporativa de la USMP Jorge Grande, indico que un estudio realizado por la consultora
PwC (Price Waterhouse Coopers) dio como resultado que el Pert es uno de los paises con
mayor indice de rotacion laboral con un promedio del 20% en toda Latinoamérica. Una
de las principales causantes es la falta de motivacion en las empresas. Se puede hablar de
planificacion y estrategias para generar rentabilidad (Factores importantes de eso no hay
duda), pero sin la esencia humana como eje todo resulta mas dificil. Por otra parte,
también se ve afectado la atencién que las empresas brindan a los clientes, por las

continuas rotaciones de personal y la falta de motivacion laboral. (Grande, 2019)

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) dio a conocer que, en el
Perti, el grupo de restaurantes descendio 61,43% en el segundo mes de 2021, como
también, pollerias, comidas rapidas, chifas, cevicherias, café¢ restaurantes, carnes y
parillas, restaurantes turisticos y comida internacional, por el cierre continuo de
establecimientos, la reduccién de platos ofrecidos y el cambio de giro de algunos
negocios, esto debido al estado de emergencia sanitaria nacional del COVID 19. (INEI,

2021)

El Pert cuenta con una de las condiciones de ofrecer una adecuada atencion al
cliente a nivel de América Latina, ello debi6 a que menciona que el peruano posee un
corazon de servicio y sobre todo son creativos en cualquier aspecto de la vida; pero lo
mencionado anteriormente no es suficiente para lograr brindar una apropiada atencion al
cliente y del mismo modo llegar a satisfacer a los clientes. Por lo que, el planteamiento
de un modelo empresarial no debe descuidar el tema de atencion al cliente y la motivacion
laboral; puesto que, cuidar y motivar a los trabajadores, compromete concientizar a cada
uno de los integrantes del personal de la empresa, ya sea desde el rango menor hasta el

rango mayor, para que estos se desempefien de la mejor manera. (Jaime, 2019)

Segun estudios realizado por la Corporacion Sodexo Peru, existe una fuerte
conexion entre la motivacion y la productiva, hoy en dia muchas pequefias empresas no
toman este asunto entre sus prioridades, esto talvez por la falta de tiempo, por falta de
reflexion, la verdad que es casi nadie se propone a gestionar de una forma
profesionalizada el talento de la empresa, entonces podemos decir que una gestion

paupérrima de los trabajadores dard como resultado un desempefio laboral paupérrimo,

esto demuestra que muchas de las pequefias empresas en los diferentes lugares del mundo




olvidan que la motivacion es esencial para un buen desempefio del personal, ya que
muchas veces estas pequefias empresa exigen mucha cualidades en sus colaborados a
cambio de una retribucion econdémica, esto nunca ha sido suficiente para el buen
desempefio del personal, debido a que esto tiene que ir de la mano con una buena

motivacion laboral.

En la provincia de Cafiete las Mypes afrontan diversos problemas debido a su
tamafio de negocio, uno de estos problemas es la motivacion a sus colaboradores, no se
les capacita, no se les incentiva y entre otras deficiencias mas, lo que parte repercute en
una mala atencion al cliente por parte de mismos colaboradores, como una atencion lenta,
no brindar solucién a inconvenientes etc. La mejora en estos aspectos permite a las Mypes
tener una mayor capacidad de desarrollo, realizar nuevas y mas eficientes operaciones,

ampliar el tamafio de sus ventas y también su eficiencia como eficacia.

Muchas microempresas y personas no identifican tales falencias en sus negocios
ya sea en la motivacion laboral y la atencion al cliente, como también las ventajas
competitivas que estas le pueden brindar al corregir dichas falencias. Es por eso nos
interesd abordar estas variables, ya que son unos de los aspectos mas importantes para

que las Mypes sigan creciendo y sean cada vez mas competitivas.

En la microempresa restaurant polleria Rodrigo’s se ha observado que el personal
encargado de la atencion al cliente, muchas descuidan su labor, se desconoce el motivo
de un bajo rendimiento del personal, talvez debe estar influenciado por una mala
motivacion laboral, lo que afecta también a la atencion al cliente, estos problemas dentro
de la microempresa podrian traer consigo factores negativos que la van a perjudicar

seriamente.

En el distrito de San Vicente de Caiete existen una gran cantidad de Mypes del
sector servicio — rubro restaurantes, uno de los cuales es la Mype que se estudié donde se
identifico problematicas en la motivacion laboral y atencion al cliente. Por lo
anteriormente expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion: ;Cual es la
propuesta de mejora de motivacion laboral y atencion al cliente en la microempresa

restaurant polleria Rodrigo’S Chicken distrito de San Vicente de Caiiete, 20237.

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted los siguientes
problemas especificos: ;Cuales son las caracteristicas de la motivacion extrinseca en la

microempresa restaurant polleria Rodrigo’S Chicken distrito de San Vicente de Cafiete,
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2023?, ;Cudles son las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la microempresa
restaurant polleria Rodrigo’S Chicken distrito de San Vicente de Caiiete, 2023?, ; Cuales
son las caracteristicas de la interaccion con el cliente en la microempresa restaurant
polleria Rodrigo’S Chicken distrito de San Vicente de Cafiete, 2023?. Y una pregunta
para la propuesta de mejora: ;Cudl es el plan de propuesta de mejora de motivacion
laboral y atencidn al cliente en la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S Chicken

distrito de San Vicente de Canete, 2023?.

La presente investigacion se justifica a modo de que la MYPE en estudio pueda
mejorar sus procesos de motivacion laboral y atencion al cliente para obtener ventajas
competitividad en el rubro. A si mismo se justifica, a modo que la investigacion se ofrece
a buscar conceptos teodricos, procedimientos, enfoques y modelos donde se analizaran y
fundamentaran conocimientos sobre la motivacion laboral y atencion al cliente. Al mismo
tiempo se justifica a modo de que esta investigacion se basa en la necesidad de mejorar
la motivacion laboral y atencion al cliente de la MYPE en estudio. Los resultados de la
investigacion permitiran elaborar y obtener propuestas de mejora que lograran un impacto
positivo en la MYPE. De igual manera se justifica porque este estudio servira en el futuro
para nuevas investigaciones, aportando aspectos tedricos y técnicos, generando

reflexiones y debate sobre los temas a tratar.

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente objetivo
General: Establecer un plan de propuesta de mejora de motivacion laboral y atencion al
cliente en la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S Chicken distrito de San Vicente
de Cafiete, 2023. Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos: Describir las caracteristicas de la motivacion extrinseca en la microempresa
restaurant polleria Rodrigo’S Chicken distrito de San Vicente de Canete, 2023. Describir
las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la microempresa restaurant polleria
Rodrigo’S Chicken distrito de San Vicente de Cafiete, 2023. Describir las caracteristicas
de la satisfaccion del cliente en la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S Chicken
distrito de San Vicente de Cailete, 2023. Describir las caracteristicas de la interaccion con
el cliente en la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S Chicken distrito de San

Vicente de Cafiete, 2023. Elaborar un plan de propuesta de mejora de motivacion laboral

y atencion al cliente en la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S Chicken distrito

de San Vicente de Canete, 2023.




II. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales
Variable 1: Motivacion Laboral

Cupitra, Lozano, Lopez & Sanchez (2021) En su investigacion de proyecto de
practica II, programa de Psicologia de la Institucion Universitaria Politécnico
Grancolombiano del pais de Colombia en su investigacion: Percepcion de los empleados
sobre su bienestar laboral en el restaurante Mas Pollo de la ciudad de Pasto. La presente
investigacion tuvo como Objetivo general: Evaluar la percepcion que tienen los
empleados del restaurante “Mas pollo” ubicado en la ciudad de Pasto sobre su bienestar
laboral. La poblacion y muestra estuvo conformada por 15 trabajadores, para el proceso
investigativo se llevara a cabo la técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario
estructurado con 10 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: el 20% de
empleados afirma que nunca han recibido malos tratos en su sitio de trabajo, el 28.6%
afirma no haber pensado en dejar su trabajo, el 42.9% de trabajadores que afirman que a
sus jefes no le interesa el aspecto de su sitio de trabajo, el 26.7% es el porcentaje que se
recogio en las respuestas de nunca, casi nunca y casi siempre recibieron un trato equitativo
por parte de sus jefes, el 40% siente que esta situacion ha pasado muy pocas veces sobre
mi jefe me ha llamado la atencion de forma fuerte frente a mis compaiieros, el 40% de
los participantes ha tenido problemas o inconvenientes con sus compafieros de trabajo
durante el tltimo mes, el 33.3% de personas que afirman que sus horarios laborales y de
descanso no han sido respetados, el 33.3% menciona que nunca se brindan espacios de
dispersion en el trabajo, el 33.3% de los empleados respondieron que siempre sus jefes
los hacen sentir motivados en su trabajo, el 33.3% que menciona que siempre se ha
sentido conforme con su empleo. Conclusion. Se deben realizar estrategias que mejoren
el bienestar en los trabajadores del restaurante, se propone que esto se realice a través de
la gestion del talento humano, trabajando todos los aspectos que esta investigacion
develo, ademas de trabajar la comunicacion asertiva el cual es un concepto que surge a

partir de los resultados.

Bohorquez, Pérez, Caiche, & Benavides. (2020) En su investigacion: La

motivacion y el desemperio laboral: el capital humano como factor clave en una

organizacion. Revista Universidad y Sociedad, Para el desarrollo de este proyecto se




consideré como poblacidn para la entrevista a 31 personas conformadas por el alcalde,
directivos y jefes departamentales. Mientras que para la encuesta se contd con una
poblacion de 435 personas compuestas por jefes departamentales, personal administrativo
y obreros, para la cual se aplico la respectiva formula estadistica para determinar la
muestra, considerando un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%,
obteniendo una muestra de 157 personas que aportaran con su opinion acerca del grado
de motivacion y desempefio laboral del GAD Municipal del canton Salinas. El principal
instrumento de investigacion fueron las encuestas, la cual fue aplicada a 157 personas; se
compone de 17 preguntas cerradas, estructurada en tres partes: la primera con los datos
sociodemograficos, una segunda seccion con preguntas relacionadas con la motivacion y
una tercera seccion con preguntas orientadas al desempefo laboral, estas dos ultimas
secciones con opciones de escala de Likert. El presente trabajo tiene como objetivo
principal el analizar la motivacion y el desempefio laboral de los trabajadores del GAD
Municipal del canton Salinas; en cuanto a la metodologia es un estudio probabilistico que
utiliz6 un enfoque mixto y con un alcance de investigacién descriptiva, la misma que
permitid recopilar informacion y obtener como principales resultados el tener un 25% de
trabajadores insatisfechos en lo que respecta a las necesidades fisioldgicas, asi como un
35% insatisfechos en lo que respecta a la necesidad de poder y un 35% insatisfechos con
la equidad organizacional y un 25% de los trabajadores que mencionan estar ni satisfecho
ni insatisfechos en relacion al poder cubrir sus necesidades fisiologicas a través del trabajo
desempeniado en el GAD Municipal del cantén Salinas. También, existe un 35% de
trabajadores que sienten la necesidad de poder, es decir, poder guiar a otras personas y un
35% de trabajadores que quisieran tener una equidad en la asignacion de recursos y
recompensas en comparacion con otros compaieros de trabajo. Por otra parte, el 100%
de los trabajadores indican que sus competencias y conocimientos logran a contribuir de
manera suficiente a mucha para el desarrollo de las actividades encomendadas; y el 100%
de trabajadores mencionan ser eficientes y eficaces al realizar sus actividades diarias, De
esta forma, en términos generales, que existe un adecuado grado de motivacion, el cual

influiria positivamente en el desempefio laboral de los trabajadores GAD municipal del

canton Salinas.




Variable 2: Atencion al Cliente

Torres (2019) en su investigacion de titulacion de la Universidad de Guayaquil de
Colombia. Quien desarrollo la investigacion: Disernio propuesta para mejorar la calidad
del servicio al cliente en la sandgucheria y pasteleria “Le Croissant” del Canton
Samborondon. La investigacion tuvo como objetivo general: Disefiar la propuesta para
el mejoramiento de calidad en el servicio a los clientes de la sandgucheria y pasteleria Le
Croissant del Cantén Samborondén. La metodologia de la investigacion fue de tipo
cuantitativo, Nivel descriptivo - de propuesta, disefio no experimental - transversal. Par
el recojo de datos se empled una poblacion de 290 clientes y una muestra de 166 clientes,
se empled como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado con
8 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: El 48% asiste con frecuencia a la
sandgucheria, el 36% califica como regular el servicio del trabajador, el 30% califica
como la actitud del personal en la atencién, el 25% de los clientes califa como buena la
apariencia del personal, el 43% afiade que es excelente el servicio en el tiempo de espera,
el 61% mencionan que pocas veces reciben un producto de acuerdo a su pedido, el 49%
indica que es buena la capacidad de solucion ante un inconveniente, el 67% de indicaron
que no estarian seguros de compartir su experiencia en la sandgucheria. Para concluir, los
resultados obtenidos de la propuesta de Servicio al cliente fueron favorables, por lo que

el proyecto resulto factible

Prado (2023) En su investigacion de Maestria de la Universidad Cesar Vallejo de
Perti. Quien desarrollo la investigacion: Plan de atencion al cliente para incrementar las
ventas de un restaurante en Quevedo Ecuador. Esta investigacion tiene como objetivo
general: Proponer un plan de atencion al cliente para incrementar las ventas de un
restaurante en Quevedo-Ecuador. La metodologia de la investigacion fue tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo, No experimental. Para la recopilacion de datos se utilizo
una poblacion de80 clientes y una muestra de 66 clientes, se empled la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado con 12 preguntas. Obteniendo
los siguientes resultados: el 100% de los clientes del restaurante considera que hay un
nivel bajo de buen desempeiio, 53.0% de los clientes considera que hay un nivel bajo en
servicio y atencion al cliente, el 40.9% de los clientes considera un nivel bajo de los
elementos tangibles, el 57.6% de clientes consideran un nivel bajo de incrementar ventas

y ventas del restaurante, el 21.2% de los clientes consideran que el nivel de estas

dimensiones es alto en base a incrementar ventas, satisfaccion al cliente, ventas, y




publicidad son de, el 47.0% consideran que tienen un nivel bajo de satisfaccion al cliente
y podemos ver que solo un 21,2% es nivel alto donde la calidad es algo primordial, el
53.0% observamos que los clientes del restaurante consideran que hay un nivel bajo de la
publicidad. Obteniendo como resultado un valor de 0.614 nivel de significancias
0.000<0.1 es una relacion directa. Se concluye que se aprueba la hipostasis alternativa de
correlacion entre las variables y se desestima la hipdtesis nula. se recomienda el seguir el
control de las estrategias para que el modelo plan de mejoramientos de la calidad del
servicio al cliente con el fin de mejorar la rentabilidad y maximizar las utilidades. Donde
al grado de satisfaccion que experimenta un cliente junto a su atencion recibida tener una

eficiencia de servicio de calidad

Castro (2020) En su investigacion de licenciatura del Instituto Superior
Universitario Bolivariano de Tecnologia de Ecuador. Quien desarrollo la investigacion:
Propuesta de mejoras a la atencion al cliente en la empresa Love BY SYS S.A. de la ciudad
de Guayaquil ubicada en la provincia de Guayas durante el periodo 2020. La
investigacion tuvo como objetivo general: Disefiar una propuesta de mejora en la atencion
al cliente para el incremento del volumen de ventas en la empresa LOVE BY SYS S.
ubicada en la ciudad de Guayaquil, provincia de Guayas, en el Periodo 2020. La
metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo. La poblacion y
muestra fueron los clientes de la empresa Love BY SYS S.A. para el recojo de datos se
empleod la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado de 15
preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: El 75% considera excelente la imagen
del establecimiento, el 48% califica como pésimo el servicio brindado por los empleados,
el 63% califica como excelente la apariencia del personal, el 36% califica como
deficiente el grado de amabilidad y cortesia que brindan los empleados, el 59% califica
como deficiente la preocupacion de los empleados por la atencion a sus clientes, el 34%
califica como excelente el mantener informado a sus clientes respecto a los servicios que
ofrece, el 56% califica como deficiente el interés que la empresa muestra por resolver sus
problemas, el 39% califica como deficiente el comportamiento de los empleados respecto
a la falta de conocimiento en el control de procesos de ventas, el 36% califica de pésima
el conocimiento que tienen los empleados sobre la informacién de precios, el 40% califica
como excelente la publicidad que realiza la empresa, el 44% califica como deficiente la

atencion personalizada que brindan los empleados, el 62% califica como pésima la

puntualidad con las entregas por domicilio que brinda la empresa, el 47% califica como




deficiente la entrega de los productos a domicilio, el 64% califica como bueno los precios
que existen en el local, el 45% califica como deficiente los procedimientos para las ventas
de la empresa, Se concluye que la empresa Love BY SYS no brinda una buena atencion
al cliente, por lo que elaboro una serie de propuestas de mejoras en forma de plan para
garantizar una mejor gestion respecto a los procesos y procedimientos que sigue la

empresa.

Antecedentes Nacionales
Variable 1: Motivacion Laboral

Gutiérrez (2022) En su investigacion de licenciatura de la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote Uladech de Perti. Quien desarrollo la investigacion: Propuesta
de mejora de motivacion laboral y atencion al cliente en las micros y pequerias empresas
del sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiologicos de avenida Antonio
Raymondi, distrito de Huaraz, 2021. La presente investigacion tuvo como objetivo
general: Determinar si la mejora de la motivacion laboral y atencion al cliente permite un
optimo funcionamiento en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobioldgicos de avenida Antonio Raymondi, distrito de
Huaraz, 2021. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo
de propuesta. Para el recojo de informacion la técnica de la encuesta y como instrumento
el cuestionario, se utilizé una poblacion muestral de 22 trabajadores de las 5 micro y
pequetias empresas a quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas a través de la
técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: El 36.36% de los
trabajadores indicaron que algunas veces son informados y comprometidos con los
objetivos empresariales, el 36.36% mencionaron que algunas veces consideran que la
empatia es importante y la practican, el 36.36% indicaron que muy pocas veces la
empresa realiza reconocimientos por los logros, el 36.36% mencionaron que casi siempre
tienen las herramientas necesarias, 31.82% indicaron que muy pocas veces valoran sus
aprendizajes obtenidos, el 36.36% indicaron que muy pocas veces consideran su
experiencia para resolver problemas, el 36.36% indicaron que muy pocas veces tienen
libertad de expresarse su incomodidad y punto de vista, el 36.36% indicaron que algunas
veces toman acciones frente a posibles problemas presentados en la atencion, 45.45%

indicaron que algunas veces cuando los clientes presentan reclamo le brindan una pronta
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solucion, a 59.09% indicaron que algunas veces la empresa cumple con lo prometido a
sus clientes, el 36.36% que algunas veces cumplen adecuadamente con los requerimientos
del clientes, 50.00% indicaron algunas veces se enfocan en lograr una buena atencion, el
50.00% indicaron que algunas veces brindan una atencion rapida y oportuna. La
investigacion concluye que: la minoria de los representantes informan a sus trabajadores
los objetivos empresariales, esto se debe a que no conocen ejercer una buena gestion ni
consideran sus experiencias para resolver problemas y muy pocas veces dejan expresar
su incomodidad y punto de vista de los trabajadores. Asi mismo, casi la mitad de los
trabajadores y representantes toman acciones frente a los posibles problemas que se
presentan en la atencidn al cliente y muchas veces pasan por alto que los clientes son

fundamentales para las empresas.

Sakamoto (2022) En su investigacion de licenciatura de la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote Uladech de Perd. Quien llevo a cabo la investigacion:
Propuesta de mejora de motivacion laboral y atencion al cliente en las micros y pequerias
empresas del sector servicios, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021. La
presente investigacion tuvo por objetivo general: Determinar si la mejora de motivacion
laboral y atencién al cliente permite una adecuada administracion en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro polleria del distrito de Nuevo Chimbote, 2021. La
investigacion fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental- transversal descriptivo-
de propuesta. Para el recojo de informacion se utilizd una poblacion muestral de 53
trabajadores para la variable motivacion laboral y muestra de 384 clientes para la variable
atencion al cliente, se emple6d la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 20 preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados. El 43.40% considera que algunas veces las empresa cumplen con
el horario establecido, el 41.50% indicaron que algunas veces la empresa cumple con el
salario por su desempefio, el 41.50% indicaron que algunas veces la empresa realiza
capacitaciones para un buen desempeifio, el 34.00% indicaron que muy pocas veces la
empresa entrega premios por su buen desempeno laboral, el 51.00% indicaron que
algunas veces reciben reconocimiento por su buen desempefio, el 34.00% indicaron que
algunas veces la empresa reconoce su esfuerzo y dedicacion, 49.10% indicaron que
algunas veces la empresa respeta las ideas realizadas por los colaboradores, el 35.80%
indicaron que algunas veces su jefe propone a los colaboradores métodos de trabajo,

39.60% indicaron que algunas veces la empresa cumple con las normas de procedimientos
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que pone en riesgo su seguridad en el trabajo, el 45.30% indicaron que algunas veces la
empresa cumple con el proceso de proteger el bienestar en la salud del trabajador, el 45.30
% muy pocas veces se siente satisfecho con la atencion brindada por el trabajador, el
41.70% indicaron que algunas veces se encuentran satisfecho por el pago del producto o
servicio, el 56.00% indicaron que casi siempre esta satisfecho con nuestros productos o
servicios, el 46.90% indicaron que algunas veces la empresa satisface sus expectativas a
la hora de consumir los productos, el 59.10% indicaron que casi siempre la empresa
genera una sensacion de confianza para adquirir los productos o servicios, el 64.50%
indicaron que casi siempre tienen la sensacion de que la empresa brinda productos de
calidad, el 54.70% indicaron que muy pocas veces sienten que la atencion brindada
cumple con su sensacion de agrado como cliente, el 54.70% indicaron que muy pocas
veces tienen la impresion que los empleados estan siempre dispuestos a ayudar a los
cliente, el 56.80% indicaron que muy pocas veces tienen la impresion que los empleados
de la empresa ofrecen un servicio rapido, el 55.90% indicaron que muy pocas veces los
empleados de la empresa son siempre amables. La investigacion concluye que la minoria
de trabajadores no se encuentran motivados para emplear una atencion de calidad,
influyendo que los representantes de cada polleria hacen caso omiso en motivar a su
personal, repercutiendo en el mal &nimo, molestos y no sean eficientes en su trabajo. Se
concluye que la mayoria de los trabajadores no tienen el trato amable a los clientes a la
hora que ofrecen un producto, haciendo esperar al cliente, ocasionando el fastidio y el

repudio del cliente en no volver al local.

Arévalo (2021) en su investigacion de licenciatura de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote Uladech de Perti. Quien llevo a cabo la investigacion: Propuesta
de mejora de motivacion laboral como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector servicios, rubro restaurantes del distrito de
Juanjui, provincia de Mariscal Caceres, region San Martin, 2019. La investigacion tuvo
como objetivo general: Proponer las mejoras de la motivacion laboral como factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del sector servicios,
rubro restaurantes del Distrito de Juanjui, Provincia de Mariscal Céceres, Region San
Martin,2019. La metodologia empleada en la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo de propuesta, disefio no experimental, de corte transversal. Para el recojo de
informacion se utilizé una poblacion y muestra de 16 Mypes, como técnica se empleo la

encuesta como instrumento el cuestionario estructurado con 26 preguntas dirigidos a los
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representantes de las Mypes. Obteniendo los siguientes resultados: El 62.50% tiene entre
31 a 50 afios de edad, el 56.25% es de género femenino, el 5.25% tiene secundaria
completa, el 100% son duefios, el 50% desempefian cargo de duefio de 7 afios a mas, el
56.25% permanecen en el rubro de 7 anos a mas, el 68.75% tiene de 1 a 5 trabajadores,
el 43.75% son personas no familiares, el 100% su objetivo es generar ganancias, el 100%
es empresa individual de responsabilidad limitada, el 50% casi siempre promueve la
autonomia en los trabajadores, el 87.50% casi siempre relacionan los propositos entre
trabajar y empresa, 75% casi siempre promueve la responsabilidad delos trabajadores, el
62.50% nunca promueve la premiacion, el 50% algunas veces premia a los trabajadores,
el 50% muy pocas veces otorga reconocimientos y felicitaciones, el 37.50% casi siempre
aplica estrategias para tener un buen ambiente laboral, el 62.50% muy pocas veces
promueve acciones para lograr la satisfaccion social, el 56.25% casi siempre ejecuta plan
de seguridad y salud, el 50% siempre tiene programas de bienestar social laboral, el 50%
algunas veces incentiva a su personal, el 37.50% algunas veces tiene establecido planes
de sostenibilidad al emprendimiento, el 50% casi siempre cuenta con plan de innovacion
continua, el 100% siempre es socialmente responsable del medio ambiente, 50% casi
siempre se adapta a los cambios de nuevos retos de acuerdo a la contingencia, 87.50%
siempre aplica método de segregacion de los residuos solidos. Concluyendo que estas dos
dimensiones son descuidadas por los empresarios de este sector, asimismo, nunca
promueven la premiacion a los trabajadores en base a sus resultados, no se reconoce ni se
felicita a los trabajadores, resultando valioso la elaboracion de la propuesta de mejora de

la motivacion laboral.
Variable 2: Atencion al Cliente

Salvador (2021) En su investigacion de licenciatura de la Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote Uladech de Perti. Quien llevo a cabo la investigacion: Propuesta
de mejora de atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion
los Aprovig del distrito de Pillco Marca Huanuco, 2021. La presente investigacion tuvo
como objetivo general, Proponer las mejoras de atencion al cliente como factor relevante
para la sostenibilidad de los emprendimientos en las MYPES del sector servicio, rubro
restaurantes de la urbanizacion los Aprovig del distrito de Pillco Marca Huanuco, 2021.
La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo — de

propuesta y disefio no experimental-transversal. La poblacion y muestra fue de 10 Mypes,
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la muestra es no probabilistico; muestreo poblacional, como técnica se utilizo la encuesta,
instrumento fue el cuestionario, estructurado con 28 preguntas dirigidos a los
representantes de las Mypes. Obteniendo los siguientes resultados: El 60% tiene entre 31°
50 afios de edad, el 60% es degenero masculino, el 40% tienen superior no universitaria,
el 80% son duefios, el 70% desempenan el cargo de 7 afios a mds, el 70% permanecen en
el rubro de 7 afios a mas, el 50% tienen de 1 a 5 trabajadores, el 40% son personas no
familiares, el 70% su objetivo es generar ganancias, el 60% su constitucion es persona
natural, el 50% algunas veces promueve la calidad de servicio, el 50% casi siempre se
orienta a la satisfaccion de sus clientes, el 60% casi siempre oferta productos con precios
adecuados al mercado, el 50% casi siempre tiene procedimientos adecuados al tiempo de
atencion, el 50% algunas veces tiene la percepcion de reconocimientos de sus clientes,
60% casi siempre cuenta con variedad de productos, el50% muy pocas veces capacita a
su personal para brindar un mejor servicio en atencion, 50% algunas veces aplica
promociones a sus clientes, 50% siempre cuenta con logistica de entrega de productos a
domicilio, el 60% casi siempre brinda oportunidad laboral sin discriminacion, el 520%
nunca desarrolla un plan social responsable, el 60% casi siempre promueve el principio
de igualdad en la organizacion, el 30% muy pocas veces motiva a su personal, 50%
siempre es sostenible por su desempeiio economico, el 50% muy pocas veces tiene un
plan innovacioén a favor de la necesidad de los clientes, el 50% muy pocas veces practica
la reutilizacién de los recursos, el 30% nunca recicla de forma continua los materiales, el
40% muy pocas veces se preocupa por la reduccion de impacto al medio. Se llego a la
conclusion que la propuesta de mejora estard centrada en mejorar la atencion al cliente,
con una atencion eficiente y amable para el cliente, asi como mejorar la rapidez en la

prestacion del servicio que sea rapida y solucion oportuna de inconvenientes.

Arteaga (2022) En su investigacion de licenciatura de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote Uladech de Pert. Quien llevo a cabo la investigacion: Propuesta
de mejora de atencion al cliente y gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas
del sector servicio, rubro pollerias, zona céntrica del distrito de Trujillo, 2021. La
presente investigacion tuvo por objetivo general: Determinar si la mejora de atencion al
cliente y gestion de calidad permiten una adecuada administracion en las micro y
pequenas empresas del sector servicio, rubro polleria de las zonas céntricas del distrito de
Trujillo, 2021. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo — de propuesta,

disefio no experimental- transversal. Para el recojo de informacidon se utiliz6 una
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poblacion y muestra de 20 propietarios de las Mypes, se utilizd la técnica de la encuesta
y como instrumento el cuestionario estructura en 20 preguntas dirigidos a los propietarios.
Obteniendo los siguientes resultados: ElI 70% siempre transmiten las caracteristicas del
producto al usuario, el 70% siempre gana la confianza al momento de presentar el
producto, el 65% siempre orienta en la conformidad del precio frente a la calidad, el 50%
casi siempre aprende de los clientes para enfocar el producto a sus necesidades, el 45%
siempre conoce las necesidades de los clientes, el 55% aplica técnicas de atencion al
cliente al interactuar, el 80% siempre presenta un buen trato en cada contacto que realiza
al cliente, el 95% siempre se ve presentable y con buena presencia al atender, el 50% casi
siempre atiende rapidamente un pedido, el 50% casi siempre ante una queja suele tener
un buen humor, el 55% siempre trata de resolver la queja o reclamacion de manera
oportuna, el 55% siempre cumple con los requisitos y expectativas de los clientes, el 35%
muy pocas veces le ha puesto de manifiesto cual es la vision de futuro, el 40% algunas
veces ha recibido capacitacion para desempefiar su trabajo, el 45% casi siempre tiene
identificado los procesos que interactiian en la organizacion, el 50% siempre hay procesos
de mejora para la satisfaccion de los clientes, 35% muy pocas veces utiliza herramientas
de control para tomar decisiones, el 50% siempre posee una relacion de confianza con los
proveedores, el 40% algunas veces tiene bien claro cuéles son sus roles y objetivos, el
75% siempre muestra gratitud de responsabilidad ante tareas encomendadas, La
investigacion concluye que la mayoria de los propietarios siempre ofrecen un adecuado
servicio y satisfaccion al cliente, sabiendo transmitir las caracteristicas del producto,
ganando la confianza del cliente, orientandole, aprendiendo de ellos, conociendo sus
necesidades, aplicando técnicas de atencion, atendiendo rapidamente su pedido y
sabiendo recibir y responder a sus reclamos. Ademas, se evidencia que hubo falencias en
la gestion de la calidad, demostrando que muy pocas veces se transmite la vision de la

empresa, tomando decisiones sin el sustento de evidencias.

Sanchez (2022) En su investigacion de licenciatura de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote Uladech de Perti. Quien llevo a cabo la investigacion: Propuesta
de mejora de atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de
Satipo, Junin 2021. La investigacion tuvo como objetivo General: Proponer las mejoras
de atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos

en las Mypes del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Satipo, Junin 2021. La

15




metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta y
disefio no experimental — transversal. Para el recojo de informacion la poblacion y
muestra fueron 35 Mypes, se empleo la técnica del cuestionario y como instrumento el
cuestionario estructurado con 28 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: El el
48.6% tienen de 40 a 49 anos de edad, el 74.3% son de sexo femenino, el 54.3% no tiene
grado de instruccion, el 91.4% son dueios, el 45.7% tienen de 4 a 6 afios desempefiando
el cargo, el 51.4% tienen 4 a 6 afos de permanencia en el rubro, el 88.6% tiene de 1 a 5
trabajadores, el 51.4% los rabajadores son familiares, el 100% su objetivo es generar
ganancias, el 62.9% su empresa es formalizada, el 60% siempre promueve la calidad de
servicio, el 51.4% siempre se orienta a la satisfaccion del cliente, el 57.1% siempre oferta
productos con precios razonables, el 45.7% casi siempre tiene procedimientos adecuados
al tiempo de espera en la atencion, el 37.1% siempre tiene credibilidad, el 42.9% siempre
cuenta con variedad de productos, el 40% nunca capacita a su personal para brindar un
mejor servicio en atencion, el 40% casi siempre aplica promociones a sus clientes, el
25.7% algunas veces cuanta con logistica para realizar delivery, el 25.7% casis siempre
brinda oportunidad sin discriminacion, el 42.9% alguna veces desarrolla un plan de
responsabilidad social, el 28.6% casi siempre promueve el principio de equidad, el 48.6%
nunca realiza incentivos a su personal, el 31.4% algunas veces tiene establecido planes
de desempefio econdmico, el 31.4% tiene un plan de innovacién a favor de la necesidad
de los clientes, el 25.7% siempre promueve la reutilizacion de recursos, el 34.3 %siempre
recicla de forma continua los materiales desechables, el 31.4% siempre se preocupa por
la reduccion de impacto al medio ambiente. Se concluyo que los administradores siempre
promueven la calidad de servicio al cliente que un factor positivo para las Mypes, pero
también se observaron factores negativos para mejorar, por lo que se elabord las

propuestas mejoras para dichas Mypes.

Antecedentes Regionales

Variable 1: Motivacion Laboral

No se encontraron antecedentes regionales de la variable motivacion laboral.




Variable 2: Atencion al Cliente

Machuca (2023) En su investigacion de licenciatura de la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote Uladech de Pert. Quien llevo a cabo la investigacion: Atencion
al cliente en las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro alimentos
preparados: caso Frajorey E.LR.L. del establecimiento penitenciario Callao, Lima, 2021.
La investigacion tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas de la atencion
al cliente en las micro y pequeias empresas del sector servicio, rubro alimentos
preparados, Frajorey E.LLR.L del E.P. Callao, Lima, 2021. La metodologia de la
investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo — de propuesta, de disefio no
experimental-transversal. La poblacion fue de 3000 personas, tomando como muestra 341
comensales. Para el recojo de la informacion se aplico la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario estructurado con 14 preguntas. Obteniendo los siguientes
resultados: El 35% casi siempre el personal de la Mype es amable, el 40% en ocasiones
el personal de la Mype responde amablemente ante una inquietud o reclamo, el 27% en
ocasiones el personal de la Mype atiende de buena manera, el 32% en ocasiones el
personal de la Mype tiene empatia con los clientes, el 24% casi nunca la Mype se esfuerza
por crear diversas vias de atencion al cliente, el 37% nunca la Mype utiliza la tecnologia
de la informacion y la comunicacion, el 25% nunca el personal de la Mype cumple con
informar sobre los productos y servicios que ofrecen, el 40% la Mype mantiene un
registro de quejas y reclamaciones, el 30% casi siempre los servicios de atencion al cliente
estan debidamente ordenados por procesos, el 25% en ocasiones el personal de atencion
respeta el orden de pedidos, el 25% nunca la Mype nunca responde ante el pedido de
informaciéon por parte del cliente, el 29% casi siempre los clientes tienen amplia
informacion del servicio que el proveedor ofrece, el 43% nunca la Mype posee el libro de
reclamaciones, el 31% nunca la Mype resuelve en la brevedad posible los inconvenientes
presentaos. En conclusion: La Mype no estd cumpliendo con los principios basicos de la
atencion al cliente, existe mucha disconformidad, lo cual se refleja en los porcentajes

presentados. No existe una herramienta primordial como es el libro de reclamaciones.

Lazo (2021) En su investigacion de licenciatura de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote Uladech de, Pert. Quien llevo a cabo la investigacion: Propuesta
de mejora de atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las pequenias empresas del sector servicios, rubro financiero, de la

av. Antunez de Mayolo, Carlos Izaguirre y Alfredo Mendiola del distrito de los Olivos,
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2021. La investigacion tuvo como objetivo general: Proponer las mejoras de la atencion
al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las
pequenas empresas del sector servicios, rubro financiero, de la Av. Antinez de Mayolo,
Carlos Izaguirre y Alfredo Mendiola del distrito de Los Olivos, 2021. La metodologia fue
de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo — de propuesta, diseno no experimental -
transversal. La poblacion estuvo conformada por 10 Mypes y muestreo fue no
probabilistico intencional, se empled como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario estructurado de 25 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: El1 40%
tienen entre 18 a 30 afos de edad, el 60% es de género femenino, el 40% superior
universitario, el 100% son administradores, el 50% desempena el cargo de 4 a 6 afios, el
60% permanece en el rubro de 7 a mas afios, el100% tiene de 1 a mas trabajadores, el
60% sus trabajadores son familiares y no familiares, el 90% su propdsito es generar
ganancias, el 60% su constitucion es sociedad andnima, el 50% algunas veces la empresa
brinda satisfaccion al cliente, el 40% muy pocas veces percibe una lealtad de parte de los
clientes, el 50% algunas veces recibe quejas por parte de los clientes, el 60% algunas
veces tiene una infraestructura adecuada, el 40% muy pocas veces la empresa ofrece un
valor agregado al cliente, el 60% algunas veces la empresa esta ubicada estratégicamente,
el 60% algunas veces la empresa brinda un servicio integral, el 50% muy pocas veces la
empresa incorpora el servicio virtual para sus clientes, el 40% algunas veces la empresa
ejecuta una estandarizacion respetando los protocolos de bioseguridad, el 80% algunas
veces aplica politicas ambientales, el 80% fomenta el reciclaje de residuos salidos, el 60%
casi siempre se preocupa por la armonia interna, el 50% algunas veces desarrolla
actividades de responsabilidad social, el 40% algunas veces esta a la vanguardia de la
tecnologia financiera, el 50% casi siempre desarrolla una participacion de mercado de
manera continua. En conclusion, las pequefias empresas encuestadas en su mayoria no
cuentan con una estandarizacion estructurada de la forma de atender al cliente. Por otro
lado, también se concluye que para las pequefias empresas en este rubro la sostenibilidad
tiene cierta relevancia, sin embargo, dejan de lado la planificacidon y ejecucion de acciones

continuas para el desarrollo sostenible dentro de la organizacion.

Rojas (2023) En su investigacion de licenciatura de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote Uladech de Perti. Quien llevo a cabo la investigacion: Propuesta
de mejora en la atencion al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequerias

empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso cevicheria Villa del Mar SAC-
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urbanizacion Mariscal Caceres, SJL, Lima 2020. El siguiente trabajo de investigacion
tuvo como objetivo “Determinar la mejora de la atencion al cliente para la Gestion de
Calidad en las MYPES del sector servicio, rubro restaurante caso Cevicheria Villa del
Mar SAC-Urbanizacion Mariscal Caceres, SJIL, Lima, 2020”. La investigacion tuvo como
objetivo general: Determinar la mejora de la atencidn al cliente permite una gestion de
calidad en las Mypes del sector servicio, rubro restaurante: Caso cevicheria Villa del Mar
S.A.C Urbanizaciéon Mariscal Caceres, SJL, Lima, 2020. La metodologia de la
investigacion fue de tipo cuantitativo de nivel descriptivo — de propuesta, disefio de
investigacion no experimental- transversal. La poblacion y muestra estuvo conformada
por 10 Mypes de San Juan de Lurigancho, como técnica se emple6 la encuesta como
instrumento el cuestionario estructurado con 24 preguntas. Obteniendo los siguientes
resultados: El 80% tiene entre 31 y 50 afios de edad, el 80% es de género masculino, el
90% tiene grado de instruccién de superior universitaria, el 100% es dueno, el 100%
permanecen en el rubro de 4 a 7 afos, el 90% de los trabajadores son familiares, el 100%
tiene un ingreso promedio mensual de 36.670 soles, el 100% su constitucion es persona
natural, el 40% casi siempre aplica una mejora continua en atencion, el 50% siempre tiene
una comunicacion afectiva con sus clientes, el 40% siempre tiene un precio del servicio
factible, el 50% siempre realiza capacitacion, el 100% emplea la técnica de la observacion
para medir el rendimiento, el 100% si emplea estrategias para la mejora del rendimiento
de la empresa, el 70% a veces aplica gestion de calidad en el servicio, el 60% utiliza la
comunicacion como herramienta para un servicio de calidad, el 60% emplea la atencion
personalizada como factor de calidad en la atencidn al cliente. En conclusion, podemos
indicar que la investigacion se basa en brindar una informacion clara a las organizaciones
de restaurantes buscando una mejora de calidad relacionado al servicio brindado a los
clientes y la gestion de calidad. Por otro lado, los resultados permiten tomar decisiones

adecuadas en la empresa mejorando estrategias de fidelizacion.

Antecedentes Locales

Variable 1: Motivacion Laboral

No se encontraron antecedentes locales de la variable Motivacion Laboral




Variable 2: Atencion al Cliente

Huamaén (2019) En su investigacion de licenciatura de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote Uladech de Pert. Quien llevo a cabo la investigacion: Propuesta
de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequenas
empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso “Restaurant — Polleria Rodrigo’S”.
San Vicente — Cariete, 2019. La investigacion tuvo como objetivo general: Elaborar la
propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad de las micro y
pequetias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso “restaurant — polleria
Rodrigo’s”, San Vicente — Caiete, 2019. Metodologia: tipo cuantitativa, nivel descriptivo
-de propuesta diseno transversal. La poblacion 23 Mypes, la muestra 382 clientes, como
tecina se empled la encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado con 21
preguntas dirigidos a los clientes. Obteniendo los siguientes resultados: El 67%
totalmente de acuerdo que el cliente es la prioridad, el 67% de acuerdo que la calidad de
productos que ofrecen garantia satisfaccion, el 67% totalmente de acuerdo que 1 ambiente
es acogedor, el 67% de acuerdo que los colaboradores estan comprometidos con mejorar
la calidad del producto y servicio, el 100% que todo el personal asiste a las capacitaciones
programadas, el 67% de acuerdo que existen los medios necesarios para el desarrollo de
la calidad de los productos y servicios, el 67% totalmente de acuerdo que planifica la
implantacion de nuevas mejoras, el 100% totalmente en desacuerdo que tienen un control
de deficiencia, el 754% ni de acuerdo, ni en desacuerdo que la infraestructura es adecuada
para el servicio brindado, el 42% de acuerdo que el ambiente del restaurante son
apropiados, el 46% de acuerdo que el personal utiliza el uniforme adecuado para la
atencion, el 45% de acuerdo que el material informativo es atractivo, el 38% de acuerdo
que el personal le informa con exactitud el tiempo de espera, el 39% de acuerdo que la
atencion brindada fue rapida y oportuna, el 37% de acuerdo que el personal del restaurante
resolvid todas sus inquietudes, el 51% de acuerdo que la atencion del personal es amable
y educada, el 44% de acuerdo que el lenguaje del personal le permitié el entendimiento,
el 41% de acuerdo que el personal entendi6 sus necesidades, el 48% de acuerdo que el
horario de atencion se adapta a las necesidades del cliente, el 42% de acuerdo que el
comportamiento de los empleados le genero confianza, el 38% de acuerdo que el
restaurante cumplid con el servicio prometido. En conclusion, se elabord la propuesta de
mejora: que incluye el ambiente interno, mecanismos de control interno y la capacidad

de respuesta a través de mejorar los tiempos de espera de los servicios.
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Gamarra (2022) En su investigacion de licenciatura de la Universidad Catoélica los
Angeles de Chimbote Uladech de Pert. Quien llevo a cabo la investigacion: La atencion
al cliente como factor relevante en la gestion de calidad de las Mypes, sector servicios,
rubro pollerias, San Vicente, Cariete 2021. La investigacion tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion
de calidad de las Mypes, sector servicios, rubro pollerias, de San Vicente, Cafiete 2021.
Esta investigacion fue de tipo cuantitativo, el disefio fue no experimental-transversal-
nivel descriptivo. Se utilizo una poblacién y muestra de 3 Mypes, se emple6 técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado con 17 preguntas. Se obtuvo
los siguientes resultados Caracteristicas de los representantes de las Mype. El 66.67%
tiene de 31 a 50 afios, el 66.67% es de género masculino, el 66.67% tiene grado de
instruccidn superior universitario, el 100% es duefio, el 33.33% desempeifia el cargo de 7
amas afos, el 33.33% desempefia el cargo de 7 a mas afios, el 100% su objetivo es generar
ganancia, el 100% tiene de 4 a 7 trabajadores. Variable atencion al cliente, el 66.67% casi
siempre brindan atencion de calidad, el 100% siempre brinda un servicio fiable, el 100%
siempre genera confianza, 66.67% casi siempre tiene accesibilidad a diversas vias, el
100% siempre brinda una atencidn personaliza. Variable de gestion de calidad, el 66.67%
nunca capacita al personal, el 100% siempre brinda una atencion diligente, apropiada y
eficiente, el 100% siempre tiene un comportamiento con diferencia y respeto al cliente,
el 100% siempre cuenta con elementos fisicos en buen uso adecuados y agradables.
Concluyendo que la mayoria de los representantes son personas mayores, quienes pueden
presidir, mandar y controlar las MYPE, del mismo modo tienen experiencia para

mantenerse competitivos en el mercado.

Cruz (2022) En su investigacion de licenciatura de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote Uladech de Pera. Quien llevo a cabo la investigacion: Propuesta
de mejora de atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequerias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, sectores viales, San
Vicente — Cariete, 2021. La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar
Propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, sectores viales,
San Vicente — Caiiete, 2021. Metodologicamente fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo — de propuesta, de disefio no experimental, corte transversal. Se utilizo como

poblacion y muestra a 8 representantes de las Mypes, se empled como técnica la encuesta
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y como instrumento el cuestionario estructurado con 23 preguntas. Se obtuvieron los
siguientes resultados: el 62.00% de acuerdo con la calidad de atencion, el 63.00% de
acuerdo con al rapidez del servicio, el 50.00% ni en acuerdo ni en acuerdo con la
personalizacion de la atencion que se brinda, el 50.00% en desacuerdo con capacitaciones
al personal, 76.00% totalmente de acuerdo con una limpieza adecuada en el
establecimiento, el 37.00% totalmente de acuerdo con los espacios del establecimiento
son aceptables, el 37.00% de acuerdo en que existe un correcto uso del protocolo de
bioseguridad, el 37.00% de acuerdo que se percibe un lugar acogedor, el 50.00%
totalmente de acuerdo con el orden en el establecimiento, el 75% de acuerdo con calidad
de productos, el 63.00% ni de acuerdo/ni desacuerdo con la presentacion adecuada del
personal, el 63.00% de acuerdo con los productos aceptables, el 63.00% ni de acuerdo/ni
desacuerdo con la variedad de productos, el 88.00% totalmente de acuerdo con la
relevancia entre calidad y precio, el 50.00% de acuerdo con la variedad de los productos
es lo esperado, el 76.00% de acuerdo existe satisfaccion con el servicio prestado por el
restaurante, el 50.00% ni de acuerdo/ni desacuerdo con las expectativas al servicio
brindado, el 75.00% de acuerdo con el servicio cumple con lo ofrecido, el 88.00%
totalmente de acuerdo con el tiempo de atencion y entrega es la adecuada, el 62.00% con
los procesos que ofrece el restaurante son eficientes, el 100.00% totalmente desacuerdo
con el servicio a domicilio, el 50.00% totalmente en desacuerdo con la accesibilidad a los
métodos de pago digitales, el 50.00% en desacuerdo cuenta con un proceso de calidad.
Se concluye que la propuesta de mejora se centra en incluir capacitaciones periddicas al
personal para una mejor atencion en el restaurante y se sugiere implementar la modalidad

del reparto a domicilio.

2.2 Bases teoricas

Variable 1: Motivacion Laboral

La motivacional laboral empieza con el surgimiento de una necesidad, una fuerza
dinamica y persistente que origina el comportamiento. Cada vez que surge una necesidad,
ésta rompe el estado de equilibrio del organismo y produce un estado de tension,
insatisfaccion, incomodidad y desequilibrio. Ese estado lleva al individuo a un

comportamiento o accion capaz de aliviar la tension o de liberarlo de la incomodidad y

del desequilibrio. Si el comportamiento es eficaz, el individuo encontrara la satisfaccion




a su necesidad y, por tanto, la descarga de la tension producida por ella. Satisfecha la
necesidad, el organismo vuelve a su estado de equilibrio anterior, a su adaptacioén al
ambiente. Ademas, dentro del ambito laboral y profesional, la motivacion es crucial ya
que cada empleado debe aportar al menos el 80% de sus capacidades para que la empresa

o institucion alcance sus objetivos (Chiavenato, 2020).

La motivacion laboral es un proceso a través del cual se estimula e incentiva a las
personas para que realicen las acciones encomendadas por la direccion, intentando que
los trabajadores sean mdas productivos y estén mas comprometidos en la empresa. Los
tipos de motivacion laboral mas conocidos son la motivacion intrinseca que viene ser el
factor interno de la persona, como satisfaccion personal y el otro es la motivacion
extrinseca esto induce a los factores externos de las personas como ascenso o un aumento

salarial. (Martinez, 2021)

Segun Ferndndez (2022) La motivacion laboral hace referencia a la capacidad que
tiene una empresa de mantener implicados a sus empleados para ofrecer el maximo
rendimiento y conseguir asi los objetivos empresariales marcados por la organizacién.
Esta motivacion en el trabajo es clave para aumentar la productividad empresarial y el
trabajo del equipo en las diferentes actividades que realizan, ademés de que cada
integrante se sienta realizado en su puesto de trabajo y se identifique con los valores de
la empresa. Es la mejor forma para que los trabajadores se consideren parte importante

de la empresa y den el méximo por ella.
Factores que influyen en la motivacion laboral

Segun Fernandez (2022) Existen muchos factores que pueden influir en la

motivacion de los trabajadores de la empresa, pero los mas visibles son los siguientes:

- Puestos de trabajo: Este factor de motivacién depende del puesto de trabajo que
se le ofrezca al empleado, si se encuentra comodo en €l y si puede aspirar a crecer.

- Autonomia en el trabajo: Dar posibilidades y permitir la participacion y
aportacion de ideas para que la empresa pueda mejorar con la visién de los
empleados. De esta forma, el empleado se sentird esencial e importante en sus
labores dentro de la empresa.

- Ambiente de trabajo: Es necesario crear un clima laboral agradable con buenas
relaciones entre los diferentes integrantes de la compaiiia. Es la forma correcta de

aumentar la satisfaccion y la comodidad de los empleados en sus puestos de
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trabajo. También es necesario para que los trabajadores se sientan identificacion
con los valores de la empresa.

- Condiciones laborales: Los empleados se sienten motivados segun su salario, si
tienen primas por objetivos, horarios flexibles, conciliacion laboral y personal y

todas las demas condiciones que se incluyan en el contrato de trabajo.
Factores motivantes

Segun Diaz & Ledn (2019) La motivacion de los trabajadores es una de las
mayores preocupaciones de todos los seres. Comprender por qué los trabajadores se
comportan como lo hacen es una de las necesidades de la direccion de la empresa. Sin
embargo, esto no es facil, ya que el comportamiento humano suele responder a multiples

factores, tanto personales como el entorno laboral.
Los principales factores de motivacion son los siguientes:

- Resultados: Son muy importantes, ya que todo trabajador se motiva con aquello
que le proporciona un resultado valioso. Por ejemplo, si un trabajador consigue
un éxito, le motivara a seguir trabajando de forma eficaz.

- Participacion: La participacion del trabajador en la planificacion de las tareas es
un elemento eficaz y estimula el desarrollo personal y profesional, ya que esta
vinculada con la delegacion y el trabajo en equipo.

- Conocimientos de objetivos: Cuando los objetivos son conocidos de forma clara
por todos los departamentos, aparece un factor de motivacion; por el contrario, si
no se conocen, suele haber desinterés en los trabajadores.

- Tarea: La tarea bien hecha, el servicio bien prestado, la satisfaccion del cliente la
calidad Enel producto, una elaboracion bien hecha, etc., es lo que més satisfaccion
produce en el trabajador y su mejor recompensa.

- Retribucion: El buen salario y las gratificaciones econémicas son frutos del
trabajo por lo que no siempre son factores motivantes y no bastan para asegurar
un buen rendimiento, aunque siempre ayudan a sentirse mas valorado.

- Recompensas: Como dice un proverbio chino, la gente no hace lo que los jefes
esperan o desean, sino lo que los jefes recompensan. Como hemos estudiado en

las teorias de la motivacion, las recompensas siempre son un factor motivante, ya

que el trabajador tendra un incentivo para hacer el trabajo bien hecho.




- Reconocimiento: A todas las personas les gusta la aprobacion, el reconocimiento,
el aprecio por parte de los superiores, el ascenso por méritos, las felicitaciones etc.

- Responsabilidad: Un factor muy importante se motivacion es la posibilidad de
innovar, de planificar, de establecer objetivos, tomar decisiones, etc. Todos estos
aspectos los recoge la responsabilidad de un trabajador en su puesto de trabajo.

- Crecimiento: La formacion, el desarrollo y la promocion son factores que
motivan para seguir trabajando de forma eficaz.

- Castigos y sanciones: Pueden constituir una estrategia eficiente para dirigir o
corregir el comportamiento de los trabajadores y evitar comportamientos
inapropiados. Sin embargo, su aplicacion puede tener efectos secundarios y puede

ser considerada un arma de doble filo.
La teoria de Abraham Maslow

Asensio & Vazquez (2023) Describen que es lo que los motiva a las personas a
trabajar. La mas conocida es la teoria de la jerarquia de necesidades de Abraham Maslow.
Segiin Maslow todos los individuos tienen cinco necesidades basicas que desean
satisfacer. Estas necesidades estan jerarquizadas, lo que implica que hasta que las de un

nivel no estén satisfechas no se presentan las del siguiente nivel y asi sucesivamente.
Las cinco necesidades son:

- Fisiologias, son las necesidades para mantener la salud: hambre, sed, proteccion
contra las inclemencias del tiempo. Ejemplo laboral: el sueldo.

- De seguridad, contra cualquier riesgo. Estas necesidades surgen cuando las
necesidades fisioldgicas se mantienen compensadas, Son las necesidades de
sentirse seguro y protegido. Ejemplo laboral: Estabilidad en el empleo, seguridad
social, salud laboral, etc.

- Sociales o de pertenencia a un grupo o asociacion. Estan relacionadas con el
desarrollo afectivo del individuo, son las necesidades de asociacion, participacion
y aceptacion. El ser humano por naturaleza siente la necesidad de relacionarse, se
parte de una comunidad, de agruparse en familias, con amistades o en
organizaciones sociales. Ejemplo laboral: la participacion afectiva en los equipos
de trabajo.

- Estima, Confianza en uno mismo y respeto por los demas. Respeto a uno mismo

incluye sentimientos como la confianza, los logros, la indecencia y la libertad. En

25




lo que concierne al respeto de las demas personas, se centra en la necesidad de
atencion, aprecio y reconocimiento. Ejemplo laboral: La situacion jerarquica
dentro la empresa adecuada.

- Autorrealizacion, alto desarrollo del propio potencial. Son las necesidades mas
elevadas, se hallan en la cima de la jerarquia y a través de su satisfaccion, se
encuentra un sentido a la vista mediante el desarrollo potencial de una actividad,
Se llega a esta cuando todos los niveles anteriores han sido alcanzados y

completados, al menos, hasta cierto punto. Ejemplo laboral: el éxito profesional.
Teoria de los dos factores o teoria de la motivacion e higiene de Herzberg

Segiin Martinez (2020) A diferencia de la teoria de motivacién expuesta por
Maslow 25 afos ante, que estaba orientada a un escenario mas sociologico o de analisis
del comportamiento humano, esta teoria motivacional desarrollada por Herzberg se centra
especificamente en el andlisis de la motivacional a nivel laboral, lo que justifica el
impresionante €xito de su obra y que, desde su publicacion, sea considerado como uno de
los autores mas representativos en el ambito de la gestion empresarial y de recursos
humanos. A grandes rasgos, Herzberg desarrolla esta teoria a partir de la presencia de dos
factores basicos para el andlisis de la motivaciéon de cada individuo, como son los

siguientes:
Factores de higiene

Se trata de aquellos factores que, utilizando la terminologia de Maslow,
estarian asociados a las necesidades fisiologicas y de seguridad, asi como algunas
necesidades sociales de menor nivel. En el sentido de Herzberg establece en su libro la
diferenciacion de los distintos factores de higiene en una serie de categorias, donde
incluye los que, en su opinion, tienen una mayor influencia sobre la motivacion del

trabajador.

- Elementos econémicos: como el sueldo o salario y las prestaciones economicas
adicionales acordadas o concedidas por la empresa.

- Condiciones laborales: Principalmente referidas a las condiciones ambientales
de iluminacidn y temperatura en las que el trabajador desarrolla su actividad, asi
como su percepcion personal cobre la seguridad o no de dicho entorno.

- Seguridad: Aunque su definicion puede llevar a conclusion con el factor anterior,

Herzberg se refiere en este caso a la percepcion de seguridad o estabilidad laboral,
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asociada a factores como los privilegios derivados de su antigiiedad en el puesto,
la justicia percibida sobre los procedimientos y normas de trabajo y la posibilidad
de realizar reclamaciones o quejas en caso de considerarlo necesario.

- Elementos sociales: Entre los que destaca la importancia de que el trabajador
perciba la posibilidad de interactuar libremente con el resto de personas que
conforman la empresa, asi como de establecer una correcta convivencia con sus
compaifieros de trabajo.

- Categoria o estatus: Relacionados especificamente con la consideracion o
denominacion de su puesto de trabajo, con la disponibilidad de un entorno de
trabajo apropiado y cuidado estéticamente (como es un espacio propio que cuente
con iluminacién natural a través de ventanas) o la posibilidad de acceder a

aquellos espacios reservados para directivos.
Factore de motivacion

Continuando con la comparacion entre los factores de Herzberg y las
necesidades expuestas por Maslow, estos factores de motivacion se asocian a las
necesidades sociales y de pertinencia de un nivel mas elevado, a las necesidades de estima
y a las de reconocimiento personal y autorrealizacion, tal y como se reflejaba en la

agrupacion de estos factores en las siguientes categorias:

- Percepcion del atractivo del puesto de trabajo: Entendido como el caracter
estimulante o alentador que supone para el trabajador desarrollar dicha ocupacion,
en cuanto a la posibilidad de mostrar su propia personalidad o de desarrollarse
plenamente como persona.

- Percepcion de logro o éxito: En esta categoria Herzberg refleja la importancia de
que trabajador tenga la sensacion personal de que las actividades y tareas que esta
desarrollando son importantes.

- Reconocimiento del trabajo bien hecho: En cuanto a que su esfuerzo sea
recompensado con la aprobacion o agradecimiento de los demads y por tanto pueda
percibir que su labor dentro de la empresa, o para la sociedad en general, se
considera importante.

- Sentimiento de autorrealizacion personal: Asociado especificamente a la

certeza o seguridad de que el trabajo que eta llevando a cabo contribuye a generar

valor, en cualquiera de sus vertientes. En otras palabras, este factor de motivacion




se basa en la percepcion de que lo que hace diariamente en su trabajo no es algo
inutil y, por tanto, merece la pena.

- Posibilidad de una responsabilidad mayor: Por ultimo, Herzberg incorpora
dentro de los factores de motivacion la presencia de aquellos elementos asociados
a la posibilidad de que, a partir del desempefio con éxito de las tareas
encomendadas, exista la oportunidad de que el trabajador pueda desarrollar
nuevas labores y responsabilidades dentro de la organizacion, entre las que

destaca la asuncion de un mayor control de su propia actividad.
Teoria de las necesidades adquiridas de McClelland

Segtn Casero (2023) La teoria de McClelland se basa en tres tipos de necesidades
de afiliacion, de logro y de poder: las cuales son adquiridas en la cultura y se toman como
fuente de motivacion ya sea propia o de tus compaiieros de trabajo. Las necesidades que
predominan en una persona incluso pueden ser de utilidad si deseas saber en qué tipos de

puestos obtendra una mayor motivacion.

- Necesidad de afiliacion: Refleja el deseo de pertenecer a grupos sociales, de
interactuar socialmente con los demas. Tienen un gran interés en entablar
relaciones sociales y en sentirse apreciados y aceptados por su grupo social. Este
tipo de personas se sentirdn mas comodas en puestos en los que puedan formar
parte de un equipo, optan por la colaboracién antes de la competicion, por lo que
podrian desempenarse mejor como empleados que como lideres.

- Necesidad de logro: Tienen a ser atraidos por alcanzar metas que reflejen un duro
trabajo o que necesiten de ciertas habilidades y aptitudes para lograrlo, se imponen
a si mismos retos y la satisfaccion de estas personas radica en la capacidad de
superarlos. Las personas en la que predomina esta necesidad suelen ser muy
eficaces a nivel individual, y se manejaran bien en puestos de gestion a nivel
medio, o en algln otro que les puedan proporcionar retos constantes.

- Necesidades de poder: Este tipo de gente es motivada por el deseo de tener un
impacto en los demas con el fin de influir o controlar su comportamiento obtienen
satisfaccion en situaciones competitivas en las que una parte gana y la otra pierde.
En aquellos que predomina la necesidad de poder, suelen estar comodos en

puestos de gestion de alto nivel, logrando con facilidad favorecer Ila

competitividad y el liderazgo.




Dimension 1. Motivacion Extrinseca

Es la motivacion externa aquella en la que intervienen factores que no dependen
del individuo. Los trabajadores estdn motivados como consecuencia del beneficio que les
aportara su buen desempefio laboral ya sea de una determinada tarea o bien para evitar
una pérdida. La motivacion extrinseca tiene como finalidad premiar el rendimiento de los
trabajadores por medio de incentivos econdmicos, recompensas, reconocimiento, elogios,
capacitaciones y entre otras ventajas profesionales. De esta forma la empresa pretende

adquirir un resultado satisfactorio por parte su equipo laboral. (Ferro, 2020)

La motivacion extrinseca depende de elementos externos al individuo, se asocia a
lo que percibe a una actividad y no a la actividad en si, esto se refiere a los factores
externos que motivan al individuo para un excelente desempefio laboral, estos podrian ser
incentivos, castigos, dinero, elogios, competencias entre otros. Al considerar este tipo de
motivacion se podra apreciar el impacto positivo que esta genera en los miembros de un

equipo laboral y por lo tanto también en la organizacion. (Sapiens, 2022)

Motivacion extrinseca es la recompensa o ganancia obtenida como resultado de
llevar a cabo una tarea. Como, por ejemplo: la remuneracion mensual. Los tipos de
motivacion intrinseca son econémicos, es la mas comun ya que esta es el sueldo que uno
percibe como recompensa al esfuerzo aplicado en el trabajo, cuan mayor es la recompensa
econdmica mayor debera ser el esfuerzo para adquirirla. Tipo social, esto se refiere a un
acenso, un reconocimiento publico, un elogio, los trofeos y los premios es una manera de
motivacion extrinseca. Tipo individual, Estas son las recompensas que se dan a un solo
trabajador. Tipo colectiva, son las recompensas que se entregan a un grupo de trabajo

cuando cumplen con los objetivos trazados. (Arrogante, 2022)

Segun Fernandez (2022) menciona que se trata de aquella motivacion laboral que
es inducida por elementos externos al sujeto, como un aumento de salario o un
reconocimiento publico. Es en este tipo de motivacion donde la empresa debe actuar,

incentivando la motivacioén del empleado con distintas técnicas.
Indicador 1. Incentivos econémicos

Incentivos econdmicos son pagos que realiza una empresa u organizacion a sus

trabajadores, tales como salarios, premios, oportunidades de progreso, beneficios

sociales, elogios estabilidad en el cargo entre otros, a cambio de contribuciones en el




desempeno laboral, cada incentivo tiene un valor de utilidad que es subjetivo, ya que varia
de un trabajar a otro. Los incentivos también son llamados recompensas o estimulos.

(Monter, 2022)

Los incentivos laborales son herramientas que usan las empresas a modo de
galardon para motivar y reconocer el trabajo de sus empleados. Estas gratificaciones
pretenden aumentar la productividad, creatividad y compromiso de los colaboradores
hacia la empresa, como también fomentar un ambiente laboral positivo y mejorar la
productividad. Existen muchos tipos de incentivos laborales, desde el reconocimiento

publico hasta las recompensas monetarias. (Chévez, 2020)
Tipos de incentivos econémicos

Segun Casero (2023) Los incentivos econdomicos son aquellos que tienen un valor

financiero o monetario. Algunos ejemplos de incentivos econémicos son:

- Aumento salarial: Incremento en el salario de un empleado como recompensa
por su desempefio.

- Bonos: Pago adicional a los empleados como recompensa por su desempefio o
por alcanzar ciertas metas.

- Beneficios de la seguridad social: Seguridad social o privado, vacaciones
pagadas, etc.

- Acciones de la empresa: Acciones de la empresa de la empresa otorgados a los

empleados como recompensa por su desempefio o como incentivo a largo plazo.
Tipos de incentivos no economicos

Segun Casero (2023) Por otro lado, los incentivos no econémicos son aquellos
que no tienen un valor financiero o monetario pero que son importantes para el empleado.

Algunos ejemplos de incentivos no econémicos son:

- Reconocimiento: Reconocimiento publico y privado por el desempefio del
empleado.

- Desarrollo de carrera: Oportunidades para aprender y crecer dentro de la
empresa.

- Equilibrio entre la vida laboral y personal: Flexibilidad en el horario de trabajo
para ayudar a los empleados a equilibrar su vida laboral y personal.

- Ambiente de trabajo positivo: Un ambiente de trabajo positivo y de apoyo.
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- Acceso a la formacion y educacion continua: Oportunidades para mejorar sus

habilidades y conocimientos.

Para poder alcanzar el éxito de una empresa es necesario ejecutar diversas
acciones entre ellas es saber comunicarse con los empleados de una manera efectiva. De
esta forma podremos ser capaces de incrementar los niveles de productividad. La
comunicacion es un factor esencial en todos los ambitos de vida y, por supuesto, en el
campo laboral. Para una organizacion es necesario contar con un ambiente armonico en
el cual todos sus trabajadores puedan comunicarse de la mejor forma. Cuando existen una
buena comunicacién dentro de la empresa los trabajadores sienten una mayor motivacion

y desean permanecer en la empresa. (Garcia, 2021)

Todas las personas en la empresa realizan comunicaciones y dependiendo de su
posicion y responsabilidad en esta, su comunicaciéon serd mas o menos critica. Es
fundamental definir la comunicacion interna de la empresa como una estrategia a seguir
para alcanzar el éxito, para alcanzar un objetivo final. En este sentido, la comunicacion
interna juega un papel primordial para hacer sentir al empleado como parte
imprescindible del proyecto y no como una mera pieza del engranaje que hace posible la

consecucion de los objetivos planteados. (Ropero, 2023)
Indicador 2. Reconocimiento laboral

El reconocimiento son todas aquellas iniciativas que tienen las empresas u
organizaciones encaminadas, a reconocer y valorar el trabajo de su personal o cualquier
otro tipo de accion que estos hayan generado a la empresa. Esto es una de las formas en
que las empresas manifiestan su gratitud con sus trabajadores cuando los resultados son
Optimas en la evaluacion de desempefio. Esto motiva las buenas practicas en el trabajo
por parte del personal, para que redunden en un mejor rendimiento en la empresa y puedan

potenciar su desarrollo y crecimiento de esta. (Trujillo, 2023)

Motivar a los empleados en los tiempos duros, habla sobre la importancia de
reconocer a los empleados que trabajan diariamente para transmitir los valores de la
compaiiia. A los empleados les gusta recibir reconocimientos y elogios de los gestores
por un trabajo bien hecho. Si no se sienten apreciados u otras personas estan siendo
reconocidas por su trabajo, los empleados se sienten insatisfechos y poco motivados. Las
opiniones comienzan a fomentar si un empleado debe o no esforzarse si nadie se dara

cuenta. Puede haber sentimientos de desigualdad si otros reciben el reconocimiento en su
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lugar. Un empelado poco valorado puede trabajar menos. Las compaiiias que hacen el
reconocimiento publico parte de su protocolo normal creardn un entorno en el que los

empleados rendiran bien. Los elogios son un motivador excelente. (Ferro, 2020)
Indicador 3. Capacitacion laboral

La capacidad laboral es el método que utilizan las empresas para que sus
trabajadores adquieran nuevos conocimientos profesionales, para que asi puedan cumplir
con las labores que se espera de ellos. Mediante las capacitaciones las organizaciones
pueden hacer crecer el talento y las habilidades de sus trabajadores, conseguir equipos

laborales mas competitivos y aumentar su productividad.

Segun Casero (2023) La capacitacion empresarial o entrenamiento se refiere a las
estrategias de formacion que llevan a cabo las empresas con el objetivo de que sus
empleados adquieran conocimientos o habilidades que les peritan implementarlo en su
equipo de trabajo, innovar y desempenar sus funciones de una mejor forma. Ya sea que

se trate de:

- Hard skills: Es decir destrezas técnicas para el manejo de algin software o
herramientas administrativas programacion web, etc.

- Soft skills: Entendidas como aquellas habilidades sociales y de comunicacion,
que hacen que una persona se relacione y se comunique de manera efectiva con

otros.

Motivos de capacitacion

Casero (2023) Determinar la necesidad de capacitar a los empleados puede

obedecer a varios motivos tales como:

- Responder a la evolucion de la industria.

- Solicitud de los trabajadores para realizar mejor sus actividades.
- Comprender y ejecutar nuevas responsabilidades laborales.

- Motivar el crecimiento individual de los trabajadores.

- Brindar oportunidades de crecimiento a trabajadores con mayor antigiiedad entre

otros.




Importancia de la capacitacion

Seglin Casero (2023) La capacitacion es importante para la empresa ya que juega
un roll primordial para el logro de proyectos y tareas, dado que es el proceso mediante el
cual los trabajadores obtienen los conocimientos habilidades herramientas y actitudes ara
interactuar en el entorno laboral y cumplir con las actividades encomendadas, entonces

podemos decir que la capacitacion e importante porque:

- Mejora la calidad del trabajo.
- Provoca una mejora en la productividad.
- Motiva al personal.

- Reduce la rotacion de la mano de obra.
Dimension 2. Motivacion Intrinseca

La motivacion intrinseca nace del mismo trabajador. Esta vinculada con su
satisfaccion personal por realizar sus labores, mas alla del beneficio material que pueda
adquirir. Responde a la necesidad de sentirse autorrealizado y permite mejorar el
desempefio o rendimiento en el trabajo. En otras palabras, es el auto deseo de buscar cosas
nuevas y nuevos retos, para analizar la capacidad de uno mismo, observar y adquirir mas
conocimientos, esta impulsada por un interés o placer por la tarea en si misma, y reside
en el individuo en lugar de depender de presiones externas o el deseo de recompensa.
Como, por ejemplo: si un trabajador esta contento con lo que realiza y es de su agrado,

eso repercute en su estado de &nimo y en el desarrollo de sus funciones. (Ferro, 2020)

Las motivaciones intrinsecas son aquellas que surgen de nuestro interior, se
evidencia cuando el trabajador ejecuta una actividad por el simple placer de realizarla, el
deseo por conseguir lo que uno se propone y se encuentra asi una fuente de energia para
alcanzar el propdsito trazado. Tiene que ver con objetivos personales, como la

autosuperacion o la sensacion de placer. (Sapiens, 2020)

Motivacidn intrinseca es la satisfaccion que le produce al trabajador ejecutar una
accion, la sensacion de superacion personal, la diversion, el desarrollo personal y
profesional entre otros, en las que no intervienen las recompensas externas o extrinsecas
ya que no son necesarias para motivar al trabajador. Tipos de motivacion intrinseca,

investigadores; aqui se puede observar que aun sin obtener recompensa, las personas

siguen investigando o explorando con la finalidad de adquirir conocimientos. Heroismo;




Lo que impulsa o motiva aqui, es el salvar o proteger la integridad o vida de los demés a
pesar de su misma integridad, en este aspecto podemos encontrar a policias, bomberos
entre otros. Altruismo; Cuando el trabajador o individuo ayuda o brinda algo sin esperar

ningun tipo de elogio o recompensas. (Arrogante, 2022)

Segun Fernandez (2022) menciona que es la motivacion que se genera a partir de
factores internos de la persona, como puede ser la propia satisfaccion personal del
empleado, donde realiza sus actividades o labores por el agrado o gusto que le da llevar

a cabo el trabajo. En este tipo de motivacion la empresa no puede influir.

Gonzales (2020) Llamamos motivacién intrinseca hacia una determinada
actividad a aquellas necesidades y motivos del sujeto que se satisfacen en la propia
actividad. Motivacion intrinseca hacia el trabajo es el interés que se experimenta por las
labores encomendadas, el gusto por realizarlas y pensar en ellas. Motivacion intrinseca

hacia el trabajo es el amor y el gusto por el trabajo mismo
Indicador 1. Satisfaccion personal

En la vida nos trazamos proyectos y metas, los que nos proporciona satisfaccion
o frustracion. Se puede decir que la satisfaccion personal es el estado mas alto de bienestar
y armonia interna que un individuo pueda tener. En el &mbito laboral es la actitud que
tiene un individuo hacia su empleo, dicha actitud se basa en las creencias expectativas y
valores que desarrolla cada trabajador, este desarrolla sus actividades de manera feliz y

alegre, debido a que se siente comodo y le agrada su trabajo. (Martos, 2022)
Indicador 2. Capacidad laboral

La capacidad laboral puede definirse como el conjunto de habilidades, destrezas,
aptitudes y potencialidades que tiene una persona para desempefiar una labor o actividad
en una empresa u organizacion, esto permiten asumir retos y contingencias que pueda

traer su puesto en la que desempenia.
Variable 2: Atencion al Cliente

Vicente (2020) menciona que: La atencion al cliente es la relacion de actividades
que desarrollan diversas organizaciones a través de identificar las necesidades basicas de
sus clientes utilizando diferentes estrategias de modo que puedan cubrir esas expectativas
que cada cliente pueda tener, y que indudablemente se van a relacionar con la satisfaccion,

para conseguir como fin ultimo la fidelizacion y repeticion de la compra. (pg. 13)
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Vicente (2020). La atencion al cliente y la calidad de servicio son temas
recurrentes en el mundo empresarial, sin embargo, en los ultimos tiempos se exige con
mas impetu una atencion que ofrezca una confiabilidad y calidad extraordinarias, para
ello, la innovacion debe ser una de las constantes para competir en entornos altamente

cambiantes y volatiles. (pg. 13)

La atencion al cliente consiste en el servicio que se brinda a los consumidores,
que es uno de los pilares de la rentabilidad y el posicionamiento de cualquier negocio,
pues se centra de manera directa en la satisfaccion de los clientes y en la optimizacion de

su experiencia e interaccion con la organizacion. (Corrales, 2019)

El objetivo basico de una atencion al cliente de calidad es la reduccion de sus
inconvenientes y el aumento de su satisfaccion, lo que implica un proceso proactivo en el
que la empresa debe adelantarse a los problemas que puede plantear el cliente, no solo en
la compra, sino antes y después de ésta. Es decir, debe conocer los frenos y aceleradores
que son las fuerzas que desincentivan o impulsan al cliente en compra. Asi, se ha
comprobado que la complacencia del cliente influye en las intenciones de compra futura
mas que la propia calidad del servicio, por lo que todo programa que quiera
implementarse de atencion al cliente debe tener como objetivo principal la satisfaccion

de este. (Dittmar, 2022)
Principios de atencion al cliente

Mateos de Pablo (2019) Aunque no existen pautas de comportamiento que
garanticen el €xito a la hora de ofrecer una atencion de calidad al cliente, los expertos
coinciden en sefalar la importancia de cinco aspectos al ponerse en contacto con un
posible cliente. Por lo general, la labor de atencion al cliente requiere cierta disposicion
previa por parte del trabajador que le permita desarrollar sus habilidades y, como
consecuencia, realizas un buen trabajo; de esta forma, el potencial que posea el trabajador
hace referencia a ciertas caracteristicas o competencias basicas que favorecen la

adquisicion de conocimientos y habilidades en la prestacion del servicio.

- Disposicion previa: No hay que olvidar que le conocimiento adquirido debe
acompafar de la practica para que puedan convertirse en habilidades del puesto
de trabajo. Asi los trabajadores se sentiran mas seguros a la hora de realizar sus
funciones y la imagen que proporcionaran al cliente sera mucho mas favorable.

Por ultimo, hay que tener presente que, para ofrecer una excelente calidad en el
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servicio, las empresas han de crecer y mantener un ambiente de trabajo que
motive; de este modo, los trabajadores encontraran razones para invertir toda su
energia en beneficio del cliente, con lo que la motivacion se convierte en un
elemento capaz de canalizar el esfuerzo, la energia y la conducta del trabajador
hacia la consecuencia de objetivos que interesan a las empresas y a la propia
persona.

Respeto y amabilidad: El cambiante mundo de las relaciones comerciales es
necesario reunir cada vez mayor numero de cualidades y destrezas para desarrollar
de forma eficaz la atencion al cliente. Entre las actitudes que mas destacan los
clientes cuando reciben un tarto exquisito por parte del trabajador, esta la
amabilidad y el respeto. Hay que recordar que son las percepciones del cliente las
que deciden en ultimo saco los niveles de satisfaccion. Por ello, hay que saber los
que los clientes valoran realmente.

Implicacion de repuesta: La forma mas avanzada de escucha que una persona
puede ofrecer a otra es la empatia, entendida como el nivel maximo de escucha,
en el que una persona se pone en el lugar de otra para entenderla mejor. Ahora
bien, hay que saber plantearse como lograr empatizar con el cliente que
aparentemente no tiene razon en sus afirmaciones y que parece no escuchar al
trabajador. Ese debe se el objetivo de un buen profesional de la atencion al cliente:
ser capaz de saber dar el trato adecuado a cada tipo de cliente, por muy dificil que
este sea.

Servicio al cliente: Los elementos que generan la satisfaccion del cliente son
multiples y afectan a diferentes aspectos. A continuacidon, se muestran algunos
especialmente significativos: Cortesia y amabilidad de los empleados, dedicacion
del tiempo oportuno para cada cliente, eficacia en la resolucion de conflictos,
amabilidad y trato recibidos, tiempo de espera de recepcion de los servicios,
disposicion de la organizacion para resolver problemas y rapidez en la entrega de
servicios.

Vocabulario adecuado: Teniendo en cuenta que la atencion al cliente se basa e
la comunicacion constante, un requisito indispensable de todo buen comunicador
es adaptarse a su interlocutor, es decir, hay que tener presente que lo realmente

importante durante la comunicacion es que el cliente nos comprenda en todo

momento, por lo que hay que expresarse en términos adaptables a €l.




Dimension 1: Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un proceso largo, tedioso he limitado, pero al conocer
sus etapas nos facilita trabajar en la bisqueda de la excelencia en la denominada cultura
de la calidad del servicio al cliente, con la finalidad de cubrir o satisfacer las necesidades
y expectativa de estos, que serd un proposito para fidelizar en lo cotidiano, como mejora

continua en la busqueda de los niveles de garantia o perfeccion (Flores & Maya, 2022)

Zarraga et al, (2019) mencionan: La satisfaccion del cliente esta influida de
manera significativa por la evaluacion que se hace del producto o servicio. Para un
servicio como el que presta un restaurante, las caracteristicas mas relevantes podrian ser:
el personal que atiende, los horarios, las instalaciones, el mobiliario, la variedad de los
platillos, la sazén de los platillos, el ambiente del restaurante, el tiempo en el que prestan

el servicio. (p. 5)

La satisfaccion representa el grado de cumplimiento de las expectativas de un
cliente tras recibir un servicio o producto. Este grado de cumplimiento se calcula como
la diferencia entre el valor percibido y las expectativas que el cliente tenia antes de recibir
el servicio o producto. Esto quiere decir que la satisfaccion al cliente es una métrica que
nos indica que tan alegres o felices estdn los consumidores con los productos y los
servicios que una empresa brinda. Incluye factores como agilidad, precision, amabilidad,
entre otros. Esto se aplica a cualquier interaccidon antes y después de una venta como

también durante la misma. (Pozo, 2023)
Indicador 1. Necesidades

Es una ausencia que resulta indispensable para vivir. Es estado interno que se
manifiesta cuando no existe equilibrio entre las expectativas que se tienen frente a un
producto o servicio y el desempefio del mismo. Es una carencia, ausencia o una
inconformidad con respecto al uso o desempefio de un satisfactor que seria un bien o
servicio. Podemos decir que las necesidades generalmente estan vinculadas al estado
fisico del organismo, abarcan todo aquello que hace falta para vivir en condiciones
Optimas, basicamente una necesidad es una sensacion de carencia unida a un desea de

satisfaccion. (Moya, 2021)

Indicador 2. Expectativas




Las expectativas del cliente son todas aquellas acciones, respuestas, servicios y
estandares de calidad que los clientes estan acostumbrados a recibir por parte de las
empresas o negocios. Es decir, todo aquello que el cliente espera de una marca. En cada
interaccion con el cliente, una empresa tiene la tarea de cumplir con las expectativas y
satisfacer las necesidades del cliente. Si se trata de una empresa pequeia, el desafio es
mayor puesto que la mayoria de usuarios espera una mejor atencion de parte de estas.

(Rodriguez, 2022)
Indicador 3. Calidad de servicio

Calidad de servicio hace referencia al conjunto de estrategias y acciones de
respaldo o apoyo a los clientes, tratdndolos en forma especial con mucha energia positiva
e interés buscando mejorar el servicio al cliente, asi como también la relacion entre el
consumidor y la marca. La clave para ese soporte estd en la construccion de buenas
relaciones y un ambiente positivo servicial y amigable, que garantice a los clientes

llevarse una buena impresion. (Florez, 2022)
Dimension 2: Interaccion

La interaccion con el cliente es la comunicacion directa entre el consumidor y la
empresa en los diferentes canales de atencion al cliente. Dado que hoy en dia, garantizar
una buena compra depende mucho del éxito de la interaccion con los clientes. Cada una
de estas interacciones es muy importante, puesto que representa una oportunidad unica
para brindar una buena impresion y lograr la satisfaccion al cliente. Esta interaccion se da
mediante el siguiente ciclo; saludar, comprender ayudar, cumplir y cerrar, como también
mostrando habilidades como gratitud, empatia, creatividad, etc. Por otra parte, cuando
esta interaccion no es positiva desde el punto de vista del cliente, esto generard una
opinion adversa, entonces la empresa no solo perdera un cliente, si no que correra el riesgo
de un “boca a boca” negativo y esto se convertira en un factor desfavorable para la

reputacion de esta. (Mancuzo, 2020)

La interaccion con el cliente se refiere a todas las formas de comunicacion con los
clientes, ya sea en linea o como fuese. Idealmente, estas formas de interacciones deberian
causar una reaccion positiva en los clientes y la marca. Crear interés e interaccion con los
clientes es uno de os desafios mas importantes que se trazan los especialistas en marketing
hoy en dia. La razoén principal por la que se realiza estas actividades es la de establecer

relaciones con el cliente. Con el fin de que elijan la marca por encima de la competencia,

38




disfruten y se beneficien del producto o servicios, sigan consumiendo y estos

recomienden a otros individuos. (Rivera, 2022)
Estrategia de interaccion con los clientes

Vélez (2020) Hoy en dia, las empresas dan mucha importancia a la labor de
comunicacion llegando incluso a considerarse entre los objetivos, aportando asi valor al
proyecto, en un entorno cada vez mas cambiante e interactuando. Las nuevas tecnologias
y en concreto internet, se han configurado como los medios idoneos para alcanzar el nivel
de personalizacion del mensaje y de interaccion con el destinatario necesarias para

satisfacer las expectativas del consumidor.

- Estructura: Una adecuada estructura organizacion y gestion de los clientes
permite optimizar interacciones encaminadas a mejorar la satisfaccion del cliente
y a conseguir su fidelidad, con el fin de impactar positivamente en la cuenta de
resultados de la empresa. La manera en que una empresa se estructura
internamente sienta las bases del funcionamiento de la misma. La existencia de
una cultura interna orientada al cliente, e integrada en todos los departamentos de
la organizacion, contribuye al alineamiento de las diferentes areas funcionales de
la compaifiia, contando con los flujos internos para compartir informacion de
clientes entre los diferentes departamentos, llegando a implantarse de esa manera
una cultura hacia el cliente en todas las areas de la organizacién, traduciéndose
pues en una mejora en las interacciones.

- Conocimiento: Cada una de las interacciones del cliente con la empresa supone
una oportunidad, desde la propia venta o contratacion, hasta la suscripcion a un
plan de fidelizacion, pasando por los contactos del cliente a través del servicio de
atencion al publico, o incluso escuchando las conversaciones en las redes sociales
en referencia a la compaiiia o al producto contrato. Ahora bien, la informacion del
cliente solo es util si la empresa es capaz de transformar en conocimiento y
trasladarla a la accién comercial. Las empresas son conscientes de la importancia
de un exhaustivo control de toda la informacion de la que disponen, ya que en un
mercado cada vez mas competitivo, esto supone una ventaja para desbancarse de
sus competidoras.

- Adaptacion de la oferta: Conocer las necesidades y lo que espera el cliente de la

empresa es una oportunidad para acometer acciones comerciales y de marketing




adaptadas y personalizadas a su perfil, siendo ademas una forma de interactuar
positivamente.

- Ciclo relacional del cliente: La relacion del cliente con la empresa evoluciona
con el tiempo. Desde el momento en que el cliente se interesa por los servicios de
una empresa decide contratarlos e incluso toma la decision de irse a otra compaiiia
posteriormente, las expectativas que el cliente tiene de la empresa son diferentes
en cada momento. Es por eso que las empresas tienen que adaptarse en funcion de
la etapa del ciclo relacional en la que se encuentra el cliente. Las empresas que
establecen una interaccion asidua con los clientes tienen més facil hacer
seguimiento de estos que aquellas empresas que interactian de manera puntual
con los consumidores.

- Canales de interaccion: Elegir el canal adecuado con el llegar al cliente es
importante tanto para la empresa en términos de eficiencia y efectividad como
para el propio cliente, dado que en el momento de interaccidon con la empresa es
a través de ellos donde este disfruta o sufre gran parte de su experiencia como
consumidor. Desde el punto de vista de la empresa, una adecuada gestion de los
canales se consigue cuando se es capaz de brindar al cliente un servicio de igual
calidad independiente del canal empleado. Existe suficiente flujo de informacion
entre ellos como para permitir el salto de uno a uno sin que el cliente vea afectada

su experiencia positiva.
Indicador 1. Comunicacion

Cuando se habla de la comunicacion con el cliente, hace referencia a toda
interaccion que ocurre entre la empresa y el cliente, y que es capaz de generar una
conversacion positiva, fidelizando a seste o simplemente generando valor a la marca. Para
lograr una adecuada gestion de la comunicacion con el cliente, resulta muy importante la
creacion de estrategias comunicacionales que determinen el mensaje a transmitir. Esta
planificacion contribuye a disminuir los malentendidos, el ruido comunicacional y los
errores que podrian afectar a la transmision clara del mensaje y, por ende, a la
construccion de una relacion positiva y benéfica con el cliente a largo plazo. (Budon,

2021)

La comunicacion con el cliente es muy importante ya que se obtiene muchos

beneficios mediante esta. Contribuye a mejorar nuestra imagen y también contribuye a




ser mas conscientes de lo que estamos haciendo bien y lo que se debe mejorar como
empresa. Hoy en dia la comunicacion con el cliente supone un factor crucial y muy
importante que puede provocar el acenso o caida de una empresa, por ello podriamos
decir que el didlogo directo es una de las claves del éxito de cualquier empresa. Debido a
que esto aumenta el nivel de confianza y fidelidad de los clientes y les motiva a brindarnos

su preferencia. (Medina, 2021)
Indicador 2. Impresion

La impresion que los clientes tengan de un vendedor y de los servicios de una
empresa a la cual representa se determina en los primeros segundos en los que el vendedor
se presenta ante el cliente. Antes de que el encargado de la atencion diga algo, ya habra
causado una primera impresion en el cliente, en su apariencia, su actitud, sus gestos son
apreciados por este, luego abordar al cliente con un trato cordial, amable, atento para
hacerle sentir a gusto y seguir dandole una buena impresion. Por eso es muy importante
poder inspirar confianza en el cliente, el vendedor debe cuidar su imagen, mostrar
seguridad, confianza, gratitud y ser respetuoso. Es conveniente recordar que, a partir de
esta impresion, el cliente se formara una imagen positiva o negativa de la empresa y de

los productos o servicios que esta ofrece. (Castro, 2019)

Al inicio el cliente tiene una expectativa, por lo que la primera impresion que
damos establece un referente, y genera una importante validacion de que esta en el lugar
correcto, con la empresa correcta y con la persona correcta, por es muy importante que
una empresa cuente con un personal que ayude a mostrar la mejor version del negocio
desde el primero momento, ya que la manera en nos presentemos al publico causa una

primera impresion que crea clientes nuevos o los ahuyenta. (Gomez, 2020)
Importancia de la atencion al cliente

Lopez (2020). En la actualidad, los consumidores y usuarios de bines y servicios
tienen gran libertad de eleccion. Compraran o consumian pudiendo elegir entre una
amplia variedad de opciones diferentes, en buena medida porque el nimero de empresas
y entidades que producen y distribuyen bienes y servicios se ha visto incrementado en los
ultimos tiempos. Si aumenta el nimero de estas empresas, la oferta de productos y
servicios que se ofrece a los consumidores crecera. Por tal razon que la atencion al cliente
es importante, ya qe estos consumidores y usuarios tienen un mayor poder ante las

empresas, puesto que, se estos no estan contentos con el producto adquirido o los servicios
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prestados, cambiaran a otra. La principal fuente de ingresos de las empresas destinada al
consumo proviene de las ventas y servicios ofertados, por lo que atender y cuidar a los
clientes se ha convertido en una prioridad para las entidades, ya que su rentabilidad y

éxito depende de ello. (pg. 4)
Marco conceptual

- Atencion al cliente: La atencion al cliente, consumidor o usuario, es el conjunto
de actividades que se realiza una organizacion con la finalidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de los estos, tras adquirir un producto o servicio, y de
esta forma lograr la satisfaccion de los clientes. (Lopez, 2020)

- Motivacion: La motivacion se puede entender como la fuerza que permite que un
proceso se inicie y se mantenga orientado a lograr un objetivo particular o
satisfacer una necesidad, la motivacion es lo que nos hace actuar y nos permite
seguir adelante en situaciones dificiles. (Caballero, 2021)

- Mype: Micro y pequefia empresa es la unidad econémica que esta constituida por
una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como finalidad
desarrollar actividades de produccion, transformacion, comercializacion de bienes
y prestaciones servicios. (Gutiérrez, 2019)

- Cliente: Es la persona fisica o juridica que adquiere productos o servicio en
tiendas o establecimientos, empresas o utiliza con asiduidad a cambio de una
transaccion monetaria. Puede tratase de un cliente recurrente cuando realiza
compras regulare, o un cliente de una solo ocasion. (Lopez, 2020)

- Servicio: El servicio al cliente es considerado como un valor agregado que
constituye la esencia en cualquier organizacion relacionada con los servicios, de
forma particular, de ahi la importancia de constituir altisimos niveles de calidad
de los servicios ofrecidos al cliente. (Gil, 2020)

- Restaurante: EL restaurante es un establecimiento publico o privado donde se

sirven comidas y bebida, mediante un valor econémico, para ser consumidas por

comensales en el mismo local o fuera. (Mercado, 2020)




2.3 Hipdtesis

La presente investigacion titulada: Propuesta de mejora de motivacion laboral y atencion
al cliente en la microempresa "Restaurant Polleria Rodrigo’S Chicken" distrito de san
Vicente de Cariete, 2023, no se formuld hipdtesis debido a que las investigaciones
descriptivas buscan especificar las propiedades importantes de las personas, grupos,
poblaciones, cosas o cualquier otro fenomeno. Existen investigaciones descriptivas que,

segun el abordaje del problema, no requiere de planteamiento de hip6tesis, mas bien estas

pueden terminar en hipotesis a parir de los resultados obtenidos. (Bilbao & Escobar, 2020)




III. METODOLOGIA

3.1 Nivel, Tipo y Diseiio de Investigacion
Nivel de investigacion de la tesis

El nivel de la investigacion fue descriptivo de propuesta, porque el estudio solo
se limit6 a describir y analizar las principales caracteristicas de las variables. Segun
Huaire et al. (2022) dentro de esta tipologia estdn consideradas las investigaciones no
experimentales, la observacional, la exploratoria. Ademas, se analiza el conocimiento tal
como se presenta en la realidad, considerando el contexto, la cultura, el espacio y el

tiempo. Es decir, no se modifica o manipula nada.
El tipo de investigacion

El tipo de la investigacion fue de enfoque cuantitativo porque en el estudio se
empleo instrumentos de medicion y evaluacion. Segiin Galeano (2020) la investigacion
de tipo cuantitativo se basa en la objetividad del investigador frente al hecho que
investiga. El investigador es un observador externo a los problemas que analiza. No se
involucra con el problema, lo analiza desde fuera orientando el resultado y asumiendo

una realidad estable.
Diseiio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental transversal. Segin Huaire et al.
(2020) el disefio es un plan estructurado de acciones para realizar la investigacion.
Establece procedimientos que incluyen el cuando, el como, quienes y en qué condiciones
seran recolectados los datos. Ademas, el disefo se guia en funcidn del objetivo planteado
y la clase de informacién o datos que se requieren obtener empleando técnicas o

estrategias.
No experimental

La investigacion fue no experimental porque en el estudio no se manipulo
deliberadamente las variables, solo se observo de acuerdo a su realidad. Segtin Bilbao &
Escobar (2020) definen que es la investigacion que se realiza sin manipulacion de las

variables, lo que se hace, es observar fenomenos tal como se dan, para después

analizarlos.




Transversal

La investigacion fue transversal porque el estudio se desarroll6é en un determinado
periodo de tiempo, es decir tuvo un inicio y un final. Huaire et al. (2020) indica que los
estudios transversales se desarrollan en un momento temporal determinado y su funcion
esta orientada a describir las prevalencias, asociaciones o diferencias en ese momento
dado. Es por ello por lo que requieren de menos esfuerzo que los estudios experimentales,
Dentro de estos estudios se encuentran los estudios exploratorios, descriptivos,

comparativos y correlacionales.
3.2 Poblacion y Muestra

Poblacion

Se puede considerar como el conjunto de todos los elementos que se ven afectados
por el fendmeno objeto de estudio y que, por tanto, poseen una o varias caracteristicas en
comun, los elementos que deben ser tenidos en cuenta al respecto son: las unidades
elementales, las unidades muestrales y el nivel de cobertura espacial y temporal. (Garcia

et al, 2022)
- La poblacién de la investigacion estuvo constituida por:

P1: La variable de motivacion laboral estuvo constituida por 10 trabajadores de

la microempresa restaurant polleria Rodrigo’s Chicken

P2: La variable de atencion al cliente estuvo constituida por una poblacion infinita

de clientes de la microempresa restaurant polleria Rodrigo’s Chicken
Muestra

La simple relacion de elementos que componen la poblacion objeto de estudio no
es suficiente para poder llevar a cabo una correcta investigacion mediante muestreo, pues
es sumamente importante que tengamos también en cuenta como se distribuyen espacial
y temporalmente los elementos de la poblacion. El marco de la muestra recoge dicha
informacion, con mencion expresada de como se agrupan las unidades elementales
formando unidades de muestreo, si ese fuera el caso. Esta informacion suele venir

acompafiada de mapas, listados, et, que permiten al investigador definir todas las variables

que deberian ser tenidas en cuenta para obtener una muestra representativa. (Garcia et al,

2022)




- La muestra de la investigacion estuvo constituida por:

M1: Para la variable de motivacion laboral se empleé un muestreo censal que
estuvo constituida por 10 trabajadores de la microempresa restaurant polleria

Rodrigo’s Chicken.

M2: Para la variable de atencion al cliente se empled un muestreo probabilistico

de clientes de la microempresa restaurant polleria Rodrigo’s Chicken
Para poder hallar la muestra de la variable atencion al cliente se emple6 una féormula de
poblacion desconocida.

Z* pq

EZ
B 1.96% x 0.5 X 0.5
n= 0.052
0.9604
n= = 384.16

0.052




3.3 Variable, definicion y operacionalizacion

B ESCALA CATEGORIAS
VARIABLE %I%F;gigigAN DIMENSIONES INDICADORES DE Q) )
MEDICION | VALORACION
La motivacion laboral es un proceso a través Incentivos econdémicos
del cual se estimula e incentiva a las Siempre =5
personas para que realicen las acciones L , Reconocimiento laboral .. B
encomendadas por la direccion, intentando Motivacion Extrinseca Casi siempre =4
que los trabajadores sean mas productivos y Capacitacion laboral A veces =3
estén mas comprometidos en la empresa. _
. S . Rara vez =2
Motivacién Los tupos de mot1yac19n .labroral mas
Laboral cgn0c1dos son la motivacion intrinseca que ) y Nunca =1
viene ser el factor interno de la persona, Satisfaccion personal
como satisfaccion personal y el otro es la
motivacion extrinseca esto induce a los Motivacion Intrinseca
factores externos de las personas como
ascenso o un aumento salarial. (Martinez, Capacidad laboral Likert
2021)
La atencidn al cliente consiste en el servicio Necesidades
que se brinda a los consumidores, que es uno Siempre =5
Atencion al de los pilares de la rentabilidad y el Expectativas

Cliente

posicionamiento de cualquier negocio, pues
se centra de manera directa en la satisfaccion
de los clientes y en la optimizacion de su
experiencia e interaccion con la
organizacion. (Corrales, 2019)

Satisfaccion del Cliente

Calidad de servicio

Interaccion con el cliente

Comunicacion

Impresion

Casi siempre =4

A veces =3
Rara vez =2
Nunca =1

Fuente: elaboracion del investigador




3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnicas

segiin Huaire et al. (2020) menciona que la técnica comprende, procedimientos y
actividades que le permiten al investigador obtener la informacion y dar respuesta a su
pregunta de investigacion. En la presente investigacion para poder recolectar informacion
se utilizd6 como técnica la encuesta, dirigida a los trabajadores y clientes de la

microempresa en estudio restaurant — polleria Rodrigo’S Chicken.
Instrumento

Segun Huaire at al. (2020) menciona que los instrumentos son medios,
herramientas o recursos utilizados para obtener o registrar la informacion para lo cual se
aplica una técnica especifica. Para la presente investigacion el instrumento que se empled
fue el cuestionario estructurado con 20 items de escala Likert, 10 items para la variable
motivacion laboral dirigido a los trabajadores y 10 items para la variable atencion al
cliente dirigido a los clientes de la microempresa en estudio restaurant — polleria
Rodrigo’S Chicken (Anexo 02). Para obtener la validez del cuestionario empleado se
realizo6 a través del juicio de 3 expertos (Anexo 03), por otra parte para obtener la
confiabilidad del cuestionario se emple6 el método de Alfa de Cronbach, obteniendo un
resultado de 0,74 para la variable motivacion laboral, lo que significa que el nivel de
confiabilidad del instrumento es buena, asi mismo se obtuvo un resultado de 0,95 para la
variable de atencion al cliente, lo que significa que el nivel de confiabilidad del

instrumento es alta (Anexo 04).

3.5 Método de analisis de datos

Segun Fresno (2019) indica que un elemento fundamental en el disefio de una
investigacion es la descripcion del plan de andlisis de los datos y la justificacion del
porque se selecciona para tal fin. El andlisis que se proponga debe ser coherente con los
objetivos y las hipotesis del estudio, Si se emplean técnicas estadisticas se debe justificar
convenientemente su uso. No es suficiente mencionar los paquetes estadisticos, sino que
es preciso dejar claro en qué piensan emplear y que resultados se espera obtener mediante

su aplicacion (pg,123)

- El analisis de los datos recolectados se realizaron a través del uso del Microsoft
Word para plasmar y describir dichos datos, por otro lado también se empleo el

programa Microsoft Exel donde se calcularon las frecuencias y porcentajes de la
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informacion recopilada, ademés también se utilizé el programa Adobe Acrobat
Reader para la presentacion final de la investigacion por otra parte también se
empleo el programa Turnitin para evitar plagio de otras fuentes de informacion,
por ultimo se empleod el uso del programa Power Point para la ponencia de la

investigacion.

3.6 Aspectos éticos
La presente investigacion se realizo bajo los principios éticos del reglamento de

integridad cientifica de la Universidad Uladech Catdlica (2021):

Proteccion a las personas: Se cont6 con la autorizacion y firma del represéntate
de la empresa y todos los involucrados en la investigacion y a su vez se obtuvo la
autorizacion para la ejecucion de la encuesta. Adicionalmente en la de recoleccion de
datos no se vulneré ningun derecho de los sujetos investigados, de manera que su

participacion fue voluntaria y teniendo en cuenta que sean mayores de edad.

Cuidado al medio ambiente y la biodiversidad: Se puso en practica este
principio, debido que para la ejecucion de la investigacion no se daid a ningun ser vivo
ni se remodelo ambientes naturales algunos. Ya que el desarrollo de la investigacion se
llevé a cabo en un lugar adecuado y de manera virtual, de esta manera se contribuy6 al

cuidado del medio ambiente y la biodiversidad.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que participaron
en la investigacion estuvieron debidamente informadas, mediante el documento de la
carta de presentacion y el consentimiento informado donde estan planteados y plasmados
el proposito y el fin de la investigacion, por lo que los investigados pasaron a decidir su

libre participacion o no.

Beneficencia y no maleficencia: Se puso en practica este principio ético, ya que
la informacion que se obtuvieron de los sujetos investigados es sumamente confidencial
Uunicamente para la investigacion y no para acciones de terceros malintencionadas, los
resultados que se obtuvieron le seran expuesto a la persona correspondiente con el fin de

su beneficio personal.

Justicia: Se puso en practica este principio, ya que no se realizd actividades

injustas, el cuestionario que se empled en la recoleccion de datos e informacion, fue




equitativo y similar a planteados por otros investigadores con total parcialidad y justicia
a los participantes. Ademas, se trato con el debido respeto empatia e igualdad a todos los

involucrados en la investigacion.

Integridad Cientifica: Se aplico este principio ético, porque la investigacion
estuvo clara y transparente, no se ha manipulado deliberadamente ningun dato o

informacion que se obtuvo, con el fin de adquirir algiin beneficio personal, se actuo de

manera correcta, responsable, honesta y con empatia hacia los participantes.




IV. RESULTADOS

Variable 1. Motivacion laboral

Tabla 1.

Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la microempresa restaurant polleria

Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Cariete, 2023.

Caracteristicas de la motivacion extrinseca N %
La empresa le brinda incentivos econémicos para un mejor

rendimiento

Nunca 10 100.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
El duefio de la empresa se comunica con el personal para

incentivar y promover el cumplimiento de los objetivos

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 6 60.00
Algunas veces 4 40.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
La empresa le incentiva brindando facilidades o ayuda,

frente a problemas personales

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 0.00
Siempre 9 100.00
Total 10 100.00
La empresa reconoce y respeta sus ideas y aportaciones.

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 7 70.00
Total 10 100.00

Continua...




Tabla 1

Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la microempresa restaurant polleria
Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Cariete, 2023.

Concluye
Caracteristicas de la motivacion extrinseca N %
La empresa realiza reconocimientos por un excelente
desempeiio.
Nunca 10 100.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
La empresa brinda capacitacion para un mejor desempefio
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 9 90.00
Algunas veces 1 10.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa restaurant polleria
Rodrigo’S Chicken distrito de San Vicente de Canete, 2023.




Figura 1.

Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Cariete, 2023.
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Fuente: tabla 1

Interpretacion: El 100% de los trabajadores indicaron que la empresa nunca brinda incentivos econémicos para un mejor rendimiento. E1 60%
senalaron que el duefio de la empresa muy pocas veces se comunica con el personal para incentivar y promover el cumplimiento de los objetivos.
El 90% sefialaron que la empresa siempre incentiva brindando facilidades o ayuda frente a problemas personales. El 70% de los trabajadores
indicaron que muy pocas veces la empresa reconoce y respeta sus aportaciones. E1 100% sefialaron que nunca la empresa realiza reconocimientos

por un excelente desempeno. El 90% sefialaron que muy pocas veces la empresa realiza capacitaciones para un mejor desempefio.




Tabla 2.

Caracteristicas de la motivacion intrinseca en la microempresa restaurant polleria
Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Cariete, 2023.

Caracteristicas de la motivacion intrinseca N %

Realizacion de labores por satisfaccion personal por agrado
y gusto al trabajo.

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 10 100.00
Total 10 100.00
Constante aprendizaje para desarrollo individual como

profesionalmente y obtener satisfaccion personal.

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 7 70.00
Total 10 100.00
Satisfaccion personal con la capacidad laboral demostrada

en el cumplimiento de actividades.

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 10 100.00
Total 10 100.00
Trazo de retos y mas responsabilidades para demostrar sus

habilidades y capacidad laboral.

Nunca 8 80.00
Muy pocas veces 2 20.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa restaurant polleria
Rodrigo’S Chicken distrito de San Vicente de Cafiete, 2023.




Figura 2.

Caracteristicas de la motivacion intrinseca en la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Canete, 2023.
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Fuente: tabla 2
Interpretacion:
El 100% de los trabajadores indicaron que siempre realizan sus labores por satisfaccion personal por agrado y gusto a su trabajo. EI 70% senalaron
que siempre estan en constante aprendizaje para desarrollarse individualmente como profesional y obtener satisfaccion personal. E1 100 % sefialaron
que siempre estan satisfecho con su capacidad laboral demostrada en el cumplimiento de sus labores. El 80% sefialaron que nunca se trazan retos

o mas responsabilidades para demostrar sus habilidades y capacidad laboral.




Variable 2. Atencion al cliente

Tabla 3.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la microempresa restaurant polleria

Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Cariete, 2023.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente N %
El restaurante satisface necesidades brindando precios

accesibles en sus productos

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 121 31.43
Siempre 264 68.57
Total 385 100.00
El restaurante satisface necesidades brindando productos

de calidad

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 13 3.38
Siempre 372 96.62
Total 385 100.00
El restaurante cumple con las expectativas brindando un

producto tal y como lo solicito

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 29 7.53
Siempre 356 92.47
Total 385 100.00
El restaurante cumple con las expectativas brindando una

atencion répida y oportuna

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 64 16.62
Casi siempre 162 42.08
Siempre 159 41.30
Total 385 100.00

Continua...




Tabla 3.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la microempresa restaurant polleria
Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Cariete, 2023.

Concluye
Caracteristicas de la satisfaccion al cliente N %
El restaurante brinda calidad de servicio
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 12 3.12
Casi siempre 28 7.27
Siempre 345 89.61
Total 385 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S
Chicken distrito de San Vicente de Caniete, 2023.




Figura 3.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Cafiete, 2023
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Fuente. Tabla 3.
Interpretacion:

El 51.43% de los clientes indicaron que muy pocas veces el restaurante satisface sus necesidades brindando precios accesibles en sus productos. El 96.62%
sefialaron que siempre el restaurante satisface sus necesidades brindando productos de calidad. El 92.47 % sefialaron que siempre el restaurante cumple con sus
expectativas brindando un producto tal y como lo solicito. El1 42.08% sefialaron que casi siempre el restaurante cumple con sus expectativas brindando una

atencion rapida y oportuna. El 89.61% senalaron que siempre el restaurante le brinda una calidad de servicio.




Tabla 4.

Caracteristicas de la interaccion con el cliente en la microempresa restaurant polleria

Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Cariete, 2023.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente N %
El personal de atencién comunica y resuelve las

inquietudes e inconvenientes de forma oportuna

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 61 15.84
Casi siempre 105 27.27
Siempre 219 56.89
Total 385 100.00
El personal comunica la informaciéon de forma clara y precisa al

momento de solicitar la orden

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 5 1.30
Casi siempre 237 61.56
Siempre 143 37.14
Total 385 100.00
El trato y comunicacion del personal es de manera amable y

respetuosa

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 24 6.23
Siempre 361 93.77
Total 385 100.00
La presentacion del personal de atencion causa una grata

impresion

Nunca 49 12.73
Muy pocas veces 215 55.84
Algunas veces 84 21.82
Casi siempre 21 5.45
Siempre 16 4.16
Total 385 100.00
La atencion del personal del restaurante causa una buena

impresion

Nunca 6 1.56
Muy pocas veces 59 15.32
Algunas veces 198 51.43
Casi siempre 75 19.48
Siempre 47 12.21
Total 385 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S
Chicken distrito de San Vicente de Canete, 2023.




Figura 4.

Caracteristicas de la interaccion con el cliente en la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Caiiete, 2023
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Fuente. Tabla 4.
Interpretacion:
El 51.69% de los clientes indicaron que siempre el personal de atencién comunica y resuelve sus inquietudes e inconvenientes de forma oportuna.
El 61.56 % sefialaron que casi siempre el personal comunica la informacion clara y precisa al momento de solicitar su orden. El 93.77% sefialaron
que siempre el trato y comunicacion del personal es manera amable y respetuosa. El 55.84% sefialaron que muy pocas veces la presentacion del
personal de atencion le causa una grata impresion. El 51.43% sefialaron que algunas veces la atencion del personal del restaurante le causa una

buena impresion




Tabla 5.
Elaborar una propuesta de mejora de motivacion laboral y atencion al cliente en la microempresa restaurant polleria Rodrigo’S Chiken distrito
de San Vicente de Cariete, 2023

Variable Indicador Problema Causa del problema Consecuencias Acciones de mejora Responsable Tiempo | Presupuesto
Motivacion El 100% de los | -No hay iniciativas | -Bajo rendimiento del | -Identificar los objetivos de la | Representante 1 mes S/.2000.00
laboral trabajadores de elaborar un | personal microempresa.

indicaron que la | programa de | -Baja productividad. -Elaborar el programa de incentivos.
. microempresa incentivos -Perdida de personal. -Ajustar los incentivos de acuerdo al
Incentivo laboral . . .
nunca brinda | econdémicos -Mala reputacion de la | perfil laboral.
incentivos - Es considerado un | microempresa como | -Comunicar el programa de incentivos
econdmicos para un | gasto innecesario. empleador. laborales al personal de trabajo.
mejor rendimiento
El 60% sefalaron | -Poca presencia del | -Muy pocas veces se | -Iniciar un proceso de contratacion de | Representante 1 mes /.2500.00
que el duefio de la | representante en la | lograran los objetivos, lo | un encargado o jefe de restaurante.
microempresa muy | microempresa. que se reflejara en | -Contratar a un encargado o jefe de
pocas veces se | -Falta de | disminucion de ingresos. | restaurante.
comunica con el | conocimientos del | -Personal con  bajo | -Brindar la oportunidad al personal
Incentivo laboral | personal para | represéntate  para | rendimiento. mas antiguo, mas capacitado para el
incentivar y | guiar e incentivar al | -Ausencia de un lider que | puesto requerido.
promover el | personal. guie al personal al | -Establecer o programar reuniones
cumplimiento  de cumplimiento de los | (Representante) con el personal para
los objetivos objetivos. analizar el cumplimiento de objetivos
e incentivar.
El 100% sefialaron | -Falta de | - Genera desmotivacion | -Diseflar e implementar un programa | Representante 1 mes S/.2000.00
que nunca la | importancia en | en las actividades a | dereconocimiento laboral.
Reconocimiento | empresa realiza | reconocer el | realizar por el personal. -Informar sobre el programa de
laboral reconocimientos esfuerzo y | -Genera conflictos entre | reconocimientos al personal de
por un excelente | dedicacion del | personal y superiores. trabajo.
desempefio personal




-Falta de compromiso por
parte del personal.

-Evaluar el desempefio laboral de cada
trabajador.

-Realizar reuniones de confraternidad
para reconocer el buen desempeiio del
personal frente a todo el equipo de
trabajo.

El 90% sefalaron | -El representante de | - El  personal no | -Elaborar un programa de | Representante 4 meses S/.2500.00
que muy pocas | la microempresa | desempefia las | capacitacion
veces la empresa | considera un gasto | actividades de manera | -Armar un cronograma de
realiza innecesario. correcta. capacitacion.
o capacitaciones para | -Falta de | -Rendimiento -Capacitar al equipo de trabajo.
Capacitacion . . . . .
un mejor | compromiso del | insuficiente. -Evaluar el proceso y certificar la
desempefio duefio hacia sus | -Desventajas frente a la | participacion.
clientes. competencia. -Retroalimentar al personal y evaluar
-Personal desmotivado. los resultados de la capacitacion.
El 80% senalaron | -Falta de confianza | -Un personal sin | -Realizar charlas motivacionales para | Representante 2 meses S/. 2500.00
que nunca se trazan | del personal en sus | aspiraciones ni | impulsar el crecimiento del personal.
retos 0 mas | capacidades iniciativas, realiza sus | -Crear oportunidades de desarrollo
Capacidad laboral responsabilidades laborales. . labores sin motivacion, personal.y.profesional. .
para demostrar sus | -El  conformismo | lleva a cabo sus | - Propiciar un ambiente laboral
habilidades y | laboral del personal. | actividades solo por | optimo.
capacidad laboral cumplir con su tarea. -Otorgar responsabilidades
importantes.
Atencion al El 42.08% | -Ineficiencia del | -Cliente insatisfechos por | -Identificar las expectativas del | Representante 1 mes S/.2000.00
cliente seflalaron que casi | personal por falta de | entregas tardias de sus | cliente, mediante cuestionarios de
siempre el | capacitacion. pedidos. satisfaccion.
Expectativas restaurante cumple | -Personal distraido. | -Cliente insatisfechos por | -Emplear la técnica de la observacion
con sus | -Escasez de | desconocer el estatus de | para  evaluar la rapidez y
expectativas motivacion al | su orden. desenvolvimiento del personal en sus
brindando una | personal. -Pérdida de clientes. labores,




atencion réapida y
oportuna

-Poco personal

-Mala reputacion de la
microempresa.

-Realizar una planificacion de cémo
se va a desarrollar el proceso de
ventas.

-Formar un equipo de trabajo de
eficiente y eficaz.

-Establecer reglas y normas para que
el personal se enfoque en sus labores.

El 61.56 % | -Falta de | -Confusiones en los | -Implementar estrategias de | Representante 2 meses | S/.2000.00
seflalaron que casi | preparacion del | pedidos de los | comunicacién con el cliente.
siempre el personal | personal. comensales o clientes. -Implementar herramientas de

Comunicacion comunica la -Clientes incomodos por | informacién  para una  mejor

con el cliente informacion clara y | -El personal trabaja | informacion confusa. comunicacion con el cliente (cartas
precisa al momento | sin herramientas de | -Mala experiencia del | fisicas, cartas virtuales, otros).
de solicitar su orden | informacion. cliente, referente a la | -Retroalimentar al personal.

atencion del personal.

El 55.84% | -El  personal no | -Bajo nivel de agrado del | -Realizar las gestiones | Representante 1 mes S/.2000.00
sefialaron que muy | cuenta con | cliente referente a la | correspondientes para implementar
pocas veces la | indumentaria presentacion del | una indumentaria de trabajo para que

Impresion del presentacion  del | adecuada para estar | personal. el personal este uniformado vy

cliente personal de | uniformados y con | -Desaprobacion de la | presentable.

atencion le causa | buena presencia. presentacion del personal | -Implementar normas del cuidado
una grata por parte del cliente. personal y aseo personal.
impresion. -Brindar una buena imagen al cliente.
El 51.43% | -Falencias del | -Clientes descontentos e | -Brindar un valor agregado en el | Representante 2 meses S/.2.500.00
sefialaron que | personal a momento | insatisfechos. servicio al cliente.
algunas veces la | de la atencion al | -Reduccion de ganancias. | -Capacitar al personal en base a como

Impresion del atencion del | cliente. -Pérdida de clientes. brindar un buen servicio en atencion al

cliente personal del | -Personal con poca | -Baja rentabilidad. cliente.

restaurante le causa
una buena

impresion.

motivacion y falta
de capacitacion.

-Evaluar el desempefio del personal.
-Retroalimentar al personal de
atencion.




V. DISCUSION

Objetivo 1. Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la microempresa restaurant

polleria Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Cariete, 2023.

La empresa le brinda incentivos econdmicos para un mejor rendimiento: E1 100%
de los trabajadores indican que la empresa nunca les brinda incentivos econémicos (Tabla
1) estos resultados coinciden con los encontrados en la investigacion realizada por
Arévalo (2021) quien indico que 62.50% de los trabajadores nunca reciben premiaciones
mediante bonos, del mismo modo coincide parcialmente con el estudio realizado por
Sakamoto (2022) quien determino que el 34% de los trabajadores muy pocas veces la
empresa le entrega premios por un buen desempefio laboral. Esto demuestra que en su
totalidad los trabajadores nunca reciben incentivos econdmicos por parte de la empresa,
esto se debe a que la empresa no estd tomando en cuenta este factor importante y no tiene
iniciativa de brindar incentivos econdmicos ya que considera un gasto extra e innecesario,
deberia de enfocarse en motivar al 100% a sus clientes internos que son sus trabajadores
ya que mediante un incentivo se desempefaran de la mejor manera para obtener el premio
ya sea un bono un aumento sueldo, lo que generara una mejor productividad y beneficios

ala empresa.

El duefio de la empresa se comunica con el personal para incentivar y promover
el cumplimiento de los objetivos: E1 60% de los trabajadores indican que muy pocas veces
el duefio se comunica con el personal para incentivar el cumplimiento de los objetivos y
el 40% indicaron que algunas veces (Tabla 1). Esto se fundamenta con lo que dice Garcia
(2021) Para poder alcanzar el éxito de una empresa es necesario ejecutar diversas acciones
entre ellas es saber comunicarse con los empleados de una manera efectiva. De esta forma
podremos ser capaces de incrementar los niveles de productividad, también se
fundamenta con lo que dice Ropero (2023) Es fundamental definir la comunicacioén
interna de la empresa como una estrategia a seguir para alcanzar el éxito, para alcanzar
un objetivo final. En este sentido, la comunicacion interna juega un papel primordial para
hacer sentir al empleado como parte imprescindible del proyecto y no como una mera
pieza del engranaje que hace posible la consecucion de los objetivos planteados. Esto
demuestra que en su mayoria los trabajadores muy pocas veces mantienen comunicacion

con el duefio de la empresa para ser motivados al cumplimento de los objetivos, lo que

genera una baja productividad en la empresa, esto debido a que el duefio de la empresa




tiene otros compromisos o proyectos personales, lo que le deja poco tiempo para centrarse
y estar endiente de la empresa, lo que es perjuicio ya que no hay una figura de mando o
lider que incentive a lograr los objetivos y asi los trabajadores se sientan motivados

sabiendo que teniendo un lider a la cabeza que los guia.

La empresa le incentiva brindando facilidades o ayuda, frente a problemas
personales: El 100% de los trabajadores indican que siempre la empresa le incentiva
brindando facilidades frente a problemas personal (Tabla 1) estos resultados que contrasta
con el estudio desarrollado por Sakamoto (2022), el cual determino que 45.30% de los
trabajadores la empresa algunas veces cumple con el proceso de proteger el bienestar y la
salud. Esto se fundamenta con lo que menciona Casero (2023) los incentivos no
econdmicos son aquellos que no tienen un valor financiero o monetario pero que son
importantes para el empleado. Algunos ejemplos de incentivos no econdmicos es la
flexibilidad en el horario de trabajo para ayudar a los empleados a equilibrar su vida
laboral y personal. Esto demuestra que en su totalidad la empresa siempre incentiva a sus
trabajadores brindado facilidades frente a problemas personales, esto debido a que la
empresa toma en cuenta que sus trabajadores deben estar bien y saludables para un 6ptimo
rendimiento como también apoyarlos en las dificultades que puedan tener, asiendo el que
el trabajador se sienta que es parte fundamental de la empresa lo que motivara y hace

sentirse bien desempefidndose una manera 6ptima como retribucion a la empresa.

La empresa reconoce y respeta sus ideas y aportaciones: El 70% de los
trabajadores indican que la empresa siempre reconoce y respeta sus ideas y aportaciones
(Tabla 1) resultados que contrasta con los encontrados por Sakamoto (2022), quien
manifestd que el 49.10% de los trabajadores la empresa algunas veces respeta sus ideas,
también contrasta con los resultados encontrados por Gutiérrez (2022), quien manifestod
que el 36.36% de los trabajadores muy pocas veces tienen libertad de expresar su
incomodidad o puntos de vista. Esto demuestra que su mayoria a los trabajadores la
empresa reconoce y respeta sus ideas y aportaciones esto se debe a que la empresa escucha
las aportaciones con el fin de que los trabajadores se sientan consideras, respetados y
parte de la empresa aumentando su grado de compromiso, logrando una mayor

satisfaccion interna y un clima de mayor confianza.

La empresa realiza reconocimientos por un excelente desempefio: El1 100% de los

trabajadores indican que la empresa nunca realiza reconocimientos por un excelente




desempefio (Tabla 1) resultados que coinciden con los encontrados por Sakamoto (2022),
quien manifestd que el 51% de los trabajadores algunas veces reciben un reconocimiento
por un buen desempefio, también coincide con los resultados encontrados por Gutiérrez
(2022), quien manifesto que el 36.36% de los trabajadores muy pocas veces reciben un
reconocimiento por un logro, por ultimo coincide con lo encontrado por Arévalo (2021),
quien manifestd que el 50% de los trabajadores muy pocas veces la empresa le otorga
reconocimiento y felicitaciones. Esto demuestra que la totalidad los trabajadores nunca
reciben un reconocimiento por un buen desempefio, esto debido a que la empresa no tiene
iniciativa de brindar reconocimientos como también no tiene mucho conocimientos de
como esto puede beneficiar al rendimiento de sus trabajadores y ende obtener una mejor

productividad y mas beneficios para la empresa.

La empresa brinda capacitacion para un mejor desempefio: El 90% de los
trabajadores indican que la empresa muy pocas veces brinda capacitacion para un mejor
desempeifio (Tabla 1) resultados que coinciden con los encontrados por Sakamoto (2022),
quien manifestd que el 41.50% de los trabajadores indicaron que la empresa algunas veces
realiza capacitaciones para un buen desempefio laboral, asi mismo coincide con la tesis
de Salvador (2021) quien indica que el 50% de los encuestados indicaron que muy pocas
veces la empresa capacita a su personal para un mejor servicio en atencion al cliente, asi
mismo coincide con la tesis de Arteaga (2022) quien manifesté que el 40% de los
encuestados indicaron que algunas veces ha recibido capacitacion para un desempefio
eficiente en su trabajo Esto demuestra que en su mayoria los trabajadores no son
capacitados para un mejor rendimiento laboral, debido a que la empresa considera que es
un gasto innecesario invertir mucho presupuesto en capacitaciones para el personal, lo
que se ve reflejado en las falencias del personal a momento de atender a los comensales

o clientes.

Objetivo 2. Caracteristicas de la motivacion intrinseca en la microempresa restaurant

polleria Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Caiiete, 2023.

Realizacion de labores por satisfaccion personal porque le agrada y gusta su
trabajo: El 100% de los trabajadores indican que siempre realizan sus labores por
satisfaccion personal (Tabla 2) resultados que contrasta con lo encontrado por los autores

Guarnizo, Lopez, Cupitra & Sanchez (2021), quien manifestdé que el 33.3% de los

66




trabajadores casi nunca se sienten conforme con su trabajo, lo que quiere decir que no les
agrada su trabajo o aspiran a un puesto mas importante. Esto se fundamenta con lo que
menciona Fernandez (2022) menciona que es la motivacion que se genera a partir de
factores internos de la persona, como puede ser la propia satisfaccion personal del
empleado, donde realiza sus actividades o labores por el agrado o gusto que le da llevar
a cabo el trabajo. Esto demuestra que en su totalidad los trabajadores realizan sus labores
por agrado a su trabajo y asi obtener satisfaccion personal, esto debido a que los
trabajadores tienen una motivacion interna que los impulsa a realizar bien las cosas y

cumplir con sus labores correspondientes.

Constante aprendizaje para desarrollo individual como profesionalmente y
obtener satisfaccion personal: El 70% de los trabajadores indicaron que siempre estan en
constante aprendizaje para su satisfaccion personal (Tabla 2) esto se fundamenta con la
informacion de Arrogante (2022), la motivacion intrinseca es la satisfaccion que le
produce al trabajador ejecutar una accion, la sensacién de superacién personal, la
diversion, el desarrollo personal y profesional. Esto demuestra de que la mayoria de los
trabajadores encuestados indicaron que siempre estan en contante aprendizaje
adquiriendo conocimientos para desarrollarse individual como profesionalmente, esto
debido a que a los trabajadores les agrada realizar sus labores por a su satisfaccion interna
por lo que tratan de obtener nuevos conocimientos para llevar a cabo sus labores de la

mejor manera.

Obtiene satisfaccion personal con la capacidad laboral demostrada en el
cumplimiento de actividades: El 100% de los trabajadores indicaron que siempre estan
satisfechos con su capacidad laboral demostrada al momento de realizar sus actividades
(Tabla 2) esto se fundamenta con la informacion de Ferro (2020), la motivacion intrinseca
responde a la necesidad de sentirte autorrealizado y permite mejorar el desempefio o
rendimiento en el trabajo, en otras palabras, es el autodeseo de buscar cosas nuevas,
nuevos retos para analizar la capacidad laboral de uno mismo, estd impulsada por un
interés o placer por la tarea misma y reside en el individuo en lugar de depender de
presiones externas, también se fundamenta en lo que menciona Gonzales (2020)
Llamamos motivacion intrinseca hacia una determinada actividad a aquellas necesidades
y motivos del sujeto que se satisfacen en la propia actividad. Motivacion intrinseca hacia
el trabajo es el interés que se experimenta por las labores encomendadas, el gusto por

realizarlas y pensar en ellas. Esto demuestra que en su totalidad los trabajadores
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encuestados siempre estan satisfechos con su capacidad laboral, esto debido a que los
trabajadores consideran que cuentan con habilidades y destrezas que le ayudan a realizar

de manera correcta sus labores.

Trazo de retos y mas responsabilidades para demostrar sus habilidades y
capacidad laboral: El 80% de los trabajadores indicaron que nunca asumen mas
responsabilidades para demostrar su capacidad laboral (Tabla 2) esto se fundamenta con
la informacién de Ferro (2020), la necesidad de sentirse autorrealizado permite mejorar
el desempefio o rendimiento en el trabajo, en otras palabras, es el autodeseo de buscar
cosas nuevas y nuevos retos, para analizar la capacidad de uno mismo, observar y adquirir
nuevos conocimientos, también se fundamenta en lo que menciona Sapiens (2020)
menciona que es la motivacion que se genera a partir de factores internos de la persona,
como puede ser la propia satisfaccion personal del empleado, donde realiza sus
actividades o labores por el agrado o gusto que le da llevar a cabo el trabajo. Esto
demuestra que la mayoria de los trabajadores encuestados no asumen responsabilidades
para demostrar sus habilidades o capacidades, esto debido a que los trabajadores no se
sienten satisfechos laboralmente, lo que afecta sus ansias de asumir mas

responsabilidades o aspirar a cargos superiores.

Objetivo 3. Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la microempresa restaurant

polleria Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Caiiete, 2023

El restaurante satisface necesidades brindando precios accesibles en sus
productos: El 68.57% de los trabajadores indicaron que siempre el restaurante brinda
precios accesibles en sus productos (Tabla 3) resultados que coinciden con los encontrado
por Sanchez (2021), quien indico que el 57.1% de los encuestados manifestaron que
siempre la empresa oferta precios razonables al mercado. Pero contrasta con los
resultados encontrados por Salvador (2021), quien indico que 60% de los encuestados
manifestaron que casi siempre la empresa oferta productos con precios adecuados al
mercado. Esto demuestra que la mayoria de los encuestados consideran que siempre el
restaurante brinda precios accesibles en sus productos, esto se debe a que la empresa

analiza la economia y posibilidades del mercado para asi brindar precios accesibles a los

clientes y satisfacer sus necesidades.




El restaurante satisface necesidades brindando productos de calidad: El 96.62%
de los trabajadores indicaron que siempre el restaurante brinda productos de calidad
(Tabla 3) resultados que contrastan con lo encontrado por Cruz (2022), manifesto que el
75% de los encuestados indicaron que casi siempre la empresa brindan calidad en los
productos ofrecidos, asimismo contrasta con los resultados obtenidos por Sakamoto
(2022), quien manifestd que el 64.50% de los encuestados indicaron que casi siempre la
empresa brinda productos de calidad, asimismo contrasta con la investigacion de Huaman
(2020), quien manifestdé que el 67% de los encuestados indicaron que casi siempre la
calidad de los productos ofrecidos por la empresa garantiza la satisfaccion del cliente. Eso
demuestra que la mayoria de los clientes encuestados consideran que la empresa siempre
brinda productos de calidad, esto se debe a que la empresa se enfoca en que sus
comensales obtengan productos de primera calidad ya que esto ayudara a diferenciarse

de la competencia y obtendra un mayor niimero de clientes como también mas beneficios.

El restaurante cumple con sus expectativas brindando un producto tal y como lo
solicito: El 92.47% de los trabajadores indicaron que siempre el restaurante brinda un
producto tal y como los solicito (Tabla 3) resultados que coinciden con los encontrados
por Arteaga (2022), quien manifesto que el 55% de los encuestados indicaron que siempre
la empresa cumple con los requisitos y expectativas de sus clientes. Ademas, Rodriguez
(2022) quien en su libro menciona que las expectativas del cliente son todas aquellas
acciones, respuestas, servicios y estindares de calidad que los clientes estan
acostumbrados a recibir por parte de las empresas o negocios. Es decir, todo aquello que
el cliente espera de una marca. En cada interaccion con el cliente, una empresa tiene la
tarea de cumplir con las expectativas y satisfacer las necesidades del cliente. Esto
demuestra que en su mayoria los clientes reciben un producto tal y como los solicitaron
cumpliendo asi con sus expectativas, esto se debe a que el restaurante tiene una buena
comunicacion y coordinacion entre sus trabajadores para no realizar una mal pedido u
orden, ya que si se comete un error se obtendra una respuesta negativa por parte del

comensal o cliente.

El restaurante cumple con las expectativas brindando una atencidon rapida y
oportuna: El 42.08% de los trabajadores indicaron que casi siempre el restaurante brinda
una atencion rapida y oportuna (Tabla 3) resultados que coinciden con lo encontrado por
Sakamoto (2022), quien manifesté que el 56.80% de los encuestados indicaron que muy

pocas veces tienen la impresion que los empleados de la empresa ofrecen un servicio
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rapido, asi mismo coincide con la investigacion de Huaman (2020), quien es manifestd
que el 39% de los encuestados indicaron que estan de acuerdo que la atencion brindada
por el restaurante fue rapida y oportuna, asimismo coincide con la tesis de Gutiérrez
(2022), quien manifestd que el 50% de los encuestados indicaron que algunas veces el
restaurante brinda una atencion rapida y oportuna. Pero contrasta con la tesis de Cruz
(2021), quien manifestd que el 88% de los encuestados indicaron que siempre el tiempo
de atencion y entrega del producto del restaurante es la adecuada. Esto demuestra que la
minoria de los clientes encuestados consideran que casi siempre el restaurante brinda una
atencion rapida y oportuna, esto se debe el restaurante descuida un poco tema de la
atencion, talvez por el tema de los trabajadores que se encuentran un poco distraidos,
mala coordinacion al momento de entregar los pedidos o talvez faltade capacitacion al
personal, por lo que el restaurante debe dar solucion a este problema para obtener un

beneficio mayor.

El restaurante brinda calidad de servicio: El 89.61% de los trabajadores indicaron
que siempre el restaurante brinda calidad de servicio (Tabla 3) estos resultados coinciden
con lo encontrado por Sanchez (2021) en su investigaciéon manifestd que el 60% de los
encuestados indicaron que siempre la empresa promueve la calidad de servicio. Pero
contrasta con la tesis de Salvador (2021), quien manifest6 que el 50% de los encuestados
indicaron que algunas veces la empresa promueve la calidad de servicio, asimismo
contrasta con la investigacion de Gamarra (2022) quien manifestd que el 66.67% de los
encuestados indicaron que casi siempre la empresa brinda una atencion de calidad. Esto
demuestra que la mayoria de los clientes siempre reciben una calidad de servicio, esto
debido a que el restaurante cuenta con una buena gestion de calidad de servicio,

cumpliendo en su mayoria con las necesidades y exigencias de sus clientes.

Objetivo 4. Caracteristicas de la interaccion con el cliente en la microempresa

restaurant polleria Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Cariete, 2023

El personal de atencién comunica y resuelve las inquietudes e inconvenientes de
forma oportuna: El 28.3% de los clientes encuestados indicaron que siempre el personal
de atencidon comunica y resuelve las inquietudes e inconvenientes de forma oportuna
(Tabla 4) resultados que contrasta con lo encontrados por Gutiérrez (2022), 2021, quien

manifestd que el 45.45% de los encuestados indicaron que algunas veces la empresa
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brinda una pronta solucioén ante un reclamo, asimismo contrasta con la tesis de Huaman
(2020) Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes: caso restaurant — polleria
Rodrigo’S. San Vicente — Canete, 2019, quien manifestd que el 37% de los encuestados
indicaron que estan de acuerdo con que el personal del restaurante resuelve todas sus
inquietudes, asimismo contrasta con la tesis de Machuca (2023), quien manifesto que el
31% de los encuestados indicaron que nunca la microempresa resuelve en la brevedad
posible los inconvenientes presentados. Esto demuestra que la minoria de los clientes
siempre consideran que el personal del restaurante comunica y resuelve sus
inconvenientes de forma oportuna, esto se debe a que el personal del restaurante no esta
bien capacitado o no tiene autonomia para dar solucion a problemas presentados por lo
que ante algun inconveniente no pueden dar una solucién rapida u oportuna, por lo que el

restaurante debera dar solucion a estos problemas para obtener un beneficio mayor.

El personal comunica la informacion de forma clara y precisa al momento de
solicitar la orden: El 61.56% de los clientes encuestados indicaron que casi siempre el
personal comunica la informacion de forma clara y precisa a momento de solicitar su
orden (Tabla 4) resultados que coincide con los encontrados por Huaman (2020), en su
tesis: quien manifestd que el 44% de los encuestados indicaron que casi siempre el
lenguaje del personal es comprensible y le permitié entendimiento, asi mismo coincide
con los resultaos encontrados por Machuca (2023) quien en su investigacion manifesto
que los encuestados indicaron que el 25% nunca el personal de la microempresa cumple
con informar sobre los productos y servicios que ofrecen. Esto demuestra que la mayoria
de los clientes encuestados consideran que casi siempre reciben la informacién clara y
precisa por parte del personal que lo atiende, esto se debe a que el personal de atencion
no esta bien capacitado, desconoce alguna informacién de los platillos que se brinda, por
lo que en ocasiones la informacidén que se brinda al cliente no es clara o es tardia, el
restaurante tendra que implementar acciones de mejora para corregir este problema y asi

aumentar el beneficio con €l ya cuenta para una mayor rentabilidad.

El trato y comunicacion del personal es de manera amable y respetuosa: El
93.77% de los clientes encuestados indicaron que siempre la comunicacion y trato del
personal es amable y respetuosa (Tabla 4) resultados que coinciden con lo encontrado por
Arteaga (2022), quien manifestoé que el 80% de los encuestados indicaron que siempre

presentan un buen trato con el cliente, asimismo coincide con la tesis de Huaman (2020),
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quien manifestd que el 51% de los encuestados indicaron que estan de acuerdo que la
atencion del personal es amable y educada, Pero contrasta con la investigacion de
Sakamoto (2022) quien manifestd que el 55.90% de los encuestados indicaron que
algunas veces consideran que los empleados de la empresa son amables, asimismo
contrasta con la tesis de Machuca (2023), quien manifesto que el 35% de los encuestados
indicaron que casi siempre el personal de la microempresa es amable. Esto demuestra que
la mayoria de los clientes encuestados consideran que el trato y la comunicacion del
personal de atencidon del restaurante es amable y respetuosa, esto se debe a que el
restaurante toma en cuenta estos aspectos muy importantes que es la amabilidad y respeto
en la atencion, para generar una experiencia positiva en el cliente y este regrese a futuro

obteniendo asi su fidelidad.

La presentacion del personal de atencion causa una grata impresion: El 88.84%
de los clientes encuestados indicaron que muy pocas veces la presentacion del personal
de atencion le causa una grata impresion (Tabla 4) resultados que coinciden con lo
encontrado por Cruz (2022), quien manifestd que el 63% de los encuestados indicaron
que estan ni de acuerdo/ni en desacuerdo que la presentacion del personal es adecuada.
Pero resultados que contrasta con la tesis de Arteaga (2020), quien manifestd que el 95%
de los encuestados indicaron que siempre el personal esta presentable higiénico y con
buena presencia al momento de atender, asimismo contrasta con la tesis de Huaman
(2020), quien manifestd que el 46% de los encuestados indicaron que estan de acuerdo
con que el personal utiliza uniforme para la atencidon, asimismo contrasta con la tesis de
Torres (2019) quien manifestd que el 25% de los encuestados indicaron como buena la
apariencia y cuidado del personal. Esto demuestra que la mayoria de los clientes
encuestados consideran que muy pocas veces la presentacion del personal le causa una
buena impresion, esto se debe a que el personal del restaurante no emplea uniforme para
verse mejor y mas presentable, por lo que el restaurante debe realizar las gestiones
correspondientes para dar soluciona este problema y causar una buena impresion a sus

comensales o clientes.

La atencion del personal del restaurante causa una buena impresion: El 51.43%
de los clientes encuestados indicaron que algunas veces la atencion del personal le causa
una buena impresion (Tabla 4) resultados que coinciden con los encontrados por
Sakamoto (2022) quien manifestd que el 45.30% de los encuestados indicaron que muy

pocas veces se siente satisfecho con la atencién brindada por el personal. Esto se

72




fundamenta en el libro de Castro (2019) quien menciona que es conveniente recordar que,
a partir de la impresion, el cliente se formara una imagen positiva o negativa de la empresa
y de los productos o servicios que esta ofrece. Esto demuestra que la mayoria de los
clientes encuestados consideran que algunas veces la atencion del personal le causa una
buena impresion, esto se debe a que hay algunas falencias en la atencion del restaurante,
lo que hace que el cliente no se sienta 100% satisfecho y por lo tanto no le causa una

buena impresion, esto a falta de incentivar y capacitar constantemente al personal para

que se desempeifie de forma 6ptima.




PLAN DE MEJORA PARA LA MICRO EMPRESA RESTURANT POLLERIA
RODRIGO’S CHICKEN DEL DISTRITO DE SAN VICENTE DE CANETE

1. Datos Generales
-Nombre o razon social: Restaurant polleria Rodrigo’S Chicken
-Giro de la empresa: Restaurant polleria
-Direccion: Av. Libertadores 1150 San Vicente
-Nombre del representante: Representante de la microempresa restaurant
polleria Rodrigo’S Chicken
-Historia:
El restaurant polleria Rodrigo’S Chicken, es una microempresa que surgié como
necesidad de la tendencia gastronomica y como un emprendimiento familiar. La
microempresa se dedica al servicio y venta platillos como: Pollos a la brasa, mostrito,
pollo broaster, caldo de gallina, arroz chaufa entre otros platos a la carta. La
microempresa estd enfocada en ofrecer productos de calidad y buen servicio a los
comensales, de tal manera que pueda satisfacer las necesidades alimentarias de las
personas.

2. Mision
Brindar al publico servicios que satisfagan sus necesidades, ofreciendo productos de
calidad y una excelente atencion que vaya de acorde a las exceptivas y exigencias de
los clientes, trabajando con esfuerzo ética, honestidad y respeto.

3. Vision
Ser una empresa lider reconocida a nivel distrital, provincial y nacional, por nuestros
estandares de calidad y optima atencion, en donde los clientes piensen en nosotros
como su primera opcion de servicio.

4. Objetivos estratégicos
-Compromiso: Trabajamos unidos en equipo para lograr alcanzar nuestras metas y
objetivos organizacionales.
-Cumplimiento: Entregamos nuestros proyectos en las fechas pactadas con los
clientes.
-Honestidad: Trabajamos con honestidad, cumpliendo con lo prometido en las

fechas y tiempo pactadas con el cliente.

-Calidad: Realizamos nuestro trabajo con calidad, para brindar lo mejor al cliente.




5. Productos y/o servicios
El restaurant polleria Rodrigo’S Chicken se encarga de la elaboracion y venta de
platillos a base de pollo y a la carta como: Pollos a la brasa, pollo broaster, mostrito,
caldo de gallina, arroz chaufa entre otros.

6. Organigrama
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6.1 Descripcion de funciones

Gerencia
Cargo Duefio
Perfil -Tener capacitaciones actualizadas.
-Contar con conocimientos en ventas y fiscalizacion de servicios.
-Experiencias en ventas y servicios.
-Conocimientos financieros.
Funciones | -Planificar y supervisar las operaciones en la microempresa.

-Evaluar el desempefio laboral.

-Evaluar las capacitaciones en el personal.

-Elaborar estrategias, metas y objetivos organizacionales.
-Contratar personal.

-Reuniones mensuales con el personal.

-Analizar la factibilidad econémica y financiera de los productos.

Fuente: Elaboracion propia

Area de Cocina

Cargo

Jefe de Cocina

Perfil

-Contar con estudios académicos en gastronomia.

-Contar con 3 afios de experiencia como cocinero en restaurante de
comida criolla y polleria.

-Disponibilidad de tiempo para trabajar turnos noche.

-Capacidad de trabajo bajo presion.

-Responsable, puntual.

Funciones

-Responsable de preparar platos criollos y pollos.

-Responsable preparar las cremas, salsas y ensaladas.
-Responsable de supervisar el orden la cocina.

Responsable de solicitar los ingredientes y productos requeridos.

-Apoyar en la realizacion de inventario.

Cargo

Asistente

Perfil

-Contar con 06 meses de experiencia como ayudante de cocina
-Capacidad para trabajar bajo presion.
-Contar con disponibilidad de tiempo turnos tarde y noche.

-Estar dispuesto a aprender y ser comprometido.
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-Responsable y puntual.

Funciones | -Estar a disposicion del jefe de cocina.

-Ayudar en la preparacion de los platillos.

-Mantener limpio y ordenado la cocina

-Clasificar y ordenar los productos para la proporcion de las comidas.

- Verificar el estado de los productos

Cargo Hornero

Perfil -Experiencia 3 afios en el rubro pollerias o puestos similares.
- Capacidad para trabajar bajo presion

- Trabajo en equipo

- Contar con disponibilidad de tiempo turnos tarde y noche.

-Responsable, honesto y puntual.

Funciones | -Manejo y encendido de las maquinas, horno y freidora.
-Encargado de preparacion de los platillos y hornear los pollos.
-Encargado de la limpieza del horno y freidora.

-Freir las papas.

-Mantener el orden y limpieza de su area de trabajo.

Area de Ventas

Cargo Cajero

Perfil -Experiencia 1 afio como cajero

-Capacidad de trabajo bajo presion.

-Carismatico, amable.

-Capacitaciones actualizadas.

-Conocimiento de billetes o monedas.

-Conocimiento de manejo de maquinas registradores y POS.
-Contar con disponibilidad de tiempo turnos tarde y noche.

-Responsable, honesto y puntual.

Funciones | -Apertura de caja.
-Realizar procesos de facturacion y cobranza.
-Registrar directamente los movimientos de entrada y salida de efectivo.

-Mantener el orden y limpieza de su area de trabajo

-Recibir y atender llamadas de delivery.
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-Arqueo de caja.

-Cierre de caja

Cargo Mozo

Perfil -Estudios académicos, minimo secundaria completa.
-Experiencia de 6 como mozo en restaurantes o intencion al cliente.
-Tener vocacion de servicio.

-Capacidad para trabajar bajo presion.

Funciones | -Atender a los comensales.
-Tomar pedidos.

-Cobrar en ocasiones si es requerido.

Cargo Delivery

Perfil - Experiencia 1 aflo como delivery o puestos similares.
-Contar con vehiculo motorizado.

-Contar con licencia y papeles en regla.

-Conocimiento de la zona y lugares aledafios.

-Creativo y carismatico.

- Contar con disponibilidad de tiempo turnos tarde y noche.

-Responsable, honesto y puntual.

Funciones | -Entregar pedidos a los clientes.
-Organizar y trazar las mejoras rutas de entrega.
-Ofrecer las promociones y nuevos productos del restaurante.

-Realizar otras funciones que se le asigne




7. Diagnostico General

OPORTUNIDADES (O) AMENAZAS (A)
1) servicio a domicilio. 1) Elevados precios de proveedores
2) utilizar la tecnologia para promocionar los | 2) Competencias fuertes con afios de experiencia cerca al
roba productos. establecimiento
3) apertura de nuevas sedes. 3) Clientes fieles a los restaurantes de la competencia
4) alto nimero de consumidores. 4) Precios alto de la competencia
FORTALEZAS (F) ESTRATEGIA F-O ESTRATEGIA F-A
1) Ubicacidn estratégica del local. E1. Contratar mas personales con experiencia para una | E1. Diferencia en el servicio a brindar con respecto al sabor,
2) Buena Experiencia en el rubro. atencion personalizada y adecuada (F1, O3) precio y calidad del servicio. (F2, O1, O4)
3) Contar con local propio. E2. Incrementar el servicio de delivery para bajar el | E2. Remodelacion constante del local para brindar un
4) Zona infantil gratuita para nifios. | tiempo de espera del cliente (F1, F3,01) servicio ideal (F3, O2)

E3. Proporcionar un servicio optimo y ambiente ideal | E3. Incrementar recreaciones infantiles brindando un
donde el cliente se sienta comodo a hora de visitar | servicio diferenciado. (F4, F1, O3)

nuestro local (F3, F4, 02,04)




DEBILIDAD (D)

1) Falta de estacionamiento

2) Falta de incremento de la
tecnologia para realizar los
pedidos.

3) Falta de capacitacion al personal

4) No tener la capacidad adecuada
para poder enfrentar a la

competencia

ESTRATEGIA F-D

E1. Realizar mejora continua proporcionando valor
agregado al servicio de atencion y al producto con la
finalidad de lograr la satisfaccion del cliente. (F2, O2,
04)

E2. Realizar alianzas estratégicas con los proveedores y
poder expandirnos (F1, F4, O3,)

E3. Realizar capacitaciones al personal incrementando
la tecnologia y brindar un servicio diferencia. (F3, O1,

02)

ESTRATEGIA F-A

E1. Se propone adquirir un local amplio y poder dar la
comunidad a todos los clientes que visiten el
establecimiento. (F1, F4, O2)

E2. Se propone realizar la publicidad usando el uso de la
tecnologia para asi poder obtener clientes nuevos. (F2, O3,
04)

E3. se propone realizar alianzas con los proveedores para

mejorar el producto y el servicio brindado (F3, O1)




8. Indicadores de una gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de las Mypes.

Incentivo laboral

-El representante de la microempresa no tiene

iniciativa en brindar incentivos economicos.

Incentivo laboral

-Poca presencia del representante en la
microempresa.
-Falta de conocimientos del represéntate para guiar

e incentivar al personal.

Reconocimiento laboral

-Falta de importancia en reconocer el esfuerzo y

dedicacion del personal

Capacitacion

-El representante de la microempresa considera un
gasto innecesario.

-Falta de compromiso del duefio hacia sus clientes.

Capacidad laboral

Falta de confianza del personal en sus capacidades
laborales.

-El conformismo laboral del personal.

Expectativas

-Ineficiencia del personal por falta de capacitacion.
-Personal distraido.
-Escasez de motivacion al personal.

-Poco personal

Comunicacion con el cliente

-Falta de preparacion del personal.
-El personal trabaja sin herramientas de

informacion.

Impresion del cliente

-El personal no cuenta con indumentaria adecuada

para estar uniformados y con buena presencia.

Impresion del cliente

-Falencias del personal a momento de la atencion
al cliente.
-Personal con poca motivacion y falta de

capacitacion.

Nota: _Elaboracion propia.




9. Problemas

Indicadores

Problemas

Causas del problema

Incentivo laboral

El 100% de los trabajadores
indicaron que la
microempresa nunca brinda
incentivos econdmicos para

un mejor rendimiento

-El  representante de la
microempresa no tiene iniciativa
en brindar incentivos

econdmicos.

Incentivo laboral

El 60% sefialaron que el
dueno de la microempresa
muy pocas veces se comunica
con el personal para incentivar
y promover el cumplimiento

de los objetivos

-Poca presencia del representante
en la microempresa.

-Falta de conocimientos del
represéntate  para  guiar e

incentivar al personal.

El 100% sefalaron que nunca

-Falta de importancia en

Reconocimiento la empresa realiza | reconocer el  esfuerzo vy
laboral reconocimientos  por  un | dedicacion del personal

excelente desempefio

El 90% sefialaron que muy | -EI  representante  de la

pocas veces la empresa realiza | microempresa considera un gasto
Capacitacién capacitaciones para un mejor | innecesario.

desempefio -Falta de compromiso del duefio

hacia sus clientes.

El 80% sefialaron que nunca | Falta de confianza del personal

se trazan retos o mas | en sus capacidades laborales.

responsabilidades para | -El conformismo laboral del
Capacidad laboral demostrar sus habilidades y | personal.

capacidad laboral

El 42.08% sefialaron que casi | -Ineficiencia del personal por
Expectativas siempre el restaurante cumple | falta de capacitacion.

con sus expectativas

-Personal distraido.




brindando una atencion rapida

y oportuna

-Escasez de motivacion al
personal.

-Poco personal

Comunicacion con el
cliente

El 61.56 % senalaron que casi
siempre el personal comunica
la informacion clara y precisa
al momento de solicitar su

orden

-Falta de preparacion del
personal.
-El  personal trabaja  sin

herramientas de informacion.

Impresion del cliente

El 55.84% sefialaron que muy
pocas veces la presentacion
del personal de atencion le

causa una grata impresion

-El personal no cuenta con
indumentaria adecuada para estar
buena

uniformados 'y con

presencia.

Impresion del cliente

El 51.43% sefialaron que
algunas veces la atencion del
personal del restaurante le

causa una buena impresion.

-Falencias del personal a
momento de la atencion al
cliente.

-Personal con poca motivacion y

falta de capacitacion.

Nota: Elaboracion propia.




10. Estrategias y soluciones

10.1. Establecer estrategias de mejora

Indicadores

Problemas

Acciones de mejora

Incentivo laboral

El 100% de los trabajadores

indicaron que la microempresa
brinda

nunca incentivos

econdmicos para un  mejor

rendimiento

-Identificar los objetivos de la

microempresa.

-Elaborar el programa de
incentivos.

-Ajustar los incentivos de acuerdo
al perfil laboral.

-Comunicar el programa de
incentivos laborales al personal de

trabajo

Incentivo laboral

El 60% senalaron que el duefio de
la microempresa muy pocas veces
se comunica con el personal para
incentivar 'y  promover el

cumplimiento de los objetivos

-Iniciar un proceso de contratacion
de un encargado o jefe de
restaurante.

-Contratar a un encargado o jefe de
restaurante.

-Brindar la oportunidad al personal
mas antiguo, mas capacitado para
el puesto requerido.

-Establecer o programar reuniones
(Representante) con el personal
para analizar el cumplimiento de

objetivos e incentivar.

Reconocimiento
laboral

El 100% senalaron que nunca la
empresa realiza reconocimientos

por un excelente desempefio

-Disefiar e implementar un

programa de reconocimiento
laboral.
-Informar sobre el programa de
reconocimientos al personal de
trabajo.
-Evaluar el desempeiio laboral de

cada trabajador.




-Realizar reuniones de
confraternidad para reconocer el
buen desempefio del personal

frente a todo el equipo de trabajo.

El 90% sefialaron que muy pocas

-Elaborar un  programa de

veces la  empresa  realiza | capacitacion
capacitaciones para un mejor | -Armar un  cronograma de
desempeiio capacitacion.
-Capacitar al equipo de trabajo.
Capacitacién -Evaluar el proceso y certificar la
la participacion.
-Retroalimentar al personal y
evaluar los resultados de Ia
capacitacion.
El 80% sefialaron que nunca se | -Realizar charlas motivacionales
trazan retos 0 mas | para impulsar el crecimiento del
responsabilidades para demostrar | personal.
sus habilidades y capacidad laboral | -Crear oportunidades de desarrollo
Capacidad laboral personal y profesional.
- Propiciar un ambiente laboral
optimo.
-Otorgar responsabilidades
importantes.
El 42.08% sefialaron que casi | -Identificar las expectativas del
siempre el restaurante cumple con | cliente, mediante cuestionarios de
sus expectativas brindando una | satisfaccion.
atencion rapida y oportuna -Emplear la técnica de la
observacion para evaluar la
Expectativas

rapidez y desenvolvimiento del
personal en sus labores,
-Realizar una planificaciéon de

como se va a desarrollar el proceso

de ventas.




-Formar un equipo de trabajo de
eficiente y eficaz.

-Establecer reglas y normas para
que el personal se enfoque en sus

labores.

Comunicacion con
el cliente

El 61.56 % senalaron que casi
siempre el personal comunica la
informacion clara y precisa al

momento de solicitar su orden

-Implementar  estrategias  de
comunicacion con el cliente.
-Implementar herramientas de

informacién para una mejor
comunicacion con el cliente (cartas
fisicas, cartas virtuales, otros).

-Retroalimentar al personal.

Impresion del
cliente

El 55.84% sefialaron que muy
pocas veces la presentacion del
personal de atencion le causa una

grata impresion

-Realizar las gestiones

correspondientes para
implementar una indumentaria de
trabajo para que el personal este
uniformado y presentable.
-Implementar normas del cuidado
personal y aseo personal.

-Brindar una buena imagen al

Impresion del
cliente

cliente.
El 51.43% sefialaron que algunas | -Realizar las gestiones
veces la atencion del personal del | correspondientes para

restaurante le causa una buena

impresion.

implementar una indumentaria de
trabajo para que el personal este
uniformado y presentable.
-Implementar normas del cuidado
personal y aseo personal.
-Brindar una buena imagen al

cliente.

Nota: Elaboracion propia.




11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Recursos Recursos Recursos
N° Estrategias . Tiempo
Humanos | Econémicos | Tecnélogos
-Identificar los objetivos de Ia
microempresa.
-Elaborar el  programa de
incentivos. o Internet
. ) ) Propietario
1 | -Ajustar los incentivos de acuerdo S/.2000.00 | Computadora | S/.2000.00
y personal
al perfil laboral. Celulares
-Comunicar el programa de
incentivos laborales al personal de
trabajo
-Iniciar un proceso de contratacion
de un encargado o jefe de
restaurante.
-Contratar a un encargado o jefe de
restaurante.
-Brindar la  oportunidad al o Internet
) Propietario
2 | personal mas antiguo, mas s/.1000.00 | Computadora | s/.2500.00
_ y personal
capacitado para el puesto Celular
requerido.
-Establecer o programar reuniones
(Representante) con el personal
para analizar el cumplimiento de
objetivos e incentivar.
-Disefiar e implementar un
programa de reconocimiento
laboral. Internet
-Informar sobre el programa de | Propietario Computadora
3 o S/.2000.00 S/. 2000.00
reconocimientos al personal de | y personal Proyector
trabajo. Celulares

-Evaluar el desempefio laboral de

cada trabajador.




-Realizar reuniones de
confraternidad para reconocer el
buen desempefio del personal

frente a todo el equipo de trabajo.

-Elaborar un  programa de

capacitacion
-Armar un cronograma de
capacitacion.
) ) ) o Internet
-Capacitar al equipo de trabajo. Propietario
_ S/.2000.00 | Computadora | S/.2500.00
-Evaluar el proceso y certificar la | y personal
C e Proyector
participacion.
-Retroalimentar al personal y
evaluar los resultados de la
capacitacion.
-Realizar charlas motivacionales
para impulsar el crecimiento del
personal.
-Crear oportunidades de desarrollo o Internet
' Propietario
personal y profesional. S/.2000.00 | Computadora | S/. 2500.00
. ) y personal
- Propiciar un ambiente laboral Proyector
optimo.
-Otorgar responsabilidades
importantes.
-Identificar las expectativas del
cliente, mediante cuestionarios de
satisfaccion.
-Emplear la técnica de la
) o Internet
observacion para evaluar la | Propietario
‘ o S/.2000.00 | Computadora | $/.2000.00
rapidez y desenvolvimiento del | y personal
Impresora

personal en sus labores,
-Realizar una planificacion de

como se va a desarrollar el proceso

de ventas.




-Formar un equipo de trabajo de
eficiente y eficaz.

-Establecer reglas y normas para
que el personal se enfoque en sus

labores.

-Implementar  estrategias  de
comunicacion con el cliente.
-Implementar herramientas de
) . ) o Internet
informacion para una mejor | Propietario
7 o ‘ S/.2000.00 | Computadora | S/.2000.00
comunicacion con el cliente | y personal
(cartas fisicas, cartas virtuales,
otros).

-Retroalimentar al personal.

-Realizar las gestiones
correspondientes para
implementar una indumentaria de

trabajo para que el personal este

‘ Propietario Internet
8 | uniformado y presentable. S/.2500.00 $/.2000.00
' y personal Computadora
-Implementar normas del cuidado
personal y aseo personal.
-Brindar una buena imagen al
cliente.
-Brindar un valor agregado en el
servicio al cliente.
-Capacitar al personal en base a
como brindar un buen servicio en o Internet
) ) Propietario
9 | atencidn al cliente. S/.2000.00 | Computadora | S/.2.500.00
y personal
-Evaluar el desempefio del Proyector

personal.
-Retroalimentar al personal de

atencion.

Nota: Elaboracion propia




12. Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Inicio

Termino

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

-Identificar los objetivos de la microempresa.

-Elaborar el programa de incentivos.

-Ajustar los incentivos de acuerdo al perfil laboral.
-Comunicar el programa de incentivos laborales al personal

de trabajo

01/09/2023

31/09/2023

XX | X]|X

-Iniciar un proceso de contratacion de un encargado o jefe
de restaurante.

-Contratar a un encargado o jefe de restaurante.

-Brindar la oportunidad al personal mas antiguo, mas
capacitado para el puesto requerido.

-Establecer o programar reuniones (Representante) con el
personal para analizar el cumplimiento de objetivos e

incentivar.

01/09/2023

31/09/2023

-Disefiar e implementar un programa de reconocimiento
laboral.
-Informar sobre el programa de reconocimientos al personal

de trabajo.

01/09/2023

31/09/2023




-Evaluar el desempefio laboral de cada trabajador.
-Realizar reuniones de confraternidad para reconocer el
buen desempefio del personal frente a todo el equipo de

trabajo.

-Elaborar un programa de capacitacion

-Armar un cronograma de capacitacion.

-Capacitar al equipo de trabajo.

-Evaluar el proceso y certificar la participacion.
-Retroalimentar al personal y evaluar los resultados de la

capacitacion.

01/09/2023

31/12/2023

-Realizar charlas motivacionales para impulsar el
crecimiento del personal.

-Crear oportunidades de desarrollo personal y profesional.
- Propiciar un ambiente laboral optimo.

-Otorgar responsabilidades importantes.

01/09/2023

31/10/2023

-Identificar las expectativas del cliente, mediante
cuestionarios de satisfaccion.
-Emplear la técnica de la observacion para evaluar la

rapidez y desenvolvimiento del personal en sus labores,

01/09/2023

29/09/2023




-Realizar una planificacion de como se va a desarrollar el
proceso de ventas.

-Formar un equipo de trabajo de eficiente y eficaz.
-Establecer reglas y normas para que el personal se enfoque

en sus labores.

-Implementar estrategias de comunicacion con el cliente.
-Implementar herramientas de informacion para una mejor
comunicacion con el cliente (cartas fisicas, cartas virtuales,
otros).

-Retroalimentar al personal.

01/09/2023

31/10/2023

-Realizar las gestiones correspondientes para implementar
una indumentaria de trabajo para que el personal este
uniformado y presentable.

-Implementar normas del cuidado personal y aseo personal.

-Brindar una buena imagen al cliente.

01/09/2023

31/09/2023

-Brindar un valor agregado en el servicio al cliente.
-Capacitar al personal en base a como brindar un buen
servicio en atencion al cliente.

-Evaluar el desempefio del personal.

-Retroalimentar al personal de atencion.

01/09/2023

31/10/2023




II. CONCLUSIONES.

Los trabajadores manifestaron que nunca la empresa brinda incentivos
econdmicos para un mejor rendimiento. Asimismo, sefialaron que el duefio de la
microempresa muy pocas veces se comunica con el personal para incentivar y promover
el cumplimiento de los objetivos. Asimismo, sefialaron que la microempresa siempre
incentiva brindando facilidades o ayuda frente a problemas personales. Asimismo, los
trabajadores manifestaron que siempre la microempresa reconoce y respeta sus
aportaciones. Asimismo, sefialaron que nunca la empresa realiza reconocimientos por un
excelente desempefio. Asimismo, sefalaron que muy pocas veces la empresa realiza

capacitaciones para un mejor desempeno.

Los trabajadores manifestaron que siempre realizan sus labores por satisfaccion
personal por agrado y gusto a su trabajo. Asimismo, sefialaron que siempre estan en
constante aprendizaje para desarrollarse individualmente como profesional y obtener
satisfaccion personal. Asimismo, sefialaron que siempre estan satisfecho con su capacidad
laboral demostrada en el cumplimiento de sus actividades. Asimismo, sefialaron que
nunca se trazan retos o mas responsabilidades para demostrar sus habilidades y capacidad

laboral

Los clientes sefialaron que siempre el restaurante satisface sus necesidades
brindando precios accesibles en sus productos. Asimismo, sefialaron que el restaurante
siempre satisface sus necesidades brindando producto de calidad, Asimismo, sefialaron
que siempre el restaurante cumple con sus expectativas brindando un producto tal y como
lo solicito. Asimismo, sefialaron que casi siempre el restaurante cumple con sus
expectativas brindando una atencion rapida y oportuna. De igual manera sefialaron que

siempre el restaurante les brinda calidad de servicio.

Los clientes indicaron que siempre el personal de atencion comunica y resuelve
sus inquietudes e inconvenientes de forma oportuna. Asimismo, sefialaron que casi
siempre el personal comunica la informacion clara y precisa al momento de solicitar su
orden. Asimismo, sefialaron que siempre el trato y comunicacion del personal es manera

amable y respetuosa. De igual manera sefialaron que muy pocas veces la presentacion del
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personal de atencidn le causa una grata impresion. Asimismo, sefialaron que algunas

veces la atencion del personal del restaurante le causa una buena impresion.

Se establecid la propuesta de mejora en el presente trabajo (Pg. 60), con la
finalidad de implementar acciones de mejora a cada problematica encontrada respecto a
las variables de motivacion laboral y atencion al cliente de la microempresa. Los

resultados adquiridos a través de la investigacion permitirdn mejorar la situacion actual

de la microempresa, a través de la aplicacion de las propuestas.




III. RECOMENDACIONES

Disefar y elaborar un programa de incentivos laborales para motivar al personal
y obtener un mejor rendimiento, identificando los objetivos de la microempresa,
ajustando los incentivos de acuerdo al perfil laboral y comunicando el programa de
incentivos al personal. Iniciar un proceso de contratacion de un encargado o feje de
restaurante, también brindar la oportunidad al personal que se adecue al perfil laboral
requerido, para incentivar y promover el cumplimento de los objetivos. Disefiar e
implementar un programa de reconocimientos laboral, para mejorar el desempefio del
equipo de trabajo. Elaborar un programa de capacitacioén, armar un cronograma ejecutar

y evaluar los resultados.

Implementar charlas motivaciones para impulsar el crecimiento del personal,
crear oportunidades de desarrollo personal como profesional, propiciar un ambiente
laboral optimo y otorgar responsabilidades importantes, al impulsar y alentar al personal

a nuevas aspiraciones,

Identificar las expectativas de los clientes mediante cuestionarios de
satisfaccion, emplear la técnica de la observacion para evaluar la rapidez y
desenvolvimiento del personal en sus labores, realizar una planificacién de como se va
a desarrollar el proceso de ventas, establecer un equipo de trabajo eficiente y eficaz,

establecer reglas y normas para que el personal se enfoque en sus labores.

Implementar estrategias de comunicacion con el cliente, implementar
herramientas de informacion, retroalimentar al personal. Realizar gestiones
correspondientes para implementar indumentaria de trabajo para el personal este
uniformado y presentable. Brindar un valor agregado en el servicio al cliente, capacitar,
evaluar y retroalimentar, al personal en base a como brindar un buen servicio de atencion

al cliente.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados

de la investigacion.
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Anexo 01 Matriz de consistencia

ANEXOS

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

- (Cual es la propuesta de mejora de
motivacion laboral y atencion al cliente en la
microempresa "restaurant polleria
Rodrigo’S Chiken" distrito de San Vicente
de canete, 2023?

Problemas Especificos

- (Cuales son las caracteristicas de la
motivacion extrinseca en la microempresa
"restaurant polleria Rodrigo’S Chiken"
distrito de San Vicente de Caiiete, 20237

- ¢(Cuales son las caracteristicas de la
motivacion intrinseca en la microempresa
"restaurant polleria Rodrigo’S Chiken"
distrito de San Vicente de Caiiete, 20237

- ¢(Cuales son las caracteristicas de la
satisfaccion del cliente en la microempresa
"restaurant polleria Rodrigo’S Chiken"
distrito de San Vicente de Cafiete, 20237

- ¢(Cuales son las caracteristicas de la
interaccion con el cliente en la
microempresa "restaurant polleria
Rodrigo’S Chiken" distrito de San Vicente
de Caiiete, 20237

Objetivo General

Establecer un plan de propuesta de mejora
de motivacion laboral y atencion al cliente
en la microempresa "restaurant polleria
Rodrigo’S Chiken" distrito de San Vicente
de Caiiete, 2023

Objetivos Especificos

- Describir las caracteristicas de la
motivacion extrinseca en la microempresa
"restaurant polleria Rodrigo’S Chiken"
distrito de San Vicente de Cafiete, 2023

- Describir las caracteristicas de la
motivacion intrinseca en la
microempresa "restaurant polleria
Rodrigo’S Chiken" distrito de San
Vicente de Caiiete, 2023.

- Describir las caracteristicas de la
satisfaccion del cliente en la microempresa
"restaurant polleria Rodrigo’S Chiken"
distrito de San Vicente de Canete, 2023

- Describir las caracteristicas de la
interaccion con el cliente en la
microempresa "restaurant polleria

Rodrigo’S Chiken" distrito de San Vicente
de Canete, 2023

En el presente estudio no se
formulara hipotesis por ser una

investigacion de nivel
descriptiva.  (Bilbao &
Escobar, 2020).

Variable 1:

- Motivacion Laboral

Dimensiones

- Motivacion extrinseca

- Motivacion intrinseca

Variable 2:

- Atencion al cliente

Dimensiones

- Satisfaccion del cliente

- Interaccion con el cliente

Tipo de investigacion
- Cuantitativo
Nivel de investigacion
- Descriptivo

Disefio de investigacion
- No experimental
- Transversal

Poblacion:

- Para la variable de motivacion laboral se utilizara una
poblacion de 10 trabajadores de la microempresa en
estudio.

- Para la variable de atencion al cliente se utilizara
una poblacioén infinita de cliente de la microempresa
en estudio.

Muestra:

- Para la variable de motivacion laboral se utilizara una
muestra de 10 trabajadores de la microempresa en estudio.

- Para la variable de atencion al cliente se utilizara una
muestra de 384 clientes de la microempresa en estudio.
Técnica:

- Se utilizara la técnica de la encuesta para el recojo de
informacion de la microempresa en estudio.

Instrumento:
- Se empleara como instrumento el cuestionario dirigido a
los trabajadores y clientes de la microempresa en estudio.

Nota: elaboracion del investigador




Anexo 02. instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro empresa
para desarrollar el trabajo de investigacion denominada “PROPUESTA DE MEJORA DE
MOTIVACION LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA
RESTAURANT POLLERIA RODRIGO’S CHIKEN DISTRITO DE SAN VICENTE
DE CANETE”, 2023. Trabajo de investigacion para obtener el titulo profesional de
licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted

proporcione.

1. Nunca

2. Muy pocas veces
3. Algunas veces

4. Casi siempre

5. Siempre

VARIABLE 1: MOTIVACION LABORAL

DIMENSION 1: MOTIVACON EXTRINSECA (Incentivo laboral,

reconocimiento laboral, capacitacion laboral)

Ne° Items 1123|455

1 (Con que frecuencia la empresa le brinda un incentivo

econdmico para un mejor rendimiento?

2 (Con que frecuencia el duefio de la empresa se comunica
con el personal para incentivar el cumplimento de los

objetivos?

3 (Con que frecuencia la empresa incentiva brindando

facilidades frente a problemas personales?




4 (Con que frecuencia la empresa reconoce y respeta sus ideas

y aportaciones?

5 (Con que frecuencia la empresa realiza reconocimientos por

un excelente desempefio?

6 (Con que frecuencia la empresa le brinda capacitacion para
un mejor desempeiio?

DIMENSION 2: MOTIVCION INTRINSECA (Satisfaccién personal, Capacidad
laboral)

7 (Con que frecuencia realiza sus labores por satisfaccion

personal, porque le agrada y le gusta su trabajo?

8 (Con qué frecuencia estd en constante aprendizaje para
desarrollarse individual como profesionalmente y asi

obtener satisfaccion personal?

9 (Con que frecuencia se siente satisfecho con la capacidad

laboral demostrada en el cumplimiento de sus actividades?

10 | ;(Con que frecuencia se traza retos asume mas
responsabilidades para demostrar sus habilidades y

capacidad laboral?




CUESTIONARIO DIRIGO A LOS CLIENTES

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro empresa
para desarrollar el trabajo de investigacion denominada “PROPUESTA DE MEJORA DE
MOTIVACION LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA
RESTAURANT POLLERIA RODRIGO’S CHIKEN DISTRITO DE SAN VICENTE
DE CANETE”, 2023. Trabajo de investigacion para obtener el titulo profesional de
licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la informacién que usted

proporcione.

1. Nunca

2. Muy pocas veces
3. Algunas veces

4. Casi siempre

5. Siempre

VARIABLE 2: ATENCION AL CLIENTE
DIMENSION 1: SATISFACCION AL CLIENTE (Necesidades, calidad de

servicio, expectativas)

N° Items 123|415

1 (Con que frecuencia el restaurante satisface sus necesidades

brindandole precios accesibles en sus productos?

2 (Con que frecuencia el restaurante satisface sus necesidades

brindandole productos de calidad?

3 (Con que frecuencia el restaurante cumple con sus

expectativas brindandole un producto tal y como lo solicito?

4 (Con que frecuencia el restaurante cumple con sus

expectativas brindandole una atencién rapida y oportuna?




5 (Con que frecuencia el restaurante le brinda calidad de
servicio?

DIMENSION 2: INTERACCION CON EL CLIENTE

(Satisfaccion, comunicacion, impresion)

5 (Con que frecuencia el personal de atencion, comunica y
resuelve sus inquietudes e inconvenientes de forma

oportuna?

6 (Con que frecuencia la comunicacion del personal es

amable y respetuosa?

7 (Con que frecuencia el personal le comunica la informacion

de forma clara y precisa a momento de solicitar su orden?

8 (Considera que el local y el personal del restaurante laboran

en excelente estado de salubridad?

9 (Con que frecuencia la presentacion y aseo del personal que

lo atiende le causa una grata impresion?

10 | ;Con que frecuencia la atencion del personal del restaurante

le causa una buena impresion?




Anexo 03. Validez del instrumento

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Lizbeth Giovanna Ralli Magipo.
N° DNt :40311682 Edad: 43

Teléfono / celular: 940408817 Email:Lrallim@uladech.edu.pe

Titulo profesional: Licenciada en Administracién

Grado académico: Maestria X Doctorado:

Especialidad:
Administracion de Negocios

Institucién que labora:
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE MOTIVACION LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA
RESTAURANT POLLERIA RODRIGO’S CHICKEN DISTRITO DE SAN VICENTE DE CANETE, 2023

Autor(es):
Gueorg Cristian Cardenas Custodio

Programa académico:
Escuela Profesional de Administracion

Liceénciada en Administracion
CLAD N° 05499

Huella digital




Formato de Ficha de Validacién (para ser llenado por el experto)

FICHA DE VALIDACION*

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE MOTIVACION LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE EN
LA MICROEMPRESA RESTAURANT POLLERIA RODRIGO’S CHICKEN DISTRITO DE  SAN
VICENTE DE CANETE, 2023

Observaciones

laboral, capacitacién laboral)

Variable 1: Motivacion Relevancia Pertinencia Claridad
Laboral 4
Dimension 1: Motivacion Extrinseca No No No
(Incentivo laboral, reconocimiento [Cumple | cumple | Cumple cumple | Cumple | cumple

¢ Con que frecuencia la empresa le
brinda un incentivo econémico para
un mejor rendimiento?

X

X

X

¢ Con que frecuencia el duefio de la
empresa se comunica con el
personal para incentivar y promover
el cumplimento de los objetivos?

¢ Con que frecuencia la empresa

Ecentiva brindando facilidades o

yuda, frente a problemas
ersonales?

econoce y respeta sus ideas y

E,Con que frecuencia la empresa
portaciones?

¢, Con que frecuencia la empresa
realiza reconocimientos por un
excelente desempeno?

¢ Con que frecuencia la empresa le
brinda capacitacién para un mejor
desempeno?

Dimension 2: Motivacioén
Intrinseca (Satisfaccion
personal, capacidad laboral)

¢ Con que frecuencia realiza sus
labores por satisfaccion personal,
porque le agrada y le gusta su
trabajo?

¢,Con qué frecuencia este constante
prendizaje para desarrollarse

Endividual como profesionalmente y
si obtener satisfacciéon personal?

¢, Con que frecuencia se siente
atisfecho con la capacidad laboral
emostrada en el cumplimiento de
us actividades?

10

l¢ Con que frecuencia se traza retos
lasume mas responsabilidades para
demostrar sus habilidades y
capacidad laboral?

Variable 2: Atencioén al




Cliente
Dimensién 1: Satisfaccion del
cliente (Necesidades,
expectativas, calidad de
servicio)
11 s Con que frecuencia el restaurante x x x
Eatisfaoe sus necesidades

rindandole precios accesibles en
us productos?

12 |; Con que frecuencia el restaurante X X x
atisface sus necesidades
rindandole productos de calidad?
13 |; Con que frecuencia el restaurante X X X
cumple con sus expectativas
brindandole un producto tal y como
o solicito?
| 14 |; Con que frecuencia el restaurante x X x
cumple con sus expectativas
i brindandole una atencion rapida y
oportuna?
15 |; Con que frecuencia el restaurante X X x
e brinda calidad de servicio?
Dimension 2: Interaccién con el
cliente (comunicacion,
impresién)
16 |; Con que frecuencia personal de x X X

tencién, comunica y resuelve sus
inquietudes o inconvenientes de
forma oportuna?

17 | Con que frecuencia la x X x
comunicacion del personal es
| lamable y respetuosa?

“ 18 |Con que frecuencia el personal le X X X
\

nica la informacion de forma
lara y precisa a momento de
olicitar su orden?
19 |; Con que frecuencia la atencion del|  * X x
personal del restaurante le causa
una buena impresiéon?

20 |; Con que frecuencia la x X X
presentacion y aseo del personal
que lo atiende le causa una grata
impresién ? .
*Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones: El instrumento es aplicable

Opinién de experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar ( )
No aplicable ( )

Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg. Lizbeth Giovanna Ralli Magipo DNI 40311682

Huella Digital




Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: CASTILON MATOS OVIDIO JULIAN

Teléfono / celular: 934449329 Email: ovi_jcm@hotmail.com

Titulo profesional: Lic. en Administraciéon

Grado académico: Maestria__ X Doctorado:

Especialidad: Gestién Publica

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE MOTIVACION LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA
RESTAURANT POLLERIA RODRIGO’S CHICKEN DISTRITO DE ~ SAN VICENTE DE CARETE, 2023

Autor(es):
Gueorg Cristian Cardenas Custodio

Programa académico:

Escuela Profesional de Administracion

“ Fima Huella digital




FICHA DE
VALIDACION*
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE MOTIVACION LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA
RESTAURANT POLLER{A RODRIGO’S CHICKEN DISTRITO DE  SAN VICENTE DE CANETE, 2023
ariable 1: Motivaciéon Laboral Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Motivacién Extrinseca (Incentivo No No No (Observaciones

laboral, reconocimiento laboral, capacitacién ICumple | cumple (Cumple | cumple (Cumple cumple
laboral)

1 Con que frecuencia la empresa le brinda un incentivo
leconémico para un mejor rendimiento?

2 t.Con que frecuencia el duefio de la empresa se comunica
con el personal para incentivar y promover el
cumplimento de los objetivos?

3 ¢, Con que frecuencia la empresa incentiva brindando
facilidades o ayuda, frente a problemas personales?

4 ;,Con que frecuencia la empresa reconoce y respeta sus
ideas y aportaciones?

5 ;,Con que frecuencia la empresa realiza reconocimientos
or un excelente desempeiio?

6 . Con que frecuencia la empresa le brinda capacitacién
ara un mejor desempeiio?

Dimension 2: Motivacion Intrinseca (Satisfaccion
personal, capacidad laboral)

N

=l N

M~

T A R N P S
R e

7 k. Con que frecuencia realiza sus labores por satisfaccion
ersonal, porque le agrada y le gusta su trabajo?
8 ,Con qué frecuencia esta en constante aprendizaje para

desarrollarse individual como profesionalmente y asi
obtener satisfaccién personal?

~

S SliEl S

9 ;,Con que frecuencia se siente satisfecho con la capacidad
laboral demostrada en el cumplimiento de sus
jactividades?

10 ¢,Con que frecuencia se traza retos asume mas

S s [ s R alsu s fielEal S gl ey

MR et e

responsabilidades para demostrar sus habilidades y
capacidad laboral?

ariable 2: Atencién al Cliente

Dimensiéon 1: Satisfaccion del cliente
(Necesidades, expectativas, calidad de servicio)

11 ;,Con que frecuencia el restaurante satisface sus / Vi
necesidades brindandole precios accesibles en sus
roductos? /
12 ¢, Con que frecuencia el restaurante satisface sus l/ ]/ ,/

necesidades brindandole productos de calidad?




e m e e e e pm e e — e ~

solicito?

<

14

¥.Con que frecuencia el restaurante cumple con sus
expectativas brindandole una atencién rapida y oportuna?

N

.Con que frecuencia el restaurante le brinda calidad de
servicio?

<

AN

sy

Dimensién 2: Interaccion con el cliente
(comunicacién, impresiéon)

&.Con que frecuencia el personal de atencién, comunica y
resuelve sus inquietudes e inconvenientes de forma
loportuna?

\

N

k.Con que frecuencia la comunicacién del personal es
lamable y respetuosa?

2.Con que frecuencia el personal le comunica la
informacién de forma clara y precisa a momento de
solicitar su orden?

e

19

¢, Con que frecuencia la presentacién y aseo del personal
que lo atiende le causa una grata impresién?

20

.Con que frecuencia la atencién del personal del

restaurante le causa una buena impresién?

SlUSse

v/
/,
/
/
/

* Aumentar filas segiin la necesidad del instrumento de recoleccién

Recomendaciones:




Anexo 04. Confiabilidad del instrumento

Valoracion de la fiabilidad de los items segin el coeficiente de Cronbach

xX=

K . nVi
K-—1 Vi

VARIABLE: Motivacidn laboral

ftem 1 ftem 2 item 3 ftem 4 ftem 5 ftem 6 item 7 ftem 8 ftem 9 ftemn 10 SUMA
Sujeto 1
Sujeto 2
Sujeto 3
Sujeto 4
Sujeto 5
Sujeto 6
Sujeto 7
Sujeto 8
Sujeto 9
Sujeto 10
VARIANZA

L L T o I R o R
L n o nn
Ll B R
LRI I O I I o S o R S R R
LEa Ry R o B B B T R
R I R

= N
= N
(== p I o R ¥ ¥ R S B ¥
L== RN R B e

0,24 0,09 0,21

I (simbolo sumatorio) = : —_—
a (Alfa) = 0,74586697 ALFA DE CRONBACH

K {Numero de ltems) = 10 Analisis de la consistencia o confiabilidad X
Vi (Varianza de cada Items) = 0,95 de un instrumetno

Vit (Varianza Total) = 2,89

0,09 0,16 0,16

VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

ftem 1 item 2 ftem 3 item 4 item 5 ftem 6 item 7 item 8 item 9 item 10 SUMA
sujeto 1
sujeto 2
sujeto 3
sujeto 4
sujeto 5
sujeto 6
sujeto 7
sujeto 8
sujeto 9
sujetol0
VARIANZA 0,25 0,16 0,24 0,49 0,61

3 (simbolo sumatorio) ALFA DE CRONBACH

a (Alfa) = 0,95728793 X
10 Andlisis de la consistencia o confiabilidad
de un instrumetno

[ I R I T B S e -]
[ R R T R T T BT Y RS
[E T BT T T R T B S S S
[ T R B S e N ]
[ T BT T T R SO S S T ot
oL U E R WoW
[ T T T R S S ]
[ R R T R T T BT R SO S
[ T S T R e
[ T B S T T

=]
n
=
=
=y
jury

0,21 1,61 1,56

K (Numero de ftems) =
Vi (Varianza de cada items) = 6,18
Vt (Varianza Total) = 44,64




Anexo 05. Formato de consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta N° 002 - 2023-ULADECH CATOLICA

Sr (a).
Maria Elizabeth Anchante Palacios
Representante de la microempresa Restaurant Polleria Rodrigo’S Chicken.

Presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy
estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme,
Gueorg Cristian Cardenas Custodio, con cddigo de matricula N° 2511161013, de la
Carrera Profesional de Administracion, quién solicita autorizacion para ejecutar de
manera remota, virtual o presencial el proyecto de investigacion titulado
“PROPUESTA DE MEJORA DE MOTIVACION LABORAL Y ATENCION AL
CLIENTE EN LA MICROEMPRESA RESTAURANT POLLERIA RODRIGO’S
CHICKEN DISTRITO DE SAN VICENTE DE CANETE, 2023”, durante los 04 meses

de ejecucion de la investigacion del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de
ejecutar satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio
de su Institucion. En espera de su amable atencién, quedo de usted.

Atentamente, %7’4

Gueorg Cristian Cardenas Custodio
DNI. N° 61315583




Anexo 06. Documento de aprobacion de la institucion para el recojo de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE MOTIVACION LABORAL Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA RESTAURANT POLLERIA RODRIGO’S
CHICKEN DISTRITO DE SAN VICENTE DE CANETE, 2023 y es dirigido por GUEORG
CRISTIAN CARDENAS CUSTODIO, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Establecer una propuesta de mejora de motivacién laboral y
atencién al cliente en la microempresa "restaurant polleria Rodrigo’S Chiken" distrito de San
Vicente de Caiiete, 2023. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 3 minutos de
su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de Telf. 935195258 Si desea,
también podrd escribir al correo cristian_leo.18@hotmail.com para recibir mayor informacién.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: ,N&;; //L:;)awk AM A\’).u:}'a ?&QDU-AQ

Fecha: 22 - 0s - 2023

Correo electronico: o d"“‘g‘ f‘ c- LQ‘@/L‘;} m“ou + Um

Firma del participante: WP o

7

7
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): / f
7




Anexo 07. Evidencias de ejecucion

DECLARACION JURADA

Yo, Gueorg Cristian Cardenas Custodio identificado (a) con DNI 61315583 con domicilio real en (Calle, Av.
Jr.) Jirén Callac Mz P Lt 4 Pueblo Nuevo de Conta Roma, Distrito Nuevo imperil, Provincia Cafiete

Departamento Lima,

DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicién de bachiller con cédigo de estudiante 251161313 de la Escuela Profesional de
Administracién Facultad de Ciencia e Ingenieria de Ia Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,

semestre académico 2023-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada PROPUESTA DE MEJORA DE MOTIVACION
LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA RESTAURANT POLLERIA

RODRIGO’S CHICKEN DISTRITO DE SAN VICENTE DE CANETE, 2023.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Lima, 12 de Julio de 2023

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital

DNI: 61315583




Hoja de tabulacion

Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la microempresa restaurant polleria

Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Cariete, 2023.

< Frecuencia Frecuencia
Pregunta Respuesta Tabulacion Absoluta relativa
Nunca ITTT-ITITT 10 100.00
La empresa le brinda | Muy pocas veces - 0 0.00
incentivos Algunas veces - 0 0.00
econdmicos para un Casi siempre - 0 0.00
mejor rendimiento Siempre - 0 0.00
Total IITII-TTIIT 10 100.00
El duefio de la Nunca - 0 0.00
empresa se comunica | Muy pocas veces IIIII-1 6 60.00
con el personal para Algunas veces 1111 4 40.00
incentivar y promover | Casi siempre - 0 0.00
el cumplimiento de Siempre - 0 0.00
los objetivos Total ITTTI-TTITT 10 100.00
Nunca - 0 0.00
.La empresa 'le Muy pocas veces - 0 0.00
incentiva brindando
facilidades o ayuda, Algunas veces - 0 0.00
frente a problemas C.a 31 S1CTpre ! L 0.00
personales Siempre ITI-TITT 9 100.00
Total IITII-TTIIT 10 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
La empresa reconoce
y respeta sus ideas y Algunas veces . 0 0.00
aportaciones. Cg51 siempre 111 3 30.00
Siempre IITI-11 4 70.00
Total ITTTI-ITITT 10 100.00
Nunca - 0 100.00
La empresa realiza Muy pocas veces ITTI-ITIIT 10 0.00
reconocimientos por | Algunas veces - 0 0.00
un excelente Casi siempre - 0 0.00
desemperio. Siempre - 0 0.00
Total ITTII-ITITT 10 100.00
Nunca - 0 0.00
La empresa brinda Z/Iluy pocas veces TTII-TITT 9 90.00
capacitacion para un SUNAs Veees I | 10.00
mejor desempefio Cgs1 siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total IITII-TTIIT 10 100.00




Caracteristicas de la motivacion intrinseca en la microempresa restaurant polleria
Rodrigo’S Chiken distrito de San Vicente de Cariete, 2023.

iy Frecuencia Frecuencia
Pregunta Respuesta Tabulacion Absoluta relativa
Nunca - 0 0.00
Realizacion de Muy pocas i 0 0.00
labores por veces
satisfaccion personal | Algunas veces - 0 0.00
por agrado y gusto al | Casi siempre - 0 0.00
trabajo Siempre ITIT-IITIT 10 100.00
Total TITI-TITIT 10 100.00
Constante Nunca - 0 0.00
aprendizaje para Muy pocas i 0 0.00
desarrollo individual veces '
como Algunas veces - 0 0.00
profesionalmente y Casi siempre I 3 30.00
obtener satisfaccion Siempre HII-1I 7 70.00
personal. Total TIIT-TITIT 0 100.00
Satisfaccion Nunca - 0 0.00
personal con la Muy pocas ) 0 0.00
capacidad laboral veces '
demostrada en el Algunas veces - 0 0.00
cumplimiento de Casi siempre - 0 0.00
actividades Siempre TTITI-IT111 10 100.00
Total TIIII-ITITT 10 100.00
, Nunca TIIII-111 8 80.00
Trazo de retos y mas Muy pocas
responsabilidades voces II 2 20.00
}p;arq flemostrar Sus Algunas veces - 0 0.00
abilidades y .
capacidad laboral Casi siempre - 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total TITIT-TITIT 10 100.00




Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2023
. Mayo Junio Julio Agosto
N° Actividades
2|3 2|3 2|3 2|3

1 Elaboracién del proyecto
Revision del proyecto por el Jurado de

2 . X X
Investigacion

3 Aprobacidn del proyecto por el Jurado de
investigacion

4 Explicacion del proyecto al Jurado de
investigacion o Docente Tutor

5 Mejora del marco tedrico

6 Redaccion de la revision de la literatura

7 Elaboracion del consentimiento
informado (*)

8 Ejecucion de la metodologia X

9 Resultados de la investigacion X

10 | Conclusiones y Recomendaciones X

1 Redaccion del pre-informe de X
investigacion

12 | Redaccion del informe final

13 Aprobacion del informe final por el % x
Jurado de Investigacién

14 P_rese,n_tacmn de ponencia en eventos x| x
cientificos

15 R_eda,cglon de articulo X
cientifico




Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)
Categoria Base % o Numero Total (S/.)
Suministros
-Impresiones 30 2 60.00
-Fotocopias
-Empastado
-Papel bond A-4 (500 hojas) 15.00 2 30.00
-Lapiceros 1.00 6 6.00
Servicios
-Uso del turnitin 50.00 4 200.00
Subtotal 296.00
Gastos de viaje
-Pasaje para recolectar informacion 2.00 2 4.00
Subtotal 4.00
Total, de presupuesto desembolsable 300.00
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Total
Base % o Numero

(s/.)
Servicios
-Uso de‘: igtergeF (Laboratorio de 40.00 6 210.00
aprendizaje digital - LAD)
-Busqueda de informacion en la base 50.00 4 200,00
de datos
-Soporte informatico 60.00 2 120.00
Sub Total 530.00
Recurso humano
-Asesoria personalizada 50.00 5 250.00
Sub Total 250.00
Total, de presupuesto no
desen,lbolls)able ’ 780.00
Total (S/.) 1080.00




