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RESUMEN 

El presente estudio Propuesta de Mejora de la Motivación Laboral y Clima Organizacional de 

la Microempresa Multiservicios Galney, Distrito Tumbes 2023. Tuvo como objetivo general: 

Establecer una propuesta de mejora de la motivación laboral y clima organizacional de la 

micromprsa multisrvicios “Galny”, distrito tumbs 2023. La invstigación fu d tipo 

cuantitativo, nivel descriptivo, de diseño no exprimental – traversal. Para el recojo de 

información se utilizó una muestra de 30 trabajadores de la microempresa multiservicio Galney. 

Se les aplicó un cuestionario estructurado con  19 preguntas a través de la técnica de la encuesta 

obteniendo como resultados: que el 90% de los encuestados ayudan a mejorar el trabajo; el 50% 

de los encuestados manifestaron que de vez en cuando se sienten satisfechos con su economía; 

el 76.67% siempre son responsables a sus actividades designadas y siempre se identifican con 

la microempresa demostrando empatía y fidelidad, y el 66.67% de trabajadores siempre utiliza 

recursos para poder realizar su trabajo adecuadamente y de forma correcta de acuerdo al 

requerimiento, el 63.33% Manifiestan que casi siempre Cumplen con las actividades 

programadas según la programación y planificación . Por lo que se concluye que la 

micromprsa “Galny” motiva a sus trabajadors con la finalidad d qu puda tnr

rentabilidad en su negocio y así poder posicionarse en el mercado.  

 

Palabras clave: Clima organizacional, desempeño laboral, padrones de comportamiento. 
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ABSTRACT 

The present study Proposal for the Improvement of Labor Motivation and Organizational 

Climate of the Microenterprise Multiservicios Galney, District Tumbes 2023. Its general 

objective was: Establish a proposal for the improvement of labor motivation and organizational 

climate of the microenterprise multiservicios "Galney", district tumbes 2023. The research was 

quantitative, descriptive, non-exprimental - traversal design. A sample of 30 workers from the 

Galney multiservice microenterprise was used to collect information. A structured questionnaire 

with 19 questions was applied to them through the survey technique obtaining as results: 90% 

of the respondents help to improve the work; 50% of the respondents stated that from time to 

time they feel satisfied with their economy; 76. 67% are always responsible to their designated 

activities and always identify with the microenterprise showing empathy and loyalty, and 

66.67% of workers always use resources to perform their work properly and correctly according 

to the requirement, 63.33% state that they almost always comply with the scheduled activities 

according to programming and planning. Therefore, it is concluded that the microenterprise 

"Galney" motivates its workers so that it can have profitability in its business and thus be able 

to position itself in the market.  

 

Key words: Organizational climate, work performance, behavioral patterns. 
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Las micro y pequeñas empresas (MyPes) juegan un papel importante en la 

economía de nuestro país y del mundo, ya que juegan un papel importante en la creación 

de empleo, la inclusión social, la innovación, la competitividad y la lucha contra la 

pobreza. De hecho, en conjunto, los Mypes representan el 47% del empleo 

latinoamericano. (Guzmán, 2018) 

Las micro y pequeñas empresas (Mypes) son importantes porque contribuyen a 

la producción del Producto Bruto Interno (PBI), una persona natural o jurídica forma 

una unidad económica con la finalidad de realizar actividades económicas como ventas 

de bienes o servicios. (Canepa, 2022) 

En Perú, según la Encuesta Nacional de Hogares (Enaho), las MyPes 

concentraron el 95% de las estructuras empresariales y ocuparon el 26,6% de las EAP 

en 2020. En el mismo año, el número de MyPes cayó un 48,8 % con respecto a 2019 

debido a las restricciones al libre desarrollo de negocios ante el COVID-19.(Comex 

Perú, 2021) 

En España, durante la pandemia afecto a muchas Mypes; lo cual redujo la cifra 

de 3.417.00 compañías a 2.927.231. Esto ha obligado a varias Mypes cambiar a 

modificar su negocio, haciendo frente a retos para poder mantenerse en el mercado por 

ende implementaron innovaciones digitales como las redes sociales. Lo que ha generado 

que muchos de los trabajadores pierdan su trabajo y otros de ellos trabajen desde casa.  

(CincoDías, 2021) 

Con respecto a la invstigación d la micromprsa multisrvicios “GALNEY”,

siendo esta una empresa que se dedica a realizar servicios, podemos decir que existe 

problemas con la eficiencia de los trabajadores de la empresa; lo que perjudica 

enormemente a esta. Se ha detectado que los trabajadores no se sienten motivados al 

realizar sus actividades dentro de su puesto de trabajo; esto puede ser influenciado por 

el ambiente en donde se desarrollan las actividades.    

El problema que sucede con la motivación laboral en las Mypes es que no les dan 

la importancia al trabajador para que se sienta comprometido con la empresa, puesto que 

ellos ayudan a cumplir las metas u objetivos de la organización. De tal manera guarda 
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relación con el clima laboral, puesto que, si los trabajadores realizan sus actividades en 

un ambiente en malas condiciones, estos bajarán su desempeño y compromiso con la 

organización. 

Por lo tanto, en México, al menos 4.5 millones de trabajadores entre 20 y 40 años 

reportaron algún tipo de depresión provocada por problemas profesionales en sus 

respectivas actividades que redujeron su productividad en un 40%. En un país como los 

EE. UU., representa una pérdida anual de $ 250 mil millones, ya que un empleado 

deprimido que se siente incómodo en un entorno laboral tiene tres veces más 

probabilidades de incurrir en costos debido a la baja productividad que cualquier otra 

condición médica. (Piedra, 2020)  

La consecuencia de estos problemas que las Mypes frecuentan respecto a la 

motivación laboral y clima organizacional puede ser una de las tendencias que ha surgido 

con el auge de las redes sociales, se llama renuncia silenciosa lo cual preocupa a la 

Mypes, Esta tendencia ha ganado mayor relevancia en E.E.U.U, y puede llegar a los 

demás países. Esto se genera por la disminución de productividad, distracción en las 

actividades, efecto dominó con los trabajadores, entre otros.  

El ambiente de trabajo tiene un impacto inmediato y directo en el desempeño y 

la motivación. También crea un nivel más profundo de capacidad de respuesta que afecta 

el compromiso con la empresa. Señala Rosana Patricia Vargas Masías, PAE Profesora 

de Gestión Avanzada de Recursos Humanos de ESAN Su clima, y la implementación de 

políticas que viabilicen la satisfacción sostenida en el tiempo. (Talledo, 2019) 

El clima organizacional ha tenido mayor importancia con el pasar del tiempo, 

actualmente las organizaciones buscan mejorar el ambiente a los trabajadores, con la 

finalidad de que estos aumenten la productividad de la empresa y así cumplir con las 

metas u objetivos de la organización. (Marrero et al., 2021) 

En el departamento de Tumbe, donde se realizó la investigación se encuentra 

ubicada la micromprsa multisrvicios “Galny”, la cual raliza distintos srvicios;

dicho negocio tiene problemas en la motivación laboral y clima organizacional, por lo 

que, esto genera una mala atención de los empleados a los clientes; para ello se estudiará 

a la empresa Multiservicio Galney para poder identificar los problemas más comunes y 

así ayudarlos a resolver esos problemas que perjudican a la microempresa. 



3

Por lo antes expuesto se planteó la siguiente pregunta de investigación: 

Cuál es la Propuesta de mejora de la motivación laboral y clima organizacional 

de la microempresa multiservicios Galney, distrito tumbes 2023 

Asimismo, se planteó los siguientes problemas específicos: 

¿Cuáles son las características de la motivación intrínseca en la microempresa 

multiservicios Galney, Distrito Tumbes 2023? 

¿Cuáles son las características de la motivación extrínseca en la microempresa 

multiservicios Galney, Distrito Tumbes 2023? 

¿Cuáles son las características de los patrones del comportamiento del personal en 

microempresa multiservicios Galney, Distrito Tumbes 2023? 

¿Cuáles las características del desempeño laboral en microempresa multiservicios 

Galney, Distrito Tumbes 2023? 

¿Cuál es la Propuesta de mejora de la motivación laboral y clima organizacional 

de la microempresa multiservicios Galney, distrito tumbes 2023? 

En el campo de la justificación de la presente investigación se justificó en lo 

práctico, porque utilizó mecanismos que permitieron conocer y encaminar los aspectos 

de la motivación laboral y clima organizacional. 

Se justificó teóricamente porque contiene una apertura de conocimiento de 

motivación laboral y clima organizacional teniendo como base el uso de herramienta 

práctica y de bajo costo que utilizan en sus empresas en el distrito de Tumbes utilizando 

todos los procesos internos. 

Tuvo una justificación metodológica para la aplicación sistematizada del proceso 

de la investigación encaminada a la detención de datos cuantitativas que determinaron 

las características sin vulneración alguna y se recogieron los datos en un solo momento

en est caso d la micromprsa multisrvicios “Galny”.  

Institucionalmente este estudio será de beneficio para la universidad, puesto que 

servirá de aportes para la biblioteca constituyéndose en una base de consultas para 

próximas investigaciones que realicen a futuras generaciones de estudiantes, además 

permitirá a la MyPe el manejo de negocio motivando al cambio, para una mejor 

prestación de los servicios.  



4

Se justifica profesionalmente, a la medida en que me permitía obtener el título 

profesional de Licenciada en Administración. 

Para dar respuesta a la pregunta de investigación se planteó el siguiente objetivo 

general: 

• Establecer una propuesta de mejora de la motivación laboral y clima 

organizacional d la micromprsa multisrvicios “Galny”, distrito tumbs 

2023.  

Para alcanzar el objetivo general se planteó los siguientes objetivos específicos. 

• Describir las características de la motivación intrínseca en la microempresa 

multiservicios Galney, Distrito Tumbes 2023. 

• Describir las características de la motivación extrínseca en la microempresa 

multiservicios Galney, Distrito Tumbes 2023. 

• Describir las características de los patrones del comportamiento del personal en 

microempresa multiservicios Galney, Distrito Tumbes 2023. 

• Describir las características del desempeño laboral en microempresa 

multiservicios Galney, Distrito Tumbes 2023. 

• Elaborar una propuesta de mejora de la motivación laboral y clima 

organizacional d la micromprsa multisrvicios “Galny”, distrito tumbs

2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes 

Antecedentes Internacionales  

Variable 1 – Motivación Laboral 

Rodríguez et al. (2020) para obtener el grado de maestría, de la Universidad 

Autónoma de Coahuila, México. titulada Diagnóstico del Impacto de la Motivación 

Laboral como Medio para Incrementar la Productividad. Estudio de Caso: Empresa 

TSR de Saltillo, Coahuila, México tuvo como objetivo general Determinar el impacto de 

la motivación laboral como factor predictor de mayor nivel de productividad de los 

trabajadores a través del diagnóstico en la empresa TSR de Saltillo. La metodología 

usada fue cuantitativa, tipo descriptivo correlacionar. Para la obtención de información 

se utilizó la encuesta, siendo la población y muestra fueron 12 trabajadores. De los 

resultados obtenidos se pudo concluir que el 58.33% de los trabajadores no reciben 

motivación por parte de sus superiores, el 83.3% manifiestan desaliento en la relación 

con sus compañeros de trabajo, por consiguiente, la mayoría de los trabajadores de la 

empresa TSR de Saltillo cuentan con una motivación media al desempeñar sus 

actividades y una gran parte de los trabajadores manifestaron que consideran como factor 

motivacional: la oportunidad de ascenso, buen salario, reconocimiento, bonos de 

productividad por semana, buen liderazgo y ambiente laboral. 

Cadena, (2019) En su investigación para obtener el grado de maestría en la 

Universidad Católica de Santiago de Guayaquil, titulada Análisis de los Factores que 

Influyen sobre la Motivación Laboral en los empleados de la Fundación FASINARM 

tuvo como objetivo general Determinar los factores que inciden en la motivación laboral 

de los colaboradores de Fundación FASINARM. La metodología utilizada fue 

cuantitativa, diseño transversal - no experimental, siendo la población y muestra de 64 

personas. De los resultados se tiene que el 83% del personal es de sexo femenino, el 41% 

del personal es licenciado, el 67% tiene 10 años de experiencia, el 95% considero que el 

salario es un factor muy importante, el 95% considera que es importante el pago de los 

beneficios sociales como la estabilidad laboral, el 67% considera que el clima laboral es 

un factor importante, el 33% está de acuerdo que el trabajo es agotador, el 57% considera 

que el trabajo es agotador, el 100% considera que se encuentra satisfecho con su trabajo. 
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Concluyendo que el personal que labora en fundación FASINARM ama lo que hace y 

se identifica con los valores de la institución, para la mayoría de los encuestados opinó 

que está influyendo positivamente en la vida de las personas con la labor que realizan, 

Uno de los principales problemas por los que atraviesa la institución es la falta de 

recursos económicos, para cubrir necesidades importantes o prioritarias como: más 

docentes especializados, tecnología, seguridad en patios, climatización, 

recepción/información y consultoría jurídica. 

 

Variable 2 – Clima Laboral 

Ochoa et al., (2022) En su investigación para obtener el título de tecnólogo en 

la Unidades Tecnológicas de Santander, titulada Caracterización del Clima Laboral de 

las Papelerías en Bucaramanga Caso mi Pymes tuvo como objetivo determinar las 

principales características del clima laboral de las papelerías en Bucaramanga. La 

metodología de investigación fue descriptiva, con una población de 240 papelerías y una 

muestra de 108 papelerías, aplicando una encuesta de 21 preguntas, haciendo uso de la 

escala de Likert. Obteniendo como resultados que el 59.9% señaló que no está satisfecho 

con la ayuda laboral que recibe por parte de sus compañeros, el 64.7% no ayuda a sus 

compañeros en sus centros de labores, el 70% no está satisfecho con la comunicación 

con sus jefes, el 56.8% no tiene participación en las decisiones laborales, 51% no reciben 

reconocimiento por parte de sus jefes, el 67.8% esta insatisfechos con el salario recibido, 

el 58.8% esta insatisfecho con el trabajo que realiza, Concluyendo que las variables que 

incidieron en mayor proporción de la productividad de los trabajadores de las papelerías, 

como lo fueron la comunicación y la satisfacción evidenciando así que la falta de 

organización en el 50% de las papelerías hace que la comunicación sea complicada, el 

33% de los encuestados no recibieron capacitación por parte de los líderes, el 44% casi 

nunca recibe reconocimiento por parte de sus jefes, mientras el 35% de los encuestados 

no le plantean los problemas a sus jefes, por ende es cabo en organizaciones que posean 

estas características es la provocación de miedo hacia los trabajadores por parte de los 

administrativos por medio de despidos o sanciones y cuyo único propósito es la 

sensación de dominio y poder que esto puede llegar a generar. Sin duda este sistema 
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tiene como resultado la productividad, pero basada en el miedo lo cual la hace poco 

viable y difícil de mantener con el tiempo. 

 Bravo, (2020) La investigación para obtener el grado de Licenciado en 

Administración en la Universidad Regional Autónoma de los Andes, titulada Clima 

Laboral en los Talleres Automotrices Especializados en el Área de Climatización, en la 

Ciudad Santo Domingo tuvo como objetivo Determinar el clima laboral que existe en 

los talleres de climatización automotriz que se encuentran operando en la ciudad de 

Santo Domingo. Para efectos de aquello, se planteó un alcance de carácter descriptivo 

mediante una metodología cuantitativa la cual estuvo complementada por una 

investigación de campo. Los resultados que se obtuvieron permitieron caracterizar a ese 

sector, donde se puede conocer el índice de preparación que tienen los dueños de los 

talleres, la cantidad de trabajadores y la actividad que realizan en los talleres, así como 

también conocer si solo es taller de servicio o se dedican también a la venta de repuestos. 

Por otra parte, la evaluación de los factores para determinar el clima laboral que existe 

denota que, la comunicación, la empatía, la línea de supervisión, la compatibilidad 

laboral y la motivación que existe en este sector están relacionado para conseguir un 

clima laboral que, generalmente, está dentro de un sistema de camaradería que da 

sensación de familiaridad. Así mismo, se pudo conocer la forma de remuneración que 

existe, la cual es por porcentaje por cada trabajo realizado; no obstante, esto indica un 

problema futuro, ya que con este sistema es inexistente la obligación patronal. 

Gómez et al., (2019) La investigación para obtener el Título en Administración 

en la Universidad Cooperativa De Colombia, titulada Clima Laboral y Estilos de 

Liderazgo en el Área de Producción en la Empresa Ci Multiservicios de Ingeniería 1a 

S.A. en Barrancabermeja tuvo como objetivo general Determinar la influencia que 

ejercen los tipos de liderazgo en el clima organizacional y la comunicación interna del 

área de producción de la empresa C.I. Multiservicios de Ingeniería 1A S.A. La 

metodología utilizada fue cuantitativa, de diseño no experimental de tipo transversal; se 

aplicó una encuesta a una muestra de 10 trabajadores. Concluyendo que, en la evaluación 

del clima laboral, el personal encuestado determinó que era un clima laboral con 

opciones de mejora, en esto se ve reflejado lo positivo del tipo de liderazgo que ejercen 
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el personal encargado del área operativa y es una fortaleza para mejorar el clima laboral 

a óptimo. 

 

Antecedentes Nacionales  

Variable 1 – Motivación Laboral 

Lázaro, (2022) En su investigación para obtener el Título Profesional de 

Administración, en la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote; tiene como título 

La Motivación para el Desempeño Laboral de los Trabajadores en la Micro Empresa 

Multiservicios Quillabamba E.I.R.L, en la Ciudad de Ayacucho, 2022 tuvo como 

objetivo general: Describir las características de la motivación para el desempeño laboral 

de los trabajadores en la micro empresa Multiservicios Quillabamba E.I.R.L, en la 

ciudad de Ayacucho, 2022 con el cual da respuesta al siguiente interrogante: Cuáles son 

las características de la motivación para el desempeño laboral de los trabajadores en la 

micro empresa Multiservicios Quillabamba E.I.R.L, en la ciudad de Ayacucho, 2022 La 

investigación es de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, diseño no experimental-

transversal, para la recopilación de la información se utilizó la técnica de la encuesta y 

el instrumento del cuestionario conformado de 15 preguntas cerradas, obteniendo los 

siguientes resultados, El 100% son varones, Él 83 % siempre practica la comunicación 

con sus compañeros en su centro de trabajo, Según la información obtenida de los 

encuestados, se puede apreciar que el 100% A veces ha recibido el reconocimiento y 

elogio por parte administrador en su centro de trabajo, Se puede apreciar que el 43% 

señalo que casi siempre existe un ambiente favorable con sus compañeros de trabajo, 

también el 100% siempre se sienten motivado en su centro de trabajo. La investigación 

concluye que el total de los trabajadores conocen el término de la motivación y el 

desempeño laboral, que la motivación intrínseca, extrínseca, eficiencia y eficacia que 

son mayormente reconocidos y son incentivados económicamente y con una buena 

responsabilidad social. 

Alanya, (2021) En su investigación para obtener el Título Profesional de 

Administración, en la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote; tiene como título 

Motivación Laboral en las Micro y Pequeñas Empresas Rubro Alquiler de Maquinarias 

Pesadas: Caso Multiservicios Lg E.I.R.L., Distrito Jesús Nazareno, Ayacucho, 2021 
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tiene como objetivo general Describir la motivación laboral, para ello tome como 

referencia el libro de Chiavenato; y antecedentes internacionales, nacionales y locales. 

La metodología de la presente investigación es de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo, 

con un diseño no experimental-transversal, con una población y muestra de 10 

trabajadores, a los cuales se les aplico la técnica de encuesta, mediante el instrumento de 

cuestionario que consta de 29 preguntas cerradas. A medida de la investigación, se 

percibía que las motivaciones son diversas entre los cuales figuran las emociones, 

también podemos decir que uno de las principales causas que mueve esas emociones es 

el entorno en donde laboran. De acuerdo con lo investigado en las micro y pequeñas 

empresas de rubro alquiler de maquinarias pesadas, en la Empresa Multiservicios LG 

E.I.R.L., sí conocen el tema, pero no lo aplican porque piensan que es un gasto y no una 

inversión. La investigación me ha permitido, además, destacar los principales puntos que 

tienen en común las diversas teorías acerca de la motivación laboral y aquellos que 

ocasionan mayor importancia. La motivación laboral es aquella energía interna que 

induce a estar motivado, es la fuerza o impulso interno que nos mueve a realizar o 

mantener una determinada tarea, ocupando de forma voluntaria y deseada nuestros 

recursos físicos o mentales para poder lograrla. 

Gonzales, (2018) En su investigación para obtener el grado de Licenciado en 

Administración en la Universidad César Vallejo; tiene como título Motivación laboral y 

comportamiento organizacional de los trabajadores de la empresa de transporte 

Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao SA, Carabayllo, 2018. Tiene como 

objetivo determinar la Influencia de la motivación laboral en el comportamiento 

organizacional. Los factores son motivación intrínseca y motivación extrínseca, 

asimismo el comportamiento organizacional será medido por: desempeño, satisfacción 

laboral y desarrollo personal. El de investigación es aplicada y el método hipotético 

deductivo, con un diseño no experimental, con una población de 150 colaboradores, con 

una muestra de 63 colaboradores. El instrumento que se utilizo fue el cuestionario. Los 

resultados obtenidos sirvieron para la elaboración de conclusiones y recomendaciones 

para determinar la Influencia de la motivación laboral en el comportamiento 

organizacional de los trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones Chimpun 

Callao S.A., Carabayllo, 2018. 
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Variable 2 – Clima Laboral 

Alarcón & Rodas, (2021) En su investigación para obtener el grado de Licenciado 

en Administración en la Universidad Privada del Norte, titulada Clima Organizacional 

y su Influencia en el Desempeño Laboral de los Colaboradores del Área de Ventas en el 

Servicentro Multiservicios Sbs S.R.L. En Trujillo, 2020 tiene como objetivo principal 

determinar de qué manera influye el clima organizacional en el desempeño laboral de 

los colaboradores del área de ventas en el Servicentro Multiservicios SBA S.R.L. en 

Trujillo, 2020. Por lo tanto, se tomaron en cuenta las definiciones de cultura 

organizacional y desempeño laboral. Ambas variables se trabajaron con las dimensiones 

correspondientes con autores validados científicamente. La metodología de 

investigación fue del tipo no experimental, con característica correlacional y con corte 

transversal. Las poblaciones de 30 colaboradores por lo que se utilizó una muestra 

poblacional. Para el caso del instrumento de este tuvo la característica de usar la escala 

de Likert con valores del 1 al 5. Los resultados muestran un coeficiente de correlación 

de pearson con un valor positivo de 0.665; por lo tanto, podemos afirmar que el clima 

organizacional influye en el desempeño laboral de los colaboradores del área de ventas 

en el Servicentro Multiservicios SBA S.R.L. en Trujillo, 2020 

Portocarrero, (2021) En su investigación para obtener el grado de licenciado en 

Administración, en la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote; titulada Clima 

Laboral en las Micro y Pequeñas Empresas del Rubro Comercialización de Golosinas: 

Caso Golocentro Ucayali E.I.R.L., Distrito Callería, Ucayali, 2021 tuvo como objetivo 

general: identificar las características del clima laboral en las micro y pequeñas empresas 

del rubro comercialización de golosinas: Caso Golocentro Ucayali E.I.R.L., distrito 

Callería, Ucayali, 2021. La metodología fue de diseño no experimental – transversal – 

descriptivo. Para el recojo de la información se utilizó una población muestral de 8 

trabajadores de la empresa E& Golocentro Ucayali E.I.R.L., a quienes se les aplicó un 

cuestionario con 17 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los 

siguientes resultados: el 50.00% de los colaboradores tienen una edad de 18 a 30 años, 

el 62.50% son género masculino, el 37.50% nunca el líder de la empresa enseña y predica 

con el ejemplo a su personal, el 50.00% falta de incentivos económicos que le brinda la 

empresa a sus trabajadores y el 50.00% falta de comunicación asertiva entre el jefe y los 
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colaboradores.. Se concluye que la empresa Golocentro Ucayali E.I.R.L, está dirigiendo 

de forma empírica, debido a que desconocen temas empresariales fundamentales como 

es el tema del clima laboral, además les parece complicado adaptarse al empleo de 

técnicas administrativas, esto ocasiona que sus negocios no sean rentables y su 

crecimiento se encuentre paralizado. 

Coronel et al., (2019) En su investigación para obtener el grado de licenciado en 

Administración, Universidad Peruana de las Américas; titulada Clima Laboral y Calidad 

de Servicio en la Empresa ATC Multiservicios E.I.R.L - Lima-Perú tuvo como objetivo 

general determinar la relación y los problemas que se presentan entre el Clima Laboral 

y la Calidad de Servicio en el área de Call Center, ATC Multiservicios E.I.R.L. La 

metodología utilizada fue descriptiva; se aplicó una encuesta a una muestra de 120 

trabajadores. Concluyó que el clima laboral influye de manera significante en la calidad 

de servicio en la empresa ATC Multiservicios, se pudo encontrar algunos factores que 

afectan directamente en el clima laboral como son: la motivación, el ambiente laboral, 

la comunicación, la rotación de personal y la falta de capacitación, este clima laboral 

negativo que se ha generado a afectado en la calidad de servicio, en temas de 

compromiso, actitud, competencia y empatía.  

 

Antecedentes locales  

Variable 1 – Motivación Laboral 

Soto, (2023) En su investigación para obtener el grado de Licenciada en 

Administración, en la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote; titulada La 

Motivación para Mejorar el Rendimiento Laboral de los Colaboradores de Empresa 

Mecánica Multiservicios David´S-5 Eirl. Sullana, 2022 tuvo como objetivo general 

determinar las principales características de la motivación para mejorar el rendimiento 

laboral de los colaboradores de empresa mecánica multiservicios David´s-5 EIRL. 

Sullana, 2022; con el cual da respuesta a la siguiente interrogante: Cuáles son las 

principales características de la motivación para mejorar el rendimiento laboral de los 

colaboradores de empresa mecánica multiservicios David´s-5 EIRL Sullana, 2022, la 

investigación fue de diseño no experimental-transversal-descriptivo-de propuesta. Para 

la recopilación de la información se utilizó la técnica de la encuesta y el instrumento del 
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cuestionario, conformado de 40 preguntas cerradas, la población y muestra para la 

variable motivación y rendimiento laboral fueron 15 colaboradores. Después del análisis 

de los datos obtenidos se tiene que el 80% de los colaboradores afirman que están 

completamente de acuerdo que tienen una profesión que le genera muchos beneficios, el 

53% de los colaboradores afirman que trabajar en equipo es más eficaz para lograr 

buenos resultados, y concluye que los colaboradores de empresa mecánica 

multiservicios David´s-5, afirman que la empresa reconoce su labor profesional; además 

se siento seguro y estable en su empleo; asimismo recibe un trato justo en su trabajo, y 

la empresa a menudo realiza actividades sociales para integrar a todos sus colaboradores; 

por otro lado los bonos extras que recibe en su empleo satisfacen sus necesidades; ya 

que gana lo suficiente en su actual empleo para atender a los que dependen de él. 

Aún no existe investigaciones sobre el tema Motivación Laboral y Clima 

Organizacional. 

2.2. Bases teóricas de la investigación 

Variable 1 - Motivación Laboral 

El término motivación laboral se refiere a la capacidad de las empresas para 

motivar a sus empleados, crear un sentido de pertenencia, ofrecer oportunidades de 

ascenso, un salario justo, reconocer su trabajo y fomentar el trabajo en equipo. 

En la actualidad, la motivación en el lugar de trabajo está definido como el 

proceso de activar, dirigir, motivar y mantener una relación personal Consecución de los 

objetivos previstos; para ello, trabajo presencial, es importante conocer la causa del 

estímulo comportamiento humano, porque al manejar aspectos como la motivación, los 

administradores pueden manipular estos elementos para que sus organizaciones 

Funcionan bien, los miembros se sienten más satisfecho.(Livias, 2017) 

La motivación laboral es clave para incrementar la productividad del negocio y 

el trabajo en equipo en las diferentes actividades que se realizan, además de que cada 

integrante se sienta realizado en su lugar de trabajo y acorde con los valores de la 

empresa. Esta es la mejor manera de que los empleados se vean a sí mismos como una 

parte importante de la empresa y den todo por ella.  
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Teorías de la Motivación 

Teoría de la Jerarquía de Necesidades de A. Maslow 

Esta teoría es la más conocida y fue propuesta por Abraham H. Maslow, se refiere 

a una pirámide que sirve para explicar e ilustrar la teoría: las necesidades más básicas y 

esenciales se encuentran en la base, mientras que las más grandes se encuentran en la 

cúspide. El ser humano busca ascender en la pirámide y para lograrlo, debe satisfacer 

necesidades cada vez más complejas y que requiere más tiempo para ser satisfechas. 

Cada categoría en la pirámide tiene necesidades similares. (Padovan, 2020) 

Estas son las necesidades que tenemos como seres humanos, según Maslow:  

• Necesidades fisiológica o primer nivel. Son las que necesitamos para sobrevivir se 

conocen como necesidades fisiológicas o de primer nivel.  Incluyen comida, agua, 

aire, vivienda, sueño y otros aspectos.  

• Las necesidades de seguridad o de segundo nivel. son las cuestiones estables del 

entorno físico y emocional, como beneficios, pensión, un lugar de trabajo seguro, 

prácticas laborales justas, dinero (en el sentido de sentirnos seguros porque tenemos 

dinero para una emergencia), etc.  

• Necesidad Social o tercer nivel. se refiere a cuestiones que involucran la aceptación 

social, como la amistad o la cooperación en el trabajo.  De acuerdo con la Pirámide 

de Maslow, queremos sentirnos parte de un grupo.  Esto se debe a que la sensación 

de pertenencia nos ayuda a evitar problemas como la soledad, la ansiedad y la 

depresión 

• Las necesidades de autoestima o de cuarto nivel. Están relacionadas con la 

autoestima y el estatus. En este nivel, según la teoría de las necesidades humanas, 

nuestra motivación es tener el reconocimiento de otras personas, alcanzar un alto 

estatus, ganarse respeto y sentirnos importantes. 

• Las necesidades de autorrealización o de quinto nivel. Se refieren a mejorar y 

alcanzar nuestro máximo potencial como personas.  Esta es la sección de la Pirámide 

de Maslow que se refiere a deseos de mejorar como profesionales, padres, 

deportistas y otros aspectos de la vida. Las necesidades de autoestima, también 

conocidas como necesidades de cuarto nivel, están relacionadas con la autoestima y 
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el estatus. En este nivel, según la teoría de las necesidades humanas, nuestra 

motivación es tener el reconocimiento de otras personas, alcanzar un alto estatus, 

ganarse respeto y sentirnos importantes. 

Teoría “X” y “Y” de McGregor 

En la actualidad, las teorías X e Y son consideradas un referente en las ciencias 

administrativas, la motivación y el estudio de las relaciones interpersonales, 

principalmente en el contexto de la relación jefe-colaborador. (Madero et al., 2018) 

Douglas McGregor encontró dos actitudes en las personas que pudieron analizar 

y relacionar con aspectos del comportamiento humano y la motivación. Estas actitudes 

se conocieron como la teoría X y la teoría Y, y tienen características diferentes, como, 

por ejemplo: Necesitas ser amenazado para aumentar tu productividad laboral  Haces las 

tareas de tu trabajo porque te gustan, porque quieres hacerlas bien y porque te satisface 

saber que las has hecho 

Teoría X 

Se parte del viejo dicho del garrote y la zanahoria y la presunción de mediocridad 

de la población, se cree que las personas tienen una inclinación natural hacia el ocio y 

que el trabajo es una forma de castigo, como se dice en la canción "trabajar" es tan malo 

que hasta te pagan". Esto plantea dos críticas para la organización: supervisión y 

motivación.(Madero et al., 2018) 

Premisas de la Teoría X 

• El ser humano típico no disfruta del trabajo y buscará evitarlo a toda costa, lo que 

conduce a la segunda.  

• En pocas palabras, los trabajadores son como los caballos: no trabajan si no se 

les espuelea.  

• El individuo típico evitará cualquier responsabilidad, tiene poca ambición y 

quiere seguridad por encima de todo, por lo que es necesario que la fuercen, 

controlen, dirijan y amenacen con castigos para que se esfuercen por lograr los 

objetivos de la empresa. 
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Teoría Y 

Los directivos de la Teoría Y creen que los empleados se encuentran en su trabajo 

una fuente de satisfacción y se esforzarán siempre por lograr los mejores resultados para 

la empresa, por lo que las empresas deben permitir que sus empleados desarrollen sus 

habilidades para lograr dichos resultados.(A. García & Obando, 2018) 

Supuestos de la Teoría Y 

• No es necesaria la coacción, la fuerza o las amenazas para que las personas se 

esfuercen por lograr los objetivos de la empresa; el desgaste físico y mental en el 

trabajo es tan normal como en el juego o el descanso.  

• Los trabajadores se comprometen con los objetivos empresariales cuando reciben 

recompensas por sus logros. La mejor recompensa, que puede ser el resultado del 

esfuerzo hecho para lograr los objetivos de la empresa, es la satisfacción del ego. 

• El ser humano típico aprenderá no solo a aceptar responsabilidades, sino también 

a buscarlas.  

• La mayoría de las personas tienen un alto nivel de creatividad, imaginación e 

ingenio que les permitirá dar solución a los problemas de la organización. 

Tipos de Motivación en el Trabajo 

• Extrínseca: Se produce cuando el impulso hacia la acción se genera por factores 

externos, como un aumento del salario, un ascenso o el reconocimiento 

público. Estos reconocimientos harán que los trabajadores estén más motivados, 

por lo que, se desempeñarán mejor en sus actividades.  

• Intrínseca: Es aquella motivación que nace a partir de factores internos, es decir, 

cuando te esfuerzas por conseguir algo por mera satisfacción personal. Es la 

necesidad del trabajador de sentirse realizado, así mejorar en su trabajo; esto 

influye el ambiente laboral y herramientas adecuadas para poder desempeñarse 

en sus funciones. 

• Motivación Trascendente: Esta motivación habla sobre el trabajador en la cual 

se sienten motivados a realizar su trabajo por su propia voluntad, esto es reflejado 

por el individuo sobre los beneficios que re reciben terceras personas. 
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Cómo Impulsar la Motivación Laboral 

Para impulsar la motivación laboral, se necesita conocer las necesidades y deseos 

que cada uno de los trabajadores tienen. Esta motivación puede ser impulsada por los 

siguientes elementos: 

• Establecer un Propósito para el equipo de trabajo. Motivar a los miembros 

de equipos a con un incentivo, para que puedan cumplir con los objetivos 

planteados de la empresa. 

• Diseñar equipos equilibrados. Relacionar a los trabajadores por conocimiento 

y personalidad, haciendo un clima laboral agradable para poder desempeñar sus 

actividades sin ningún problema. 

• Retar a los miembros del equipo. Las personas por su naturaleza han 

desarrollado un mecanismo de supervivencia conocido como huida. Por tanto, 

cuando se presente una situación de riesgo se puede huir del peligro o abordar el 

problema. Es por ello que se debe presentar retos estimulantes a los equipos de 

trabajo. 

• Los miembros deben tener responsabilidad. La directiva debe definir lo que 

cada miembro del equipo puede hacer y cómo hacerlo, pero siempre teniendo 

presente cierta autonomía. La responsabilidad tiene implícito el poder tomar 

decisiones y hacer los cambios necesarios de forma proactiva. 

• Poseer un alto sentido de compañerismo. Los equipos de trabajo más eficaces 

tienen un sentido sostenido, adecuado y funcional de la labor que realizan, pero 

teniendo muy presente la importancia de las relaciones interpersonales para 

conseguir la estima, respecto y confianza mutua por parte del resto de integrantes. 

• Generar crecimiento.  Cada miembro del equipo es consciente de las 

habilidades que han aprendido, por ello buscan oportunidades que les ayude 

agregar conocimiento tanto personal como para el equipo.  

• Utilizar un liderazgo orientador-facilitador. Un buen líder actúa como 

potenciador de la motivación y posee la habilidad de ayudar a sacar lo mejor de 

cada uno para contribuir al objetivo del equipo.(Ayala, 2022) 
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Dimensión 1 - Motivación Intrínseca 

La motivación intrínseca sucede cuando el individuo se encuentra motivado para 

realizar las tareas, esto resulta de forma voluntaria; a diferencia de la motivación 

extrínseca que se refiere a que el individuo trabaja por una recompensa. Así mismo la 

persona trabaja para obtener una respuesta emocional, lo cual pueda superar sus 

beneficios externos.(Vistin, 2019) 

En general, una motivación intrínseca es aquella que surge en una persona 

cuando elige tomar una determinada acción por su propia iniciativa y en el momento 

exacto que desea hacerlo. Desde esta perspectiva, uno de los La autonomía es una 

característica de la motivación intrínseca. Esto se entiende como la capacidad de elegir 

y tomar decisiones. Además, la motivación oculta tiene algunos elementos, como la 

ganancia. Se entiende el éxito como haber completado una acción o tarea, así como el 

reconocimiento del autor. Es la satisfacción del individuo con las acciones realizadas sin 

ninguna interferencia externa. (Bello & Bustamante, 2019).  

Indicadores 

Autorrealización 

La autorrealización o autosatisfacción se refiere al estado de lograr las metas y 

deseos de uno a través de los propios medios, y el sentido de realización y satisfacción 

que esto trae a las personas. El término está formado por el latín auto- ("a uno mismo"), 

realis (verdadero) y -izare (poner en práctica o transformarse en), por lo que puede 

definirse como realizar un sueño con las propias manos. (Macías & Vanga, 2021a) 

La autorrealización es la satisfacción de lograr y alcanzar una o más metas 

personales que forman parte del desarrollo y potencial humano. A través de la 

autorrealización, el individuo exhibe al máximo sus capacidades, habilidades o 

talentos para ser quien quiere ser y hacer lo que quiere hacer. Es decir, se refiere al 

logro de metas personales a través de las cuales se puede alcanzar la felicidad. 

(Bohóquez et al., 2020)

Destreza 

La agilidad es la capacidad de hacer algo bien. Muchas veces no se trata de una 

experiencia nacida sino adquirida. Lo más común es llegar a ser competente a través 

de un largo proceso. Cuando nos familiarizamos con algo nuevo (por ejemplo, una 



18

herramienta tecnológica), al principio no lo hacemos con precisión. De hecho, es muy 

común pasar por varios niveles. Fuimos un poco torpes al principio, pero poco a poco 

nos acostumbramos al aparato. En última instancia, podemos obtener experiencia real. 

La destreza es la capacidad de la persona lo cual aprende a realizar actividades 

con más agilidad, rapidez y eficiente, lo cual le permite a esta persona realizar 

correctamente su trabajo, la destreza está relacionada con las habilidades que tiene la 

persona, ya que este es innato; puesto que con el tiempo se convierte en destreza. 

(Bohóquez et al., 2020)

Aprendizaje 

Las personas realmente solo están dispuestas a aprender lo que encuentran sign

ificado y lógica en el aprendizaje. Los humanos tienden a rechazar las cosas que no tie

nen sentido. El único aprendizaje real es el aprendizaje significativo, el aprendizaje sig

nificativo. Todos los demás aprendizajes se vuelven puramente mecánicos, rutinarios, t

emporales, como aprender a aprobar un examen, aprender a ganar una materia. El apre

ndizaje significativo es un aprendizaje relacional. El significado surge de la relación en

tre los nuevos conocimientos y los conocimientos previos, las situaciones cotidianas, l

as propias experiencias, las situaciones reales, etc. (Moretti, 2019) 

El aprendizaje es el procedimiento de obtener y cambiar el conocimiento y el c

omportamiento basado en la experiencia. Es necesario para el desarrollo de nuestra me

nte y por lo tanto para el desarrollo de nuestro comportamiento. Históricamente, el pro

ceso de aprendizaje ha sido ampliamente estudiado en psicología, se han desarrollado 

diversas teorías explicativas y se han definido diferentes tipos de aprendizaje. (García 

et al., 2019) 

 

Dimensión 2 - Motivación Extrínseca  

La palabra "motivación extrínseca" se refiere a un tipo de motivación en la que las 

causas que impulsan a una persona a realizar una determinada tarea o actividad se 

encuentran fuera de ese individuo; o, por decirlo de otra manera, están influenciadas por 

circunstancias o factores externos.(Vázquez & López, 2019) 

La motivación extrínseca se basa en incentivos externos, y el esfuerzo se enfoca 

en la obtención de una recompensa externa, como un reconocimiento, un título o una 
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recompensa en una competición deportiva.  Por lo tanto, esta motivación comienza con la 

obtención de algo y se ejerce por alguien que no es el que hace el esfuerzo, como un 

maestro, entrenador o familiar. (Napolitano, 2018) 

Indicadores 

Salario 

El salario es fijo y no cambia todos los meses. A la hora de buscar trabajo, si el 

pago es una cantidad anual, es probable que sea un puesto asalariado. Dado que el salario 

cubre un año completo, también se incluyen las vacaciones. Los empleados asalariados 

tienen una cantidad fija de vacaciones pagadas y licencia por enfermedad que puede 

tomar durante todo el año mientras gana un salario cada vez mayor. (Quintero & Betancur, 

2021) 

Un sueldo o salario es lo que se le paga a una persona por su trabajo. De esta 

forma, el empleado se beneficia del tiempo y la energía que dedica a la empresa que lo 

emplea. Asimismo, puede ver las contribuciones convertidas en formas monetarias. 

(Pérez et al., 2022) 

 

Variable 2 - Clima Organizacional 

Según Bordas (2016) citado por Correa, (2020) señaló que el clima laboral se 

refiere a un ambiente caracterizado por un conjunto de aspectos tangibles e intangibles 

que aparecen de manera relativamente estable en una determinada organización y afectan 

la actitud, motivación y comportamiento de sus integrantes, y, por tanto, el desempeño 

de la organización. 

El clima organizacional es un conjunto de atributos medibles del ambiente de 

trabajo percibidos directa e indirectamente por los empleados, que influyen en su

motivación y comportamiento. Además, se define como un conjunto de políticas, 

prácticas y medidas de una organización relacionada con la experiencia de los 

empleados. En otras palabras, es el ambiente que existe dentro de una organización, 

que puede ser negativo o positivo. (Pastor, 2018) 
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Importancia del clima organizacional para una organización. 

Como comentamos en el punto anterior el clima organizacional puede afectar el 

nivel de desempeño de un equipo de trabajo, esto es algo que el área de Recursos 

Humanos conoce a la perfección, pero, aunque no formes parte de este departamento 

queremos que sepas a qué se debe la importancia de un buen clima organizacional y las 

consecuencias de un mal ambiente de trabajo.  

Solución de conflictos: Cuando las personas que integran nuestro equipo de 

trabajo no se sienten a gusto en la organización puede provocar que se generen 

conflictos entre compañeros de trabajo, mismos que pueden escalar con sus 

superiores o, incluso peor, con clientes.  Por otro lado, un buen clima organizacional 

permite que los conflictos que vayan surgiendo a lo largo de una jornada el equipo 

se involucre para llegar a una solución entre todos, por lo que la convivencia entre 

cada persona va a ser más armónica.  

Promueve que se logren objetivos: De la misma manera, cuando una organización 

no tiene un clima organizacional adecuado puede sufrir un retraso cuando se habla 

de alcanzar objetivos, ya que no tienen el entusiasmo ni están en sintonía con el 

propósito de la empresa. En cambio, si desde un inicio se promueve un buen 

ambiente laboral, las personas que integran tu equipo de trabajo van a tener una 

actitud que realmente sea la indicada para ti y tu equipo, lo que logrará que los 

objetivos de la empresa se puedan alcanzar con mayor facilidad y rapidez.  

Mejora la productividad: Aunque nos cueste creerlo, si una persona no se siente a 

gusto respecto al lugar y el ambiente de trabajo en el que se encuentra, le va a costar 

desarrollar su trabajo, va a tener un ritmo lento y las entregas no van a cumplir con 

la calidad y las expectativas de la organización. En cambio, si uno está en un 

ambiente en donde se promueva la comunicación, confianza y compañerismo, el 

panorama cambia ya que nuestro equipo de trabajo va a encontrarle un gusto extra 

a sus tareas del día a día. Además, que, en ocasiones, van a sentir curiosidad por las 

tareas que desempeñan otras áreas y pueden aprender nuevas técnicas y 

herramientas de ellos y viceversa lo que genera una organización integral en todos 

sus departamentos.  
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Dile adiós a la fuga de talento: Sabemos que cuando estamos en búsqueda de 

talento nos arriesgamos a que la persona no se adecúe al ritmo de trabajo, pero has 

pensado en el ambiente el clima organizacional es otro de los factores que puede 

impactar en la fuga de talento. Puede que ya manejamos a la perfección 

la identificación de talento nuevo, el cual compagine con los valores y la forma de 

trabajo de la organización, pero si el ambiente de trabajo no es el adecuado, si 

el clima laboral no logra que tu colaborador se sienta en confianza o integrada al 

equipo es probable que tenga el riesgo de irse. 

Aumento de compromiso: Como sabemos, en ocasiones las relaciones que se 

desarrollan dentro de una organización son las responsables de un buen clima 

organizacional, sin embargo, éstas también ayudan a desarrollar un sentimiento de 

pertenencia, mismo que va a promover que tus colaboradores sientan que su trabajo 

genera un cambio o es de importancia. (Mendoza et al., 2019) 

 

Importancia de la Motivación Laboral y Clima Organizacional 

El clima organizacional y la motivación son dos importantes indicadores del 

funcionamiento psicológico del recurso humano en las organizaciones. Las 

investigaciones vinculadas al tema, reportan una directa asociación entre estas variables 

y un nivel óptimo de funcionamiento en cada una de ellas en entidades exitosas; además 

se ha vinculado estos elementos con el desempeño y la satisfacción en el trabajo; 

constituyendo todos estos, elementos mediatizadores de la relación con el cliente y por 

lo tanto viabilizan en su expresión la calidad de servicio que se aspira como ideal de 

funcionamiento. (Macías & Vanga, 2021b) 

 

  Dimensiones 

Patrones de comportamiento 

Los patrones de conducta son una serie de reacciones y/o modos de pensamiento 

que una persona experimenta en determinados momentos, es decir, se trata de una 

conducta adquirida a partir de la experiencia. Estas directrices se aprenden a través de 

las interacciones con los miembros de la familia y la sociedad, que son responsables de 

regular el comportamiento de las personas desde el nacimiento, por lo tanto, no son 
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reglas no escritas de comportamiento. También provienen de las propias experiencias 

del individuo, y dependiendo de los resultados, se almacenan y se pueden usar para bien 

o para mal.(Córdova & Benítez, 2019) 

 

Desempeño Laboral 

El desempeño laboral es el comportamiento del trabajador en la búsqueda de los 

objetivos fijados; éste constituye la estrategia individual para lograr metas y objetivos la 

cual tiene una serie de características individuales, entre las cuales se pueden mencionar: 

capacidades, habilidades, necesidades y cualidades, entre otros, que interactúan con la 

naturaleza del trabajo y de la organización para producir comportamientos que afectan 

los resultados. (Velázquez, Aldrin, 2021) 

Sin embargo, las organizaciones consideran otros factores de gran importancia, 

como la percepción del empleado sobre la equidad, actitudes y opiniones acerca de su 

trabajo, ya que, si solo se tomara en cuenta el desempeño del empleado, sería muy difícil 

determinar de qué manera mejorarlo.(Apaza, 2018) 

           

Indicadores 

Responsabilidad 

La palabra responsabilidad tiene muchas definiciones. Según el diccionario de l

a Real Academia Española (RAE), se refiere a un deber o deber de carácter moral que s

urge de la posibilidad de error de una persona en un asunto determinado. La responsabi

lidad es también la obligación de corregir los errores e indemnizar los daños y perjuicio

s causados, cuando las circunstancias lo justifiquen.  

La responsabilidad es una respuesta que implica cumplir una obligación, tener c

uidado al hacer o decidir algo, o un conocimiento claro de que las consecuencias de cu

mplir o no una obligación son sobre uno mismo, se trata de cómo. Se considera un valo

r y una característica humana. Esto se refiere a los rasgos positivos en las personas que 

les permiten involucrarse y hacer lo correcto.  

Trabajo en Equipo 

El trabajo en equipo es una tarea realizada por un grupo de miembros con un ob

jetivo común, pero cada miembro desarrolla individualmente una tarea para lograr ese 
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objetivo. Los equipos se forman para compartir conocimientos, compartir información 

y estándares, y lograr objetivos comunes gracias a las tareas que realiza cada miembro.

(Manjarrez et al., 2019) 

El trabajo en equipo es un hábito humano natural. Desde el surgimiento de las p

rimeras sociedades, los humanos han desarrollado la capacidad de conectarse con mie

mbros de clanes y tribus para asegurar la supervivencia, satisfacer necesidades básicas 

y mejorar las condiciones de vida. El trabajo en equipo es excelente para promover la c

ohesión entre los miembros de una organización, fortalecer los lazos con la empresa, a

umentar la productividad y levantar la moral.(Hilario, 2019) 

Empatía 

Es la capacidad de comprender los sentimientos y emociones de otras personas,

 incluso cuando se atraviesan momentos difíciles. Es importante no confundir esto con 

sentimientos como la compasión. Porque en este último caso, las personas no solo inte

ntan ponerse en el lugar del otro, sino que también intentan acabar con su sufrimiento. 

Dicho esto, la empatía es un requisito previo para la compasión, pero la compasión tam

bién significa poner fin al sufrimiento, lo que la empatía no necesariamente hace.  

La empatía es la capacidad de ponerse en el lugar de otra persona a nivel emoci

onal y cognitivo, es decir, conectarse con sus emociones y comprender cómo está pasa

ndo por una situación particular. 

A través de la empatía, somos capaces de comprender el punto de vista de otra persona 

y experimentar cómo piensan y sienten los demás. También puede comprender las inte

nciones de otras personas y predecir sus reacciones y acciones. (Montejano, 2019) 

El ambiente de trabajo se refiere al ambiente psicológico, organizacional y hum

ano en el que se dan las relaciones de trabajo y se crean ambientes de trabajo específico

s que motivan a los empleados o influyen en el desempeño. A menudo escuchamos que

 el ambiente de trabajo depende de la actitud de los empleados. Pero en realidad, tiene 

más que ver con la estrategia de talento y la política de la empresa. (León, 2018) 

El ambiente de trabajo se refiere al ambiente psicológico, organizacional y hum

ano en el que se dan las relaciones de trabajo y se crean ambientes de trabajo específico

s que motivan a los empleados o influyen en el desempeño. A menudo escuchamos que
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 el ambiente de trabajo depende de la actitud de los empleados. Pero en realidad, tiene 

más que ver con la estrategia de talento y la política de la empresa. 

Eficiencia  

Eficiencia se define como la relación entre los recursos utilizados en un proyecto 

y los logros conseguidos con el mismo. Se da cuando se utilizan menos recursos para 

lograr un mismo objetivo o cuando se logran más objetivos con los mismos o menos 

recursos. (El Comercio, 2023) 

De acuerdo con el Diccionario de la lengua española (DLE), la eficacia se define 

como la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. Es decir, es un concepto 

que está relacionado con el resultado que se obtiene de un proceso. En este sentido, si 

hacemos una aproximación de su significado en entornos profesionales, podríamos 

calificar como eficaz a aquella persona que es capaz de alcanzar unas metas u objetivos, 

ya sean autoimpuestos o marcados por un superior, en un tiempo determinado. De esta 

manera, habría que añadir los objetivos empresariales a la ecuación y acotar un marco 

de tiempo para su consecución. 

Eficacia  

Eficacia es el nivel de consecución de metas y objetivos. La eficacia hace 

referencia a nuestra capacidad para lograr lo que nos proponemos.  

La eficacia está relacionada con su capacidad para lograr sus objetivos. Lo más 

importante en este concepto es completar en el tiempo y forma especificados. Para él, e

l enfoque está en los resultados, no en cómo llegar: cuánto proceso, tiempo, herramient

as, costos, ventas, personas y máquinas están involucrados. La eficacia, por tanto, se ce

ntra más en el resultado final y menos en los medios necesarios para alcanzarlo. Por lo 

tanto, no existe una validación de cómo se realizó y se limita a considerar el resultado 

deseado, aunque implique mayores costos y diferente uso de recursos 
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2.3.Hipótesis 

En la presente investigación Propuesta de mejora de la motivación laboral y 

clima organizacional de la microempresa multiservicios GALNEY, Distrito Tumbes 

2023, no se planteó hipótesis por ser una investigación de nivel descriptivo. (Monroy & 

Nava, 2018) 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Nivel, tipo y diseño de investigación 

Tipo de Investigación 

La investigación se inició con el planteamiento de un problema de investigación, 

delimitado y concreto; se ocupó de aspectos específicos externos del objeto de estudio y 

el marco teórico que guío la investigación fue elaborado sobre la base de la revisión de 

la literatura. (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018) 

El tipo de estudio fue cuantitativo, ya que se aplicó un cuestionario para cada 

variable y se cuantificaron los datos obtenidos de las variables. (Monroy & Nava, 2018) 

Nivel de la investigación 

La investigación fue de nivel descriptivo por que busco describir situaciones, 

consiste en la caracterización de un hecho o fenómeno con el fin de establecer su 

estructura y comportamiento. 

Se trató de un estudio que describe propiedades o características del objeto de 

estudio; en otros términos, la meta del investigador(a) consistió en describir el fenómeno; 

basada en la detección de características específicas. Además, la recolección de la 

información sobre la variable y sus componentes, se realizó de manera independiente y 

conjunta, para luego someterlos al análisis. (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018) 

Sobre la investigación descriptiva, (Arias & Covinos, 2021) sostiene, que el 

fenómeno es sometido a un examen intenso, utilizando exhaustiva y permanentemente 

las bases teóricas para facilitar la identificación de las características existentes en él, 

para luego estar en condiciones de definir su perfil y arribar a la determinación de la 

variable. 

Diseño de la investigación 

Esta investigación se encuentra dentro del diseño de campo No Experimental – 

Transversal: 

No Experimental 

El diseño de la investigación fue no experimental porque no se va a experimentar 

con personas solo es observar para luego analizar(Monroy & Nava, 2018) 

Será no experimental porque en la investigación: Propuesta de mejora de la 

motivación laboral y clima organizacional de la microempresa multiservicios GALNEY, 
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Distrito Tumbes 2023, no existió manipulación de variable, únicamente se observarán 

de acuerdo a su realidad, sin intervenciones ni manipulaciones 

Transversal 

Fue transversal porque acuerdo a (Domínguez et al., 2018) los datos se obtienen 

en un tiempo determinado.  

Fue transversal porque el estudio de investigación: Propuesta de mejora de la 

motivación laboral y clima organizacional de la microempresa multiservicios GALNEY, 

Distrito Tumbes 2023, se desarrolla en un lapso de tiempo establecido, existiendo un 

inicio y un fin. 

 

3.2. Población y muestra 

3.2.1. Población 

En cuanto a la población, Trejo (2021) refiere que La población está comprendida 

por la totalidad de los fenómenos y elementos estudiados, son todos los objetos o sujetos 

finitos o infinitos ubicados en un determinado espacio, el universo comprende el todo, 

abarca l 100% d los nts animados  inanimados (…); n la prsnt invstigación s

tomó en cuenta a los 30 trabajadores de la micromprsa multisrvicios “Galny”. 

 

3.2.2. Muestra  

Trejo (2021) indica que la muestra Es el sub conjunto de la población 

seleccionada de tal forma que fue lo más representativo del estudio de investigación 

(…)”. En la prsnt invstigación s tin una mustra finita, por lo cual n la prsnt

investigación se tomó en cuenta el número total de 30 trabajadores de la microempresa 

multisrvicios “Galny” por ser una población pequeña.  
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3.3. Variables, Definición y operacionalización 

 

Variable 
Definición 

operativa 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

Categoría o 

Valoración 

Motivación 

Laboral 

Se describirá la 

variable 

motivación laboral 

de acuerdo a sus 

dimensiones e 

indicadores 

permitiendo 

determinar sus 

características 

respecto al grupo 

de estudio.(Apaza, 

2018) 

Motivación 

Intrínseca 

Autorrealización 

Likert 

Siempre= 5 

Casi 

siempre= 4  

A veces = 3 

Casi nunca= 

2 

Nunca= 1  

Comprensión

Destreza 

Aprendizaje 

 

Motivación 

Extrínseca 

Salario 

Clima 

Organizacional 

Se describirá la 

variable clima 

organizacional de 

acuerdo a sus 

dimensiones e 

indicadores 

permitiendo 

determinar sus 

características 

respecto al grupo 

de estudio.  Bordas 

(2016) citado por 

(Correa, 2020) 

Patrones de 

comportamiento 

Responsabilidad 

Trabajo en 

Equipo 

Empatía 

Desempeño 

Laboral 

Clima laboral 

Ascenso 

Laboral 

Eficiencia 

Eficacia 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de información 

Técnica: La técnica que se utilizó para la recolección de Datos fue la encuesta, debido a que 

se dirigió hacia la población, para conseguir obtener información relevante sobre dicha 

población. (Domínguez et al., 2018)

Instrumento: Se utilizó el cuestionario, Villanueva (2022), nos dice que el cuestionario es 

Un instrumento para la recolección de datos, rigurosamente estandarizado, que traduce y 

operacionaliza determinados problemas que son objeto de investigación, este instrumento 

nos sirvió para medir la calidad de servicio Serv Perf el cual es un cuestionario de 18 

preguntas y serán medidos a través de la escala de Likert que tiene una escala de 5 puntos, 

siendo 1: Nunca; 2: Casi Nunca; 3: De vez en Cuando; 4: Casi Siempre; 5: Siempre y para 

la captación de clientes se hará la revisión bibliográfica  para determinar si la motivación y 

el clima organizacional es adecuada en los trabajadores.

 

3.5. Método de análisis de datos 

Trejo (2021) nos dice que el plan de análisis consiste en concentrar, ordenar y clasificar 

todos los datos que se obtuvieron por medio de la técnica documental o de campo con el 

propósito de tener mayor control sobre ellos y manipularlos para allanar el camino hacia el 

análisis de la información.  

Para ordenar, y clasificar los resultados obtenidos se utilizó en primera instancia el 

programa Word para redactar el trabajo de investigación, utilizando de la mano el programa 

Mendeley para la elaboración de las citas y referencias bibliográficas, posteriormente se utilizó  

el programa Excel, el cual se utilizó para realizar la tabulación y las figuras de la información 

adquirida a través del cuestionario aplicado, posteriormente, se utilizó el programa Turnitin, 

para visualizar el porcentaje de plagio, el programa Power Point se utilizó para elaborar y 

presentar las diapositivas para la sustentación del trabajo de investigación, finalmente el 

programa PDF, para la presentación del trabajo   
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3.6. Aspectos éticos 

Los principios éticos que regirán la presente investigación están delimitados por 

el código de ética estipulado por la Universidad Católica los Ángeles Chimbote y que a 

su vez cada investigador debe estar comprometido en su aplicación, estos son:  

Protección de las personas: Durante la investigación se protegió la identidad de las 

personas que participaron de ella mediante la formulación de la encuesta respetando su 

privacidad. 

Libre participación y derecho a estar informado: Se aplicó la encuesta a los 

participantes luego de haberles informado la finalidad del estudio de la mano con el 

consentimiento informado, solicitándoles su participación, posteriormente su firma del 

consentimiento informado 

Beneficencia y no-maleficencia: con este principio se tuvo un balance riesgo – 

beneficio positivo y justificado, asegurando el cuidado y el bienestar de los involucrados 

en la investigación, sin causar daños, ni efectos adversos en el establecimiento en este 

caso Multiservicios Galney.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad: No se causó daño al medio 

ambiente con la presente investigación, por ello se utilizó papel reciclado para la 

realización de las encuestas con el fin de no contribuir a la contaminación del medio 

ambiente. 

Justicia: Se brindará un trato amable tanto al dueño del establecimiento como a nuestros 

encuestados, sin dar lugar a prácticas injustas, respetando a cada uno de los participantes 

de la encuesta y al dueño del establecimiento. 

Integridad científica: Se evitó el engaño en todos los aspectos de la investigación, sin 

incurrir en plagio de información, procediendo con rigor científico, asegurando así la 

validez de los métodos, fuentes y datos, garantizando así la veracidad de todo el proceso 

de investigación. 

Se recolectaron datos en la investigación que se realizó con la finalidad de obtener 

resultados, los cuales se analizaron, tabularon e interpretaron de manera descriptiva, 

relacionándolo con la variable. 
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IV. RESULTADOS 

Tabla 1 Características de la motivación intrínseca en la microempresa multiservicios Galney, 
Distrito Tumbes 2023. 

Motivación intrínseca N %  
La empresa brinda asensos  

Siempre 0 0.00 
Casi siempre 1 3.33 
De vez en cuando 25 83.33 
Casi nunca 3 10.00 
Nunca 1 3.33 
Total 30 100.00 
La empresa brinda pasantías   

Siempre 5 16.67 
Casi siempre 13 43.33 
De vez en cuando 12 40.00 
Casi nunca 0 0.00 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
La empresa brinda estach para la autorrealización   
Siempre 1 3.33 
Casi siempre 3 10.00 
De vez en cuando 18 60.00 
Casi nunca 6 20.00 
Nunca 2 6.67 
Total 30 100.00 
Recibe capacitaciones relacionadas a su puesto de trabajo  
Siempre 9 30.00 
Casi siempre 10 33.33 
De vez en cuando 8 26.67 
Casi nunca 3 10.00 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
La empresa apoya o es comprensiva en circunstancias difíciles de enfermedad 
Siempre 6 20.00 
Casi siempre 18 60.00 
De vez en cuando 5 16.67 
Casi nunca 1 3.33 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
La empresa apoya o es comprensiva en circunstancias difíciles de viajes personales 
Siempre 0 0.00 
Casi siempre 11 36.67 
De vez en cuando 16 53.33 
Casi nunca 3 10.00 
  Continua 



32

Tabla 1 Características de la motivación intrínseca en la microempresa multiservicios 
Galney, Distrito Tumbes 2023 
Motivación intrínseca N %  
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
La empresa valora las destrezas al realizar tus actividades   

Siempre 20 66.67 
Casi siempre 5 16.67 
De vez en cuando 5 16.67 
Casi nunca 0 0.00 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
El personal que atiende está en todo momento dispuesto ayudar y a prestar atención 
Siempre 5 16.67 
Casi siempre 20 66.67 
De vez en cuando 5 16.67 
Casi nunca 0 0.00 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 

La empresa los motiva mediante capacitaciones que ayudan a mejorar el trabajo 

Siempre 0 0.00 
Casi siempre 0 0.00 
De vez en cuando 10 33.33 
Casi nunca 25 66.67 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
La empresa les motiva mediante innovaciones tecnológicas que ayuden a mejorar el 
trabajo 
Siempre 20 66.67 
Casi siempre 5 16.67 
De vez en cuando 5 16.67 
Casi nunca 0 0 
Nunca 0 0 
Total 30 100.00 

La empresa les motiva mediante variedad de tareas que ayudan a mejorar el trabajo 

Siempre 8 26.67 
Casi siempre 12 40.00 
De vez en cuando 10 33.33 
Casi nunca 0 0.00 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a la microempresa Multiservicios 
Galney, Distrito Tumbes 2023 
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Tabla 2 Características de la motivación extrínseca en la microempresa multiservicios Galney, 

Distrito Tumbes 2023. 

Motivación intrínseca N % 
El salario satisface sus expectativas económicas 
Siempre 7 23.33 
Casi siempre 8 26.67 
De vez en cuando 15 50.00 
Casi nunca 0 0.00 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a la microempresa Multiservicios Galney, Distrito 
Tumbes 2023 

Figura 2- Características de la motivación extrínseca en la microempresa multiservicios Galney, 
Distrito Tumbes 2023 

 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada a los trabajadores de la microempresa Galney. 

Interpretación: El 50% señala que de vez en cuando, los trabajadores se sienten satisfechos en 

su economía, por otro lado, un 26.67% indica que casi nunca se sienten satisfechos. 

 

 

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

Siempre Casi Siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca

Siempre Casi Siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca



35

Tabla 3 Características de los patrones del comportamiento del personal en microempresa 

multiservicios Galney, Distrito Tumbes 2023. 

Patrones de Comportamiento N %  
Son responsables con sus actividades designadas 
Siempre 23 76.67 
Casi siempre 4 13.33 
De vez en cuando 3 10.00 
Casi nunca 0 0.00 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
La empresa propicia trabajos en equipo 
Siempre 4 13.33 
Casi siempre 8 26.67 
De vez en cuando 18 60.00 
Casi nunca 0 0.00 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
Se identifica con la empresa demostrando empatía y fidelidad 
Siempre 23 76.67 
Casi siempre 7 23.33 
De vez en cuando 0 0.00 
Casi nunca 0 0.00 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a la microempresa Multiservicios 
Galney, Distrito Tumbes 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



36

Figura 3- Características de los patrones del comportamiento del personal en microempresa 
multiservicios Galney, Distrito Tumbes 2023. 

 

 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada a los trabajadores de la microempresa Galney. 

Interpretación: El 76.67% siempre son responsables a sus actividades designadas y siempre se 

identifican con la microempresa demostrando empatía y fidelidad, el 23.33% consideran que 

casi siempre Se identifican con la empresa demostrando empatía y fidelidad por otro lado, un 

13.33% casi siempre son responsable con el trabajo designado y la microempresa y también 

propicia el trabajo en equipo. 
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Tabla 4 Características del desempeño laboral en microempresa multiservicios Galney, 

Distrito Tumbes 2023 

Clima organizacional N %  
Hay un buen clima laboral dentro de la organización  

Siempre 20 66.76 
Casi siempre 10 33.33 
De vez en cuando 0 0.00 
Casi nunca 0 0.00 
Nunca 0 0.00 
Total        30  100.00 
La empresa brinda asensos laborales  
Siempre   5 16.67 
Casi siempre 8 26.67 
De vez en cuando 17 56.67 
Casi nunca 0 0.00 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
Utilizan los recursos según requerimiento de las actividades programadas 
Siempre 20 66.67 
Casi siempre 8 26.67 
De vez en cuando 2 6.67 
Casi nunca 0 0.00 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
Cumplir con las actividades programadas según la programación y planificación 
Siempre 6 20.00 
Casi siempre 19 63.33 
De vez en cuando 5 16.67 
Casi nunca 0 0.00 
Nunca 0 0.00 
Total 30 100.00 
Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a la microempresa Multiservicios Galney, 
Distrito Tumbes 2023 
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Figura 4 - Características del desempeño laboral en microempresa multiservicios Galney, Distrito 
Tumbes 2023 

 

 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada a los trabajadores de la microempresa Galney. 

Interpretación: El 66.67% siempre utiliza recursos para poder realizar su trabajo 

adecuadamente y de forma correcta de acuerdo al requerimiento, el 63.33% Manifiestan que 

casi siempre Cumplen con las actividades programadas según la programación y planificación 

por otro lado, un 16.7% indica que siempre brindan ascensos laborales. 
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V. DISCUSIÓN 

Variable: Motivación Laboral 

Tabla 1 

Describir las características de la motivación intrínseca en la microempresa multiservicios 

Galney, Distrito Tumbes 2023. 

La empresa brinda asensos el 83.33% manifestaron que la microempresa de vez en cuando 

brinda ascensos a los trabajadores (tabla 1) esto coincide coincide con la investigación de

Rodríguez et al. (2020) Diagnóstico del Impacto de la Motivación Laboral como Medio para 

Incrementar la Productividad. Estudio de Caso: Empresa TSR de Saltillo, Coahuila, México, en 

donde gran parte de los trabajadores encuestados respondieron que consideran un factor 

motivacional la oportunidad de ascenso, entre otras motivaciones. Así mismo coincide con 

Lázaro, (2022) La Motivación para el Desempeño Laboral de los Trabajadores en la Micro 

Empresa Multiservicios Quillabamba E.I.R.L, en la Ciudad de Ayacucho, 2022, en donde 

manifiesta que el 100% de os trabajadores respondieron a veces reciben  reconocimiento o 

elogio por parte de sus superiores; de los resultados obtenidos podemos deducir que es 

importante que las empresas implementen políticas y prácticas que promuevan el crecimiento 

de sus empleados, brindando oportunidades de ascenso y reconocer el desempeño y logros de 

sus trabajadores lo cual puede ayudar a crear un ambiente laboral más positivo y motivador. 

La empresa brinda pasantías el 43.33% encuestados manifestaron que casi siempre la empresa 

brinda pasantías (tabla 1) esto coincide con la investigación de Soto, (2023) La Motivación para 

Mejorar el Rendimiento Laboral de los Colaboradores de Empresa Mecánica Multiservicios 

David´S-5 Eirl. Sullana, 2022, en donde manifiesta que la empresa realiza actividades sociales 

para integrar a todos sus colaboradores.  Rodríguez et al. (2020) Diagnóstico del Impacto de la 

Motivación Laboral como Medio para Incrementar la Productividad. Estudio de Caso: Empresa 

TSR de Saltillo, Coahuila, México, en donde gran parte de los trabajadores encuestados 

respondieron que consideran un factor motivacional la oportunidad de ascenso, entre otras 

motivaciones, este resultado que se ha obtenido se puede apreciar que las microempresas no les 

brindan la oportunidad a los trabajadores de realizar pasantías, lo cual esto les ayudaría a 
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potenciar sus habilidades y capacidades, puesto que las empresas que fomentan el crecimiento 

y el aprendizaje en sus empleados pueden generar un ambiente laboral más satisfactorio y 

productivo. 

La empresa brinda estach para la autorrealización el 60% de los trabajadores manifestaron 

que de vez en cuando la empresa brinda estach para la autorrealización (tabla 1), esto coincide con la 

investigación de Alanya, (2021) Motivación Laboral en las Micro y Pequeñas Empresas Rubro 

Alquiler de Maquinarias Pesadas: Caso Multiservicios LG E.I.R.L., Distrito Jesús Nazareno, 

Ayacucho, 2021, en donde nos dice que la energía interna que induce a estar motivado, es la 

fuerza o impulso interno que nos mueve a realizar o mantener una determinada tarea, ocupando 

de forma voluntaria y deseada nuestros recursos físicos o mentales para poder lograrla, lo cual 

no coincide con Coronel et al., (2019)  Clima Laboral y Calidad de Servicio en la Empresa ATC 

Multiservicios E.I.R.L - Lima-Perú en donde manifiesta que la falta de capacitación influye de 

manera negativa a la microempresa; de los resultados obtenidos se puede apreciar que las 

microempresas deben capacitar a su personal para que estos se sientan realizados personalmente 

como profesionalmente. 

Recibe capacitaciones relacionadas a su puesto de trabajo el 33.33% de los trabajadores 

manifestaron que casi siempre reciben capacitaciones relacionados a su puesto de trabajo (tabla 

1), esto no coincide con la investigación Coronel et al., (2019)  Clima Laboral y Calidad de 

Servicio en la Empresa ATC Multiservicios E.I.R.L - Lima-Perú en donde manifiesta que la 

falta de capacitación influye de manera negativa a la microempresa; también coincide con 

Bravo, (2020) Clima Laboral en los Talleres Automotrices Especializados en el Área de 

Climatización, en la Ciudad Santo Domingo en donde se puede conocer el índice de preparación 

que tienen los dueños de los talleres, la cantidad de trabajadores y la actividad que realizan en 

los talleres ; de los resultados obtenidos se puede apreciar que la mayoría de las microempresas 

no capacitan constantemente a sus trabajadores, sabiendo que la tecnología va avanzando cada 

vez más y surgen nuevas herramientas. 

La empresa apoya o es comprensiva en circunstancias difíciles de enfermedad el 60% de 

los trabajadores manifestaron que casi siempre la empresa los apoya o es comprensiva en 

circunstancias de enfermedad (tabla 1), esto coincide con la investigación de Ochoa et al., (2022)  

Caracterización del Clima Laboral de las Papelerías en Bucaramanga Caso mi Pymes en la 
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ciudad de Bucaramanga en donde se puede evidenciar que la empresa es poco comprensiva 

respecto a las circunstancias de salud de sus trabajadores, por otro discrepa con Bravo, (2020) 

Clima Laboral en los Talleres Automotrices Especializados en el Área de Climatización, en la 

Ciudad Santo Domingo - Ecuador; donde se evidencia que la empresa tiene empatía y 

comunicación entre sus personal con la finalidad de conseguir un clima laboral donde que 

generalmente este dentro de un sistema de camaradería de los resultados obtenidos podemos 

deducir que las microempresas deben de preocuparse más por la salud de sus colaboradores es 

por ello que deben de apoyarlos y brindarle comprensión puesto que es esencial que las empresas 

sean conscientes de la importancia de mostrar empatía y brindar apoyo a sus trabajadores en 

momentos difíciles, como situaciones de enfermedad. Un ambiente laboral comprensivo y 

solidario puede tener un impacto significativo en la motivación, el bienestar y el rendimiento de 

los empleados. Es fundamental que las empresas implementen prácticas y políticas que 

promuevan el cuidado de la salud y el bienestar de su personal para construir un clima laboral 

positivo y productivo. 

La empresa apoya o es comprensiva en circunstancias difíciles de viajes personales el 

53.33% de los trabajadores manifestaron que de vez en cuando la empresa los apoya o es 

compresible en circunstancias difíciles de viajes personales(tabla 1), esto coincide con la 

investigación de Cadena, (2019) Análisis de los Factores que Influyen sobre la Motivación 

Laboral en los empleados de la Fundación FASINARM en la ciudad de Guayaquil - Ecuador, 

donde se evidencia que el 60% de los trabajadores señalaron que la empresa es de vez en cuando 

comprensiva con sus intereses personales, también coincide con Lázaro, (2022) La Motivación 

para el Desempeño Laboral de los Trabajadores en la Micro Empresa Multiservicios 

Quillabamba E.I.R.L, en la Ciudad de Ayacucho, 2022  el 70% señala que la empresa es 

comprensiva en las circunstancias personales de sus empleados; de los resultados obtenidos se 

puede deducir que las microempresas deben de ser más comprensivos con sus trabajadores 

puesto que la comprensión y el apoyo de las empresas en asuntos personales son aspectos 

importantes para la motivación laboral y el bienestar general de los empleados. Cuando los 

trabajadores sienten que la empresa se preocupa por sus intereses personales y es comprensiva 

en situaciones difíciles, es más probable que se sientan valorados y motivados en su trabajo. 
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La empresa valora las destrezas al realizar tus actividades El 66.67% de los encuestados 

manifestaron que siempre la empresa valora las destrezas  que ellos tiene al realizar sus 

actividades (tabla 1) esto coincide con la investigación Lázaro, (2022) La Motivación para el 

Desempeño Laboral de los Trabajadores en la Micro Empresa Multiservicios Quillabamba 

E.I.R.L, en la Ciudad de Ayacucho, 2022, en donde el 100% siempre se sienten motivado en su 

centro de trabajo, porque son reconocidos por las actividades que realizan; lo cual no coincide 

con investigación Alanya, (2021) Motivación Laboral en las Micro y Pequeñas Empresas Rubro 

Alquiler de Maquinarias Pesadas: Caso Multiservicios LG E.I.R.L., Distrito Jesús Nazareno, 

Ayacucho, 2021, en donde nos dice que la energía interna que induce a estar motivado, es la 

fuerza o impulso interno que nos mueve a realizar o mantener una determinada tarea, ocupando 

de forma voluntaria y deseada nuestros recursos físicos o mentales para poder lograrla; este 

resultado obtenido nos muestra que la mayoría de las microempresas no motivan a los 

trabajadores ni reconocen las habilidades que estos les brinda a la microempresa, es por ello que 

es importante considerar que la motivación laboral puede ser impulsada tanto por factores 

externos, como el reconocimiento, como por factores internos, como el interés y la satisfacción 

intrínseca en el trabajo realizado. Una combinación adecuada de ambos enfoques puede 

promover un entorno laboral más positivo y productivo. 

El personal que atiende está en todo momento dispuesto ayudar y a prestar atención el 66.67% de 

los encuestados manifestaron que casi siempre el personal que atiende está dispuesto a ayudar y prestar 

atención ya sea a sus compañeros de trabajo así como a los clientes (Tabla 1), esto coincide con la 

investigación de Cadena, (2019) Análisis de los Factores que Influyen sobre la Motivación

Laboral en los empleados de la Fundación FASINARM en donde los trabajadores manifiestan 

que al sentirse motivados influyen positivamente en la vida de las personas con la labor que 

realizan; también coincide con Lázaro, (2022) La Motivación para el Desempeño Laboral de los 

Trabajadores en la Micro Empresa Multiservicios Quillabamba E.I.R.L, en la Ciudad de 

Ayacucho, 2022, en donde el 100% de los encuestados respondieron que se sienten motivados 

en su centro de trabajo; de estos resultados obtenidos podemos deducir que las microempresa 

deben motivar a sus trabajadores para que estos puedan estar dispuestos a ayudar sin quejas y 

prestar atención a los clientes así como también a sus compañeros de trabajo. 
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La empresa los motiva mediante capacitaciones que ayudan a mejorar el trabajo el 66.67% 

de los encuestados manifestaron que siempre la microempresa motiva a los trabajadores 

mediante capacitaciones que ayuden a mejorar el trabajo (Tabla 1), lo cual no coincide con la 

investigación de Coronel et al., (2019)  Clima Laboral y Calidad de Servicio en la Empresa ATC 

Multiservicios E.I.R.L - Lima-Perú en donde manifiesta que la falta de capacitación influye de 

manera negativa a la microempresa, por otro lado coincide con Bravo, (2020) Clima Laboral en 

los Talleres Automotrices Especializados en el Área de Climatización, en la Ciudad Santo 

Domingo en donde se puede conocer el índice de preparación que tienen los dueños de los 

talleres, la cantidad de trabajadores y la actividad que realizan en los talleres; de los resultados 

obtenidos se tiene que la capacitación puede ser un factor importante para la motivación de los 

trabajadores y el rendimiento laboral, pero su efectividad puede variar según la empresa y su 

enfoque hacia el desarrollo del personal. Es esencial que las empresas comprendan la 

importancia de la capacitación y la inversión en el crecimiento de sus empleados para 

mantenerse competitivas y mantener un entorno laboral satisfactorio. 

La empresa les motiva mediante innovaciones tecnológicas que ayuden a mejorar el 

trabajo el 66.67% de los encuestados manifestaron que siempre la microempresa los motiva 

mediante innovaciones tecnológicas que ayuden a mejorar su trabajo (Tabla 1), lo cual discrepa 

con coincide con Cadena, (2019) Análisis de los Factores que Influyen sobre la Motivación 

Laboral en los empleados de la Fundación FASINARM, en la ciudad de Guayaquil, quien señala 

que la Fundación FASINARM que uno de los principales problemas de la empresa es la falta 

de recursos tecnológicos, discrepando con Soto, (2023) La Motivación para Mejorar el 

Rendimiento Laboral de los Colaboradores de Empresa Mecánica Multiservicios David´S-5 

Eirl. Sullana, 2022, en la ciudad de Sullana, quien señala que la empresa multiservicio David´S, 

no brinda innovaciones tecnológicas a su personal, esto de acuerdo a lo señalado por 85% de 

sus trabajadores, De los resultados obtenidos se tiene que la microempresa Multiservicios 

Galney motiva a su personal mediante innovaciones tecnológicas, para mejorar la motivación 

laboral y el rendimiento de los trabajadores. La disponibilidad de innovaciones tecnológicas 

adecuadas puede ser un factor motivacional positivo, mejorando la eficiencia y la satisfacción 

de los trabajadores. Por otro lado, la falta de acceso a recursos tecnológicos puede ser un 

obstáculo para el desempeño y la motivación de los empleados. 
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De los resultados se pudo apreciar que los trabajadores se sienten motivados por la 

microempresa Galney, lo que le permitirá la microempresa que los trabajadores tengan un mejor 

trato con los clientes. La motivación Intrínseca es aquella que surge en una persona cuando elige 

tomar una determinada acción por su propia iniciativa y en el momento exacto que desea 

hacerlo. Desde esta perspectiva, uno de los La autonomía es una característica de la motivación 

intrínseca. Esto se entiende como la capacidad de elegir y tomar decisiones. (Bello & Bustamante, 

2019). 

 

Tabla 2  

Describir las características de la motivación extrínseca en la microempresa multiservicios 

Galney, Distrito Tumbes 2023 

El salario satisface sus expectativas económicas el 50% de los encuestados manifestaron que 

de vez en cuando se sienten satisfechos con su economía; esto coincide con la investigación de 

Lázaro, (2022) La Motivación para el Desempeño Laboral de los Trabajadores en la Micro 

Empresa Multiservicios Quillabamba E.I.R.L, en la Ciudad de Ayacucho, 2022, en donde 

manifiesta que el 100% de os trabajadores respondieron a veces reciben  reconocimiento o 

elogio por parte de sus superiores; esto coincide también con Rodríguez et al. (2020) 

Diagnóstico del Impacto de la Motivación Laboral como Medio para Incrementar la 

Productividad. Estudio de Caso: Empresa TSR de Saltillo, Coahuila, México, en donde gran 

parte de los trabajadores encuestados respondieron que consideran un factor motivacional un 

buen salario, entre otras motivaciones, estos resultados obtenidos nos permiten conocer que la 

mayoría de las microempresas no les dan algún tipo de reconocimiento a los trabajadores ya sea 

motivación, un incentivo o ascenso, entre otras motivaciones. 

 

Variable: Clima Organizacional  

Tabla 03 

Describir las características de los patrones del comportamiento del personal en microempresa 

multiservicios Galney, Distrito Tumbes 2023. 

Son responsables con sus actividades designadas 76.67% manifestaron que siempre son 

responsables a sus actividades designadas esto coincide con la investigación de Cadena, (2019) 

Análisis de los Factores que Influyen sobre la Motivación Laboral en los empleados de la 
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Fundación FASINARM según sus resultados obtenidos en donde los trabajadores en donde los 

trabajadores manifiestan que al sentirse motivados influyen positivamente en la vida de las 

personas con la labor que realizan también coincide Bravo, (2020) Clima Laboral en los Talleres 

Automotrices Especializados en el Área de Climatización, en la Ciudad Santo Domingo en 

donde se puede conocer el índice de preparación que tienen los dueños de los talleres, la cantidad 

de trabajadores y la actividad que realizan en los talleres, de los resultados obtenidos podemos 

apreciar que es importante para la micro empresa motive a los trabajadores para puedan realizar 

sus actividades sin ningún problema y sea factible para la microempresa. 

Tabla 4 
Describir las características del desempeño laboral en microempresa multiservicios 

Galney, Distrito Tumbes 2023. 

Hay un buen clima laboral dentro de la organización El 66.76% de los trabajadores indicaron 

que siempre hay un buen clima laboral dentro de la organización, coincidiendo con Bravo, 

(2020) Clima Laboral en los Talleres Automotrices Especializados en el Área de Climatización, 

en la Ciudad Santo Domingo – Ecuador, quien señala que dentro de la organización existe un 

buen clima laboral puesto que los factores mas resaltantes dentro de la empresa, es la 

comunicación, al empatía y la compatibilidad laboral, discrepando con Lázaro, (2022) La 

Motivación para el Desempeño Laboral de los Trabajadores en la Micro Empresa 

Multiservicios Quillabamba E.I.R.L, en la Ciudad de Ayacucho, 2022 quien señala que en la 

empresa multiservicio Quillabamba E.I.R.L, existe un buen ambiente de trabajo puesto que 

existe la comunicación, empatía y reconocimiento a sus trabajadores, de los resultados obtenidos 

se tiene los empleados de la microempresa de multiservicios Galney percibe un ambiente 

positivo y favorable en su lugar de trabajo. Un buen clima laboral puede ser crucial para la 

satisfacción y el bienestar de los trabajadores, lo que a su vez puede tener un impacto positivo 

en su motivación y rendimiento. Es por ello que el fomento de la comunicación efectiva, la 

empatía y el reconocimiento a los trabajadores puede contribuir a un ambiente laboral más 

positivo y satisfactorio, lo que a su vez puede aumentar la motivación y el rendimiento de los 

empleados. Es importante que las empresas consideren estos factores y trabajen en mejorar el 

ambiente de trabajo para fomentar un entorno productivo y armonioso para su equipo. 

La empresa brinda asensos laborales El 56.67% de los trabajadores señalan que vez en cuando 

la microempresa Multiservicios Galney brinda asensos laborales, lo cual coincide con Soto, 
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(2023) La Motivación para Mejorar el Rendimiento Laboral de los Colaboradores de Empresa 

Mecánica Multiservicios David´S-5 Eirl. Sullana, 2022, quien señala que la empresa 

Multiservicios David´S-5 brinda beneficios a sus trabajadores siendo uno de ellos la oportunidad 

de ascender de puesto, asimismo coincide con Coronel et al., (2019) Clima Laboral y Calidad 

de Servicio en la Empresa ATC Multiservicios E.I.R.L - Lima-Perú quien manifiesta que la 

empresa ATC Multiservicios, brinda a sus trabajadores la oportunidad de ascender dentro de la 

empresa como forma de la motivación laboral, de los resultados obtenidos se aprecia que la 

empresa brinda la oportunidad de ascenso a sus trabajadores, teniendo en cuenta que ofrecer 

oportunidades de ascenso laboral es una práctica que puede fomentar la lealtad y el compromiso 

de los empleados hacia la empresa, así como promover un ambiente de trabajo positivo. Cuando 

los trabajadores ven que hay posibilidades de avanzar en su carrera y obtener mayores 

responsabilidades, es más probable que se sientan valorados y motivados para dar lo mejor de 

sí en su trabajo 

De los resultados obtenidos es importante que la microempresa brinde ascensos, 

reconocimientos e incentivos, eso motivará al trabajador y podrá desempeñarse mejor en sus 

actividades. El desempeño laboral es el comportamiento del trabajador en la búsqueda de los 

objetivos fijados; éste constituye la estrategia individual para lograr metas y objetivos la cual 

tiene una serie de características individuales, entre las cuales se pueden mencionar: 

capacidades, habilidades, necesidades y cualidades, entre otros, que interactúan con la 

naturaleza del trabajo y de la organización para producir comportamientos que afectan los 

resultados.  (Velázquez, Aldrin, 2021)
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PLAN DE MEJORA PARA LA MICROEMPRESA DE MULTISERVICIOS GALNEY, EN EL 

DISTRITO DE TUMBES 2023. 

1. Datos generales 

• Nombre o razón social: Micro y pequeñas empresas dedicadas a la realización de 

copias, impresiones, venta de útiles entre otros 

• Giro de la empresa: Multiservicios 

• Dirección: Hilario Carrasco #444 

• Nombre del representante: Consuelo Gálvez Neyra 

2. Historia: 

La micro y pequeñas empresas de Tumbes fue creada en el 2018, viendo la necesidad 

de implementar un negocio de multiservicios puesto que en la zona no había este tipo de 

servicios, lo cual para la población tenía que ir hasta el centro de la ciudad para poder hacer 

uso de este tipo de servicios, el negocio pertenece al rubro de multiservicios en donde se 

realizan copias impresiones, venta de útiles de oficina y escolares y entre otros servicios 

referente al negocio. Habiendo instituciones públicas cerca como colegios y comisaria, se 

decidió por crear este pequeño negocio para que tuvieran tanto la población como profesores 

y policías este servicio cerca de su centro de trabajo y casas; puesto que durante pandemia las 

clases fueron virtuales y se hubo alta demanda en el negocio.  

 

3. Misión 

Ser una microempresa que satisface las necesidades de servicio de nuestros clientes, 

da una respuesta eficiente, tiene una excelente relación calidad/precio, aporta valor a nuestros 

clientes estratégicos y agilidad a los usuarios a los que atendemos. 

 

4. Visión 

Ser una microempresa de alto potencial, con responsabilidad social, que trabaje de la 

mano con la calidad y mejora continua. Consolidarnos como líderes de los mercados en los 

que actuamos, al mismo tiempo que buscamos la satisfacción y el bienestar de clientes y 

empleados por igual, para lograr así la ampliación de nuestros servicios a nivel nacional. 
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5. Objetivos organizacionales 

• Trabajar para brindarle un mejor servicio para los clientes. 

• Mejorar de forma continua para brindarle mejores servicios a los clientes 

• Utilizar la tecnología como una estrategia que permita mejorar la 

competitividad. 

• Realizar estrategias de fidelización que permitan incrementar las ventas en un 

25%. 

• Utilizar la tecnología como estrategia para aumentar la competitividad.  

• Implementé una estrategia de fidelización que incrementó las ventas en un 30%.  

• Implementar un sistema de gestión de calidad para ayudar a las empresas a mejorar 

sus actividades. 

 

6. Productos y servicios 

Las empresas se encargan principalmente de ofrecer y vender a todos sus clientes 

especialmente mujeres diferentes prendas de vestir de acorde a su personalidad y perfil, entre 

ellos están las poleras, los vestidos de verano, los ternos, casacas y pantalones jeans, camisas, 

buzos, polos, etc. Todo con diseños nuevos o de moda. 
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7. Organigrama 

 

 

Gerencia

fotocopiado y
venta de utiles

Impresiones y
escaneos

Limpieza

Administración



51

6.1. Descripción de Funciones 

Gerencia 

Cargo Gerente general 

Perfil 

• Profesional en administración u otras carreras similares 

• Debe tener una buena inteligencia emocional 

• Experiencia en su puesto y habilidad en los negocios. 

• Creatividad en el trabajo en equipo 

• Excelente espíritu emprendedor 

Objetivo 

Conocer las funciones de la microempresa haciendo un buen uso de los

recursos financieros e innovación tecnológica que permitan tener una 

buena presencia en el mercado. 

Funciones 

• Se encarga de tomar las mejores decisiones para el funcionamiento 

correcto del negocio. 

• Fijar objetivos que marquen el rumbo de la empresa. 

• Liderar a todo el equipo perteneciente a la empresa. 

• Fomentar y mantener una excelente relación con los diferentes 

proveedores del rubro  

• Supervisar el buen manejo de los productos. 

• Organizar los turnos de trabajo y atender los reclamos de los clientes. 

• Solucionar los riesgos de manera eficaz. 

Nota: Elaboración propia.  
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Fotocopiado y Venta de útiles

Cargo Supervisor 

Perfil 

• Experiencia en el área de supervisor 

• Técnico o egresado de administración  

• Facilidad para comunicarse con los demás 

• Capacidad para liderar al personal 

• Buen trato a los clientes. 

• Comprometido con sus actividades 

• Experiencia en sus funciones administrativas.

• Excelente capacidad para redactar los informes financieros, inventario  

Objetivo Supervisar al personal que realicen sus actividades correspondientes, que 

brinden un buen trato a los clientes y llevar el inventario de los recursos que 

utiliza su área. 

Funciones 

• Supervisar al personal 

• Llevar un control de las actividades realizadas de los 

trabajadores. 

• Llevar un control de los recursos que se utilizan en el área. 

• Manejar de manera eficaz los conflictos  

• Manejo del personal 

• Lid l d
Nota: Elaboración propia. 
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Impresiones y Escaneos 

Cargo Digitador(a) 

Perfil 

• Secundaria Completa 

• Experiencia laboral 

• Conocimiento en computación. 

• Experiencia en ofimática (Word, Excel, Power Point, entre 

otros) 

• Excelentes habilidades de comunicación 

Objetivo 
Realizar impresiones adecuadas a lo solicitado por el cliente, hacer un buen 

uso de los recursos, con la finalidad de ser eficiente. 

Funciones 

• Redactar documentos, oficios, entre otros. 

• Mantener un inventario adecuado 

• Buena atención al cliente. 

• Eficiencia y eficacia a realizar su trabajo.  

• Tener su área ordenada 

• Cuidar los implementos de trabajo. 

Nota: Elaboración propia.  
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Limpieza 

Cargo Conserje 

Perfil 

• Secundaria completa 

• Experiencia no menor a 1 año en el puesto. 

• Llevar un inventario de los recursos que utilice. 

• Responsabilidad. 

• Amable. 

• Capaz de seguir instrucciones. 

• Capacidad para trabajar en equipo. 

Objetivo 

Mantener todas las áreas limpias y desinfectadas, eficiencia en su 

trabajo.  mantener un ambiente físico higiénico, seguro, confortable y 

agradable estéticamente.  

Funciones 

• Conservar en condiciones adecuadas de higiene y con un mínimo 

de agresión. 

• Establecer normas preventivas para la conservación de la limpieza.  

• Establecer procedimientos eficientes de limpieza y de manejo de 

residuos, manteniendo estándares de calidad previamente 

Nota: Elaboración propia.
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8. Diagnóstico General 

ANÁLISIS FODA 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

O1-Aprovechar el avance de la 
tecnología. 

O2- Alta demanda del servicio. 

O3. Uso del marketing digital. 

O4- Expandirse a más segmentos de 
clientes. 

A1- impresoras dañadas. 

A2- Corte de electricidad. 

A3- Variación de los precios de 
los recursos que se utilizan. 

 

FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA 

F1- Poca competencia en el 
sector. 

F2-Buena ubicación estratégica. 

F3- Buen trato a los clientes. 

F4- Entrega de los servicios a 
tiempo. 

F5- Diversidad de servicios. 

 

• Ampliar servicios para 

que los clientes se 

sientan satisfechos. 

Puesto que se encuentra 

en una buena ubicación. 

(F1, O1).  

• A

plicar estrategias de marketing 

digital que permitan llegar a 

• Desarrollar estrategias 

que permitan brindarle 

los servicios a los 

clientes. (F5, A1, A3) 

• Implementar una planta 

de energía alternativa que 

permita entregar los 

servicios a tiempo a los 

clientes. (A2, F4) 
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DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA 

D1-Poco presupuesto. • Implementar un software de 

inventarios que ayude a mejorar 

todas las compras y Gastos de 

los recursos que se utilizan. (D6, 

O2). 

• Acondicionar un espacio 

estratégico para poder 

implementar la planta de 

energías eléctrica.  (D2, 

A2) 

D2-No se tiene un 

establecimiento propio. 

•Desarrollar estrategias de 

•Para incrementar otros medios 

de pago para así poder llegar a 

más clientes al mercado. (D4, 

O4) 

•Capacitar al personal acerca de 

os avances tecnológicos para 

brindarle un mejor servicio. (D5, 

O1) 

• Emplear estrategias que 

permitan acceder a los 

recursos que se utilizan 

con el poco presupuesto 

que se tiene. (D1, A1, 

A3). 

D3. Realiza poca 

publicidad para impactar 

a sus clientes. 

D4-Falta incrementar 

los medios de cobro. 

D5-Personal poco 

capacitado el cual 

impide brindar una 

b t ió lD6- Deficiencia en los 

inventario 

Nota: Elaboración propia. 
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9. Indicadores de una buena gestión 
Indicadores Evaluación de indicadores dentro de las Micro y 

pequeñas empresas 

Motivación del personal 

Los trabajadores encuestados afirman que reciben muy 

poca motivación por parte de su superior siempre tienen 

dificultades el cual impide la implementación de una 

gestión de calidad en el negocio. 

Clima Organizacional 

Los microempresarios dieron a conocer que no cuentan 

con ambientes adecuados para la realización de las 

actividades y falta trabajo en equipo y empatía. 

Nota: Elaboración propia. 
 
 

10. Problemas 

Indicadores Problemas encontrados Surgimiento del problema 

Motivación del 

personal 

• El 90% de los representantes 

no brinda motivación a sus 

trabajadores como ascensos, 

incentivos, entre otras 

motivaciones. 

La mayor parte de las microempresas deben 

brindarles a sus trabajadores motivaciones para 

que puedan realizar sus actividades y estar 

comprometidos con la microempresa en la que 

laboran. 

Clima 

Organizacional 

• El 13.33% de los trabajadores 

no trabajan en equipo, puesto

que la microempresa no 

propicia ello. 

Los representantes de las microempresas deben

fomentar el trabajo en equipo de los trabajadores 

para que pueda haber un ambiente laboral 

agradable y puedan sentirse a gusto en el lugar que 

laboran. 

Nota: Elaboración propia.  
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11. Establecer soluciones 

Indicadores Problemas encontrados Acciones de mejora 

Motivación 

intrínseca 

Un considerable 

porcentaje de 

trabajadores se 

inclinaron en asumir la 

categoría de vez en 

cuando en motivación 

intrínseca 

Para evitar la insatisfacción por parte de los trabajadores 

la microempresa debe realizar lo siguiente: 

• Implementar reuniones periódicas entre la gerencia 

y los empleados para informar sobre oportunidades 

de ascensos, pasantías y capacitaciones. 

• Establecer un canal de retroalimentación donde los 

empleados puedan expresar sus inquietudes y 

sugerencias. 

• Promover una cultura abierta y transparente donde 

los trabajadores se sientan escuchados y valorados 

• Diseñar un plan de capacitación para identificar las 

necesidades de desarrollo de los empleados. 

• Brindar oportunidades de pasantías y programas de 

desarrollo para fomentar el crecimiento interno 

• Proporcionar contratos estables y condiciones 

laborales favorables para aumentar la confianza y 

lealtad de los empleados. 

• Establecer planes de carrera claros para que los 

empleados visualicen oportunidades de 

crecimiento dentro de la empresa. 

• Implementar programas de reconocimiento que 

celebren los logros y contribuciones de los 

empleados. 

• Ofrecer planes de desarrollo personalizados que se 

alineen con las metas profesionales de cada 

trabajador 
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Patrones de 

Comportamiento 

Un considerable 

porcentaje de clientes se 

inclinó a manifestar la 

categoría de casi 

siempre dentro de 

patrones de 

comportamientos 

Para mejorar las dificultades que tienen los trabajadores 

y el dueño debe realizar lo siguiente: 

• Organizar sesiones de trabajo en equipo para 

identificar oportunidades de mejora en la 

colaboración y comunicación interna. 

• Establecer incentivos o recompensas para los 

equipos que demuestren un alto nivel de trabajo 

en equipo y logren objetivos colaborativos. 

• Fomentar la participación en proyectos o 

actividades interdepartamentales que promuevan 

la cooperación y el intercambio de ideas. 

• Implementar programas de capacitación en 

habilidades de empatía y comunicación para todo 

el personal 

• Establecer un sistema de seguimiento y 

reconocimiento de empleados que demuestren 

altos niveles de empatía y fidelidad hacia los 

clientes. 

 
Nota: Elaboración propia. 
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Recursos para la implantación de las estrategias 

N° Estrategias Recursos 

Humanos 

Recursos 

Económicos 

Recursos 

Tecnológicos 

Tiempo 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

Para evitar la insatisfacción por parte 

de los trabajadores la microempresa 

debe realizar lo siguiente: 

• Implementar reuniones periódicas 

entre la gerencia y los empleados 

para informar sobre oportunidades 

de ascensos, pasantías y 

capacitaciones. 

• Establecer un canal de 

retroalimentación donde los 

empleados puedan expresar sus 

inquietudes y sugerencias. 

• Promover una cultura abierta y 

transparente donde los trabajadores 

se sientan escuchados y valorados 

• Diseñar un plan de capacitación para 

identificar las necesidades de 

desarrollo de los empleados. 

• Brindar oportunidades de pasantías 

y programas de desarrollo para 

fomentar el crecimiento interno 

• Proporcionar contratos estables y 

condiciones laborales favorables 

para aumentar la confianza y lealtad 

de los empleados. 

• Establecer planes de carrera claros 

para que los empleados visualicen 

 

 

 

 

 

Representante 

y trabajadores 

 

 

 

 

 

 

S/. 1000.00 

 

 

 

 

 

- Laptop 

- Internet 

- Impresora 

 

 

 

 

 

4 meses 
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oportunidades de crecimiento dentro 

de la empresa. 

• Implementar programas de 

reconocimiento que celebren los 

logros y contribuciones de los 

empleados. 

• Ofrecer planes de desarrollo 

personalizados que se alineen con 

las metas profesionales de cada 

trabajador 

 

 

 

 

 

 

2 

Para mejorar las dificultades que 

tienen los trabajadores y el dueño 

debe realizar lo siguiente: 

• Organizar sesiones de trabajo en 

equipo para identificar 

oportunidades de mejora en la 

colaboración y comunicación 

interna. 

• Establecer incentivos o 

recompensas para los equipos que 

demuestren un alto nivel de trabajo 

en equipo y logren objetivos 

colaborativos. 

• Fomentar la participación en 

proyectos o actividades 

interdepartamentales que 

promuevan la cooperación y el 

intercambio de ideas. 

• Implementar programas de 

capacitación en habilidades de 

 

 

 

 

 

Representante 

y trabajadores 

 

 

 

 

 

 

S/. 2000.00 

 

 

 

 

 

- Laptop 

- Internet 

- Impresora 

 

 

 

 

 

4 meses 
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empatía y comunicación para todo 

el personal 

• Establecer un sistema de 

seguimiento y reconocimiento de 

empleados que demuestren altos 

niveles de empatía y fidelidad 

hacia los clientes. 
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VI. CONCLUSIONES

• Respecto al objetivo 1:   Se concluye que la microempresa brinda a los trabajadores 

ascensos para desarrollar su carrera profesional; la mayoría de los trabajadores 

señalan que la microempresa brinda pasantías con la finalidad de que estos puedan 

socializar, la mayoría de los trabajadores manifiestan que si brindan stach para la 

autorrealización y puedan sentirse realizados, la mayoría de los trabajadores 

manifiestan que recibe capacitaciones relacionados a su puesto de trabajo esto se debe 

al avance tecnológico y deben de estar al tanto para poder brindarles un buen servicio 

al cliente, La mayoría de los trabajadores señalan que la microempresa apoya o es 

comprensiva en circunstancia difíciles de enfermedad dado que problemas la 

microempresa debe brindarles comprensión y apoyo a sus trabajadores, la mayoría de 

los trabajadores manifiestan que la microempresa apoya o es comprensiva en 

circunstancias difíciles de viajes personales mientras los viajes sean para resolver 

problemas o por una enfermedad la microempresa está dispuesta ayudar a sus 

trabajadores, Los trabajadores siempre son valorados por destrezas al realizar sus 

actividades, casi siempre los trabajadores están dispuestos a ayudar ay prestar 

atención , los trabajadores manifiestan que siempre la empresa los motiva mediante 

innovaciones tecnológicas que ayudan a mejorar el trabajo , los trabajadores 

manifestaron que casi siempre la microempresa los motiva mediante tareas que 

ayudan a mejorar el trabajo. Se considera que la microempresa debe preocuparse mas 

por sus empleados, esto es debido a que ellos realizan las actividades mismas del 

negocio y debe motivarlos constantemente para que puedan tener un mayor 

rendimiento en la microempresa.  

• Respecto al objetivo 2: Se llegó a la conclusión que la mayoría de los trabajadores 

señalan que siempre son responsables con sus actividades designadas, de vez en 

cuando la empresa propicia trabajos en equipo, siempre se identifica con la empresa 

demostrando empatía y fidelidad., lo cual demuestra que estaban comprometidos con 

la empresa. Se considera que la microempresa debe de dar incentivos y bonos a los 

trabajadores, sabiendo que actualmente la economía del país no alcanza. 
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• Respecto al objetivo 3: Se llegó a la conclusión que la mayoría de los trabajadores 

manifiestan que siempre hay un buen clima laboral dentro de la organización, de vez 

en cuando La empresa brinda asensos laborales, siempre utilizan los recursos según 

requerimiento de las actividades programadas, casi siempre la empresa cumple con 

las actividades programadas según la programación y planificación. 

• Respecto al objetivo 4: Se concluye que la mayoría de los trabajadores señalan que 

la microempresa Galney tiene muy pocos ambientes adecuados para que los 

trabajadores puedan realizar sus actividades con total facilidad y eficiente. 
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VII. RECOMENDACIONES 

• Implementar un programa de desarrollo y promoción interna: Dado que la mayoría de 

los trabajadores consideran que la empresa brinda ascensos de manera ocasional, se 

sugiere establecer un programa formal de desarrollo y promoción interna. Esto permitirá 

que los empleados vean claramente las oportunidades de crecimiento dentro de la 

organización y se sentirán más motivados al saber que su esfuerzo y desempeño serán 

reconocidos y recompensados con ascensos y mayores responsabilidades. Asimismo, 

fomentar la autorrealización y el crecimiento personal: La empresa debería aumentar la 

frecuencia con la que brinda estímulos para la autorrealización. Esto podría lograrse a 

través de programas de capacitación, talleres, seminarios y oportunidades para que los 

empleados exploren sus intereses y habilidades. La autorrealización es un poderoso 

motor de motivación y satisfacción laboral. Motivar a los trabajadores con incentivos,

excursiones, entro otras motivaciones para que el personal se sienta a gusto en el 

negocio. 

• Implementar un sistema de incentivos y reconocimientos: Aunque la mayoría de los 

trabajadores considera que el salario satisface sus expectativas económicas, es 

fundamental brindar incentivos adicionales y reconocimientos para recompensar el 

desempeño sobresaliente y motivar a los empleados a seguir esforzándose. Los 

incentivos pueden ser en forma de bonificaciones, premios o reconocimientos públicos 

por logros destacados. 

• Organizar actividades, proyectos o reuniones específicas que involucren la colaboración 

entre diferentes departamentos o áreas de la empresa. Estas actividades pueden ayudar a 

desarrollar habilidades de comunicación, cooperación y resolución de problemas en

conjunto, lo que mejorará la eficiencia y productividad del equipo. 

• Fortalecer los programas de desarrollo profesional y oportunidades de crecimiento 

interno, dado que la mayoría de los trabajadores percibe un buen clima laboral y que de 

vez en cuando la empresa brinda asensos laborales, se sugiere enfocarse en fortalecer los 

programas de desarrollo profesional y oportunidades de crecimiento interno para los 

empleados. 
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Anexo 2: Instrumento de recolección de información 

N° PREGUNTAS 
ITEMS 

1 2 3 4 5 
Motivación Laboral 

Motivación Intrínseca 
01 La empresa brinda asensos      
02 La empresa brinda pasantías       
03 La empresa brinda estach para la autorrealización      
04 Recibe capacitaciones relacionadas a su puesto de 

trabajo 
     

05 La empresa apoya o es comprensiva en 
circunstancias difíciles de enfermedad 

     

06 La empresa apoya o es comprensiva en 
circunstancias difíciles de viajes personales  

     

07 La empresa valora las destrezas al realizar tus 
actividades 

     

08  La empresa los motiva mediante capacitaciones 
que ayudan a mejorar el trabajo 

     

09 La empresa les motiva mediante innovaciones 
tecnológicas que ayuden a mejorar el trabajo  

     

10  La empresa les motiva mediante variedad de 
tareas que ayudan a mejorar el trabajo 

     

Motivación Extrínseca 
11 El salario satisface sus expectativas económicas       

Clima Organizacional 
Patrones de comportamiento 
12 Son responsables con sus actividades designadas       
13 La empresa propicia trabajos en equipo      
14 Se identifica con la empresa demostrando empatía 

y fidelidad 
     

Desempeño Laboral  
15 Hay un buen clima laboral dentro de la 

organización
     

16 La empresa brinda asensos laborales       
17 Utilizan los recursos según requerimiento de las

actividades programadas 
18 Cumplir con las actividades programadas según la 

programación y planificación 
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Anexo 3: Validez del Instrumento 
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento 

VARIABLE: MOTIVACION LABORAL 

 ITEM  

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11  
SUJETO 1 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 47 

SUJETO 2 5 3 4 5 3 4 5 3 4 5 3 44 

SUJETO 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 40 

SUJETO 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

SUJETO 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 51 

SUJETO 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

SUJETO 7 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 47 

SUJETO 8 5 3 4 5 3 4 5 3 4 5 3 44 

SUJETO 9 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 40 

SUJETO 10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

SUJETO 11 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 51 

SUJETO 12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

SUJETO 13 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 47 

SUJETO 14 5 3 4 5 3 4 5 3 4 5 3 44 

SUJETO 15 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 40 

SUJETO 16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

SUJETO 17 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 51 

SUJETO 18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

SUJETO 19 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 47 

SUJETO 20 5 3 4 5 3 4 5 3 4 5 3 44 

SUJETO 21 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 40 

SUJETO 22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

SUJETO 23 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 51

SUJETO 24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

SUJETO 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

SUJETO 26 3 5 5 3 5 5 3 5 5 3 5 47 

SUJETO 27 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 47

SUJETO 28 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 48 

SUJETO 29 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 48 

SUJETO 30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

VARIANZA 0.316 0.693 0.232 0.316 0.693 0.232 0.316 0.693 0.232 0.316 0.693  
 

α (alfa) 0.9070549 
K (N° de items) 11 

Vi= Varianza de cada Items 4.7322222 
Vt= varianza Total 26.978889 

 

 =


− 
( −




)
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VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL 

 ITEM  

 1 2 3 4 5 6 7  
SUJETO 1 4 4 5 4 5 4 5 31 

SUJETO 2 4 3 3 3 3 3 3 22 

SUJETO 3 4 4 5 4 5 4 5 31 

SUJETO 4 4 5 5 5 5 5 5 34 

SUJETO 5 4 5 5 5 5 5 5 34 

SUJETO 6 4 5 5 5 5 5 5 34 

SUJETO 7 3 3 5 4 3 3 4 25 

SUJETO 8 3 3 3 3 3 3 3 21 

SUJETO 9 4 3 3 3 3 3 3 22 

SUJETO 10 5 5 5 5 5 5 5 35 

SUJETO 11 5 5 5 5 5 5 5 35 

SUJETO 12 5 5 5 5 5 5 5 35 

SUJETO 13 4 3 4 5 4 3 3 26 

SUJETO 14 3 3 3 3 3 3 3 21 

SUJETO 15 3 3 3 3 3 3 3 21 

SUJETO 16 4 5 5 5 5 5 5 34 

SUJETO 17 5 5 5 5 5 5 5 35 

SUJETO 18 5 5 5 5 5 5 5 35 

SUJETO 19 3 5 4 5 3 3 3 26 

SUJETO 20 3 3 3 3 3 3 3 21 

SUJETO 21 4 3 3 4 4 3 3 24 

SUJETO 22 5 3 5 4 5 5 5 32 

SUJETO 23 4 3 4 5 5 5 5 31 

SUJETO 24 5 4 4 5 3 3 5 29 

SUJETO 25 5 5 4 5 3 5 5 32 

SUJETO 26 5 4 4 3 4 5 5 30 

SUJETO 27 3 3 5 4 5 4 5 29 

SUJETO 28 4 3 4 4 5 4 5 29 

SUJETO 29 3 4 5 4 5 4 5 30 

SUJETO 30 3 4 5 4 5 4 5 30 

VARIANZA 0.6 0.796 0.677 0.646 0.846 0.796 0.832  
 

α (alfa) 0.9162225 
K (N° de items) 7 

Vi= Varianza de cada Items 5.1911111 
Vt= varianza Total 24.182222 

 

 

 =


− 
( −
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Anexo 5: Formato de Consentimiento Informado 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



88

  



89

Anexo 6: Documento de aprobación de institución para la recolección de información  
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Anexo 7: Evidencia de ejecución 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


