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Resumen

La investigacién planteo como objetivo general, establecer una propuesta de mejora de la
motivacién laboral para la atencién al cliente en la microempresa Polleria Riki, Distrito de
Nuevo Chimbote, 2024, el tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta,
de disefio no experimental y de corte transversal, se tomé una poblacién muestral de 10
trabajadores para la variable motivacion laboral y poblaciéon de 90 y muestra de 73 clientes
fidelizados para la variable atencién al cliente, para el recojo de informacién se aplicé la técnica
de la encuesta y como instrumento un cuestionario con 16 preguntas en escala de Likert, los
resultados fueron: Con respecto a la motivacion laboral, el 80.00% de los trabajadores afirman
que la empresa nunca brinda capacitaciones que le ayudan a mejorar su crecimiento profesional.
El 90.00% de los trabajadores afirman que la polleria nunca le brinda incentivos laborales
otorgandole bonos y pagos extras por su productividad. Por otro lado, con respecto a la atencion
al cliente, el 64.39% de los clientes afirman que en la empresa nunca se atiende con rapidez a
los clientes. El 60.28% de los clientes consideran que la atencion recibida en la polleria nunca
es de calidad. Se concluyé que la microempresa nunca brinda capacitaciones, no brinda

incentivos laborales, no se atiende con rapidez y la atencion no es de calidad.

Palabras clave: Atencién al cliente, Motivacion laboral, microempresa



Abstract

The general objective of the research was to establish a proposal to improve work motivation
for customer service in the Polleria Riki microenterprise, Nuevo Chimbote District, 2024, the
type of research was quantitative, descriptive level of proposal, non-experimental design and
cross-sectional, a sample population of 10 workers was taken for the work motivation variable
and a population of 90 and a sample of 73 loyal customers for the customer service variable, to
collect information the survey technique was applied and as an instrument a questionnaire with
16 questions on a Likert scale, the results were: Regarding work motivation, 80.00% of workers
affirm that the company never provides training that helps them improve their professional
growth. 90.00% of workers affirm that the poultry shop never provides them with work
incentives by granting them bonuses and extra payments for their productivity. On the other
hand, with respect to customer service, 64.39% of customers affirm that the company never
serves customers quickly. 60.28% of customers consider that the service received in the poultry
shop is never of quality. It was concluded that the microenterprise never provides training, does

not provide work incentives, is not served quickly and the attention is not of quality.

Keywords: Customer service, Work motivation, microbusiness
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I. Planteamiento del problema

Las micro, pequefas y medianas empresas (Mipyme) son de suma relevancia para
América Latina y el Caribe (ALC) pues simboliza el 99,5% de todas las empresas, producen
aproximadamente el 60,0% de trabajo y aportan alrededor del 25,0% del Producto Bruto Interno
(PBI). Sin embargo, las Mipyme se identifican por ser distintas respecto al ingreso a mercados,
tecnologias, financiamiento, capital humano y asociacién con otras compaiiias, lo cual influye
en su rendimiento, capacidad de exportacion y capacidad de crecimiento (Ministerio de la

produccién, 2021).

A pesar de que las mype son importantes con la contribucion de impuestos, el desarrollo
econdmico de los paises, la creacion de empleos, la generaciéon de puestos de trabajo, la
inclusion social, la competitividad, la innovacién y la lucha en la reduccién de la pobreza,
existen algunas deficiencias que hacen que la mayoria de las microempresas desaparezcan del
mercado, algunas de estas deficiencias son la falta de motivacion laboral y la mala atencion que
se le brinda a los clientes sobre todo en las microempresas recién constituidas que tienen pocos

aflos de creacion y pocos afios de actividad comercial en el mercado.
Pero este problema no solo es a nivel nacional sino también internacional:

En Espaiia, ante la realidad del desempleo laboral que se vive ahora en el pais, se podria
contemplar que el trabajo solo se comprende exclusivamente como la fuente econémica para
complacer las necesidades esenciales de cualquier persona, pero el factor de remuneracion
econdmica por si solo es carente y deficiente en motivacion en lo que se refiere a la vida laboral
de los empleados. Especialmente desde la posicion de los duefios de las empresas que con la
sola retribucién econdmica no lograra la implicacién del trabajador ni su mejor productividad,
debido a que el trabajador solo se limitara a cumplir con su trabajo, sin buscar el cumplimiento

de los propdsitos de la empresa (Omana, 2020).

En Ecuador, las empresas van adquiriendo cambios conforme a las tendencias del
mercado, no obstante, escazas son las que implementan nuevos sistemas Unicamente para el
talento humano que consigan que los trabajadores se sientan motivados laboralmente al ejecutar

las labores establecidas, dado que su trabajo muchas veces no es apreciado ni reconocido,



estableciendo una insatisfaccion laboral que reduce la productividad de la empresa (Benavides

et al., 2020).

En Per, hoy en dia, la escasez de motivacion laboral en los empleados de nuestro pais
es un problema que se ha presentado a lo largo del tiempo, debido a que Unicamente el 24% de
los trabajadores en el Perti se sienten motivados. Asimismo, se hallé6 que un 76% de los
trabajadores no se sienten motivados en su puesto de trabajo, de este dltimo porcentaje el 22%
manifest6 que esto se atribuye a que su trabajo no es reconocido, el 20% indica que el ambiente
laboral es negativo, el 19% menciona que su jefe no es un buen guia, el 12% muestra
inconformidad en el pago, el 10% afirma que no se le remunera los logros alcanzados, el 10%
lo atribuye a que no se da un area para cooperar con nuevos proyectos y el 7% porque no les

conceden ascensos laborales (Cenepo & Gonzalez, 2023).

A nivel local en Chimbote, la escasez de motivacion en el &mbito laboral establece una
cuestion influyente, dado que puede originar un resultado desfavorable en la productividad de
los empleados. La carencia de incentivos influye en la falta de entusiasmo para realizar algunas
labores, lo cual puede conducir a una disminucidn en la calidad del rendimiento y en el nivel de
complacencia en el trabajo. La escasez de motivacién puede tener distintas razones, como la
ausencia de reconocimiento, la falta de oportunidades de mejora y desarrollo, el exceso de

trabajo, entre otros (Agurto & Bocanegra, 2022).

En la Polleria Riki, ubicada en el Distrito de Nuevo Chimbote, los trabajadores tienen
mucha carga laboral a pesar de que cumplen con su horario de trabajo de 8 horas, tienen que
hacer horas extras por las solicitudes de pedidos por parte de los clientes y esas horas no son
remuneradas, cumpliendo con su trabajo solo por necesidades personales. La Polleria Riki, tiene
algunos problemas de rapidez en la atencién debido a que la atencion que brindan no solamente
se da en el local sino también por delivery, haciendo que la entrega de los pedidos demore,

generando incomodidad en los clientes.

Por todo lo expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion: ;Cual es la
propuesta de mejora de la motivacion laboral para la atencion al cliente en la microempresa
Polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote, 2024? Y como problemas especificos: ;Cuéles son

las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la microempresa Polleria Riki, Distrito de



Nuevo Chimbote, 20247?; ;Cudles son las caracteristicas de la motivacién extrinseca en la
microempresa Polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote, 2024 7; ; Cuéles son las caracteristicas
de la interaccién con los clientes en la microempresa Polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote,
20247; ;Cudles son las caracteristicas de la satisfaccién de los clientes en la microempresa
Polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote, 20247; ;Cudl es la propuesta del plan de mejora de
la motivacion laboral para la atencion al cliente en la microempresa Polleria Riki, Distrito de

Nuevo Chimbote, 20247?

En la investigacion se plante6 el siguiente objetivo general: Establecer una propuesta de
mejora de la motivacion laboral para la atencién al cliente en la microempresa Polleria Riki,
Distrito de Nuevo Chimbote, 2024. Y para desarrollar el objetivo general se planted los
siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la
microempresa Polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote, 2024. Describir las caracteristicas de
la motivacién extrinseca en la microempresa Polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote, 2024.
Identificar las caracteristicas de la interaccion con los clientes en la microempresa Polleria Riki,
Distrito de Nuevo Chimbote, 2024. Describir las caracteristicas de la satisfaccion de los clientes
en la microempresa Polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote, 2024. Elaborar una propuesta
del plan de mejora de la motivacién laboral para la atencién al cliente en la microempresa

Polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote, 2024.

El estudio se justificé por las siguientes razones: A nivel tedrico se justificé porque una
vez aprobado ayudo a otros estudiantes como un modelo de estudio con informacién detallada
y verdadera, asimismo se utiliz6 como un antecedente para sus proyectos de investigacion de
tesis. A su vez tiene una justificacion practica porque una vez terminado favoreci6 al duefio del
negocio en estudio porque se le proporcioné informacion sobre cudles son las caracteristicas de
la motivacion laboral y la atencion al cliente que se dio en su negocio. Del mismo modo presento
una justificacion metodoldgica porque aporto dos nuevos instrumentos de recoleccion de datos,
cuestionarios relacionados a la motivacién laboral y atencién al cliente, los cuales fueron
validados por 3 expertos con grado de magister en la carrera profesional de administracién y se
midié la confiabilidad del instrumento a través del alfa de cronbach obteniendo una buena

confiabilidad y sirviendo de guia esta investigacion para futuros estudiantes.



I1. Marco tedrico
2.1. Antecedentes
Internacionales

Haro & Moran (2023) en su tesis para optar el titulo de licenciada en psicologia,
Universidad de Guayaquil, Ecuador. Motivacion laboral de los trabajadores del Restaurante
Ganbaru, el objetivo general identificar el nivel de motivacion laboral de los trabajadores del
Restaurante Ganbaru. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio
no experimental, la poblacion y muestra coincidi6 por lo tanto se utiliz6 a 20 trabajadores del
Restaurante Ganbaru, se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento que se utilizo fue un
cuestionario, se encontraron los siguientes resultados, Respecto a la desmotivacién de los
trabajadores de Ganbaru, se logra percibir que el 60% (12) se encuentran en un nivel bajo de
desmotivacion. En la regulacion externa respecto a los niveles se logra percibir que el 95% (19)
se encuentran en nivel bajo de regulacion externa. En la regulacion introyectada respecto a los
niveles se logra percibir que el 75% (15) se encuentran en un nivel bajo de regulacién
introyectada. En la regulacion identificada respecto a los niveles se logra identificar que el 95%
(19) se encuentran en nivel bajo de regulacion identificada. Con respecto a la dimension
motivacion intrinseca, se identifica que el 100% (20) se encuentran en nivel bajo de la
motivacién intrinseca. Se concluye que el formulario R-MAWS, (también conocido como R-
MAWS) es una herramienta de evaluaciéon de la motivacion basada en la teoria de las
condiciones de aprendizaje de Gagné, evaluando los diferentes indicadores de motivacion que
puedan influir en la capacidad de los empleados de Ganbaru para desarrollar sus actividades de

forma motivada.

Ibarra (2021) en su tesis para optar el titulo de licenciada en psicologia. Universidad
Nacional Auténoma de México, México. Generacion Millennial como fuerza de trabajo
mayoritaria: su motivacion laboral e intencion de permanencia, el objetivo general analizar la
motivacion laboral y la intencién de permanencia en una muestra de trabajadores millennials
mexicanos. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental, se utiliz6 la misma poblacién y muestra de 274 trabajadores millennials

mexicanos, se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento que se utilizo fue un cuestionario,



se encontraron los siguientes resultados, En cuanto al lugar en donde trabajan los integrantes
millennials de esta muestra se encuentra que la mayor parte se ubican en organizaciones privadas
el 69.3% (190 personas). La muestra presenta un mayor porcentaje de trabajadores de empresas
grandes el 60.6% (166 personas). Se observa en esta muestra que la mayoria de los trabajadores
que la compenen poseen un contrato de confianza el 73.7% (202 personas). En cuanto a la
categoria en la que actualmente se encuentran los participantes se tiene un mayor porcentaje en
el nivel administrativo el 47.4% (130 personas). La muestra exhibe un mayor porcentaje de
trabajadores cuya antigiiedad en la organizacion es de 1 afio a menos de 3 afios el 30.7% (84
participantes). Se concluye que con el transcurrir de los afios las organizaciones se ven expuestas
a distintos cambios, externos e internos. Dentro de los primeros se pueden nombrar la
globalizacion, la innovacion constante de las tecnologias y la transicion de las generaciones a

raiz de estos surgen modificaciones internas como el cambio de la fuerza laboral.

Almonte et al. (2019) en su tesis para optar por el titulo de licenciatura en psicologia
industrial, Universidad Dominicana O&M, Republica Dominicana. Identificar la influencia de
la motivacion en el comportamiento laboral de los colaboradores de la empresa Restaurante el
Conuco Santo Domingo, periodo enero - abril 2019, el objetivo general determinar la influencia
de la motivacion en el comportamiento laboral de los colaboradores en la empresa restaurant el
conuco santo domingo, periodo enero - abril 2019. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de
nivel descriptivo y de disefio no experimental, la poblacién estuvo constituida por 40
colaboradores y la muestra que se utilizo en este estudio fue de 30 colaboradores de la empresa
El restaurant EI Conuco en Santo Domingo, se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento
que se utilizo fue un cuestionario con 5 preguntas, se encontraron los siguientes resultados, En
el cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Restaurant el Conuco, un 47% dice
tener una motivacién intermedia. El1 47% de los encuestados considera que no es justo el salario
recibido en relacion a su trabajo y esfuerzo. De los colaboradores encuestados, el 57% de ellos
dice que prefiere el trabajo en equipo. El 53% de los colaboradores encuestados considera que
el buen trato por parte de sus superiores es lo que mas influye en sus labores. El 53% de los
entrevistados dijo que la medida que deberia aplicarse para reforzar y mejorar la motivacion
laboral en su empresa es reforzar la comunicacion efectiva entre jefe — colaborador. Se concluye

que este trabajo de investigaciéon que fue realizado en restaurant El Conuco, nos permitié



verificar que la motivacién es un punto importante en cada entidad laboral, y que de esta
dependen muchos factores dentro de la empresa y que también influyen en la vida de los

empleados tanto laboral como personal.

Angulo & Franco (2023) en su tesis para optar el titulo de administrador de empresas,
Universidad Libre, Colombia. Plan de mejoramiento en la calidad del servicio del restaurante
El Palacio de la Costilla de la ciudad de Pereira, el objetivo general proponer un plan de
mejoramiento para el restaurante El Palacio de la Costilla de la ciudad de Pereira, en relacion
con el servicio al cliente, al implementar el sistema de autoservicio. La investigacion fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental, la poblacién estuvo constituida
por 409,760 personas de la ciudad de Pereira y la muestra que se utiliz6 en esta investigacion
fue de 142 personas, se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento que se utilizo fue un
cuestionario, se encontraron los siguientes resultados, El restaurante tiene equipos actualizados,
en este grafico se demuestra que la mayoria de los clientes, con un porcentaje de 32% estdn en
mas que desacuerdo. Las instalaciones fisicas del restaurante son visualmente atractivas, en este
item se demuestra que las instalaciones fisicas si son visualmente atractivas, lo que es un aspecto
a su favor, con el 30% de aprobacién. Los empleados del restaurante estdn bien vestidos y
parecen limpios, se demuestra de acuerdo a la grafica que los clientes creen que los empleados
estan de acuerdo a una buena presentacion ante el cliente, con un 30% de aprobacion. La
apariencia de las instalaciones fisicas del restaurante son acordes con el tipo de servicios que
brinda, segin lo muestra este grafico, la apariencia de las instalaciones fisicas es positiva, de
acuerdo al tipo de servicios que brinda el restaurante, con un 25% de aprobacion. Cuando el
restaurante promete hacer un pedido en un tiempo determinado lo hace, existen dudas en este
item, pero es muy poca la diferencia porque 29% es un rango muy corto respecto al
cumplimiento del tiempo, para hacer efectivo un pedido. Cuando tengo un problema con el
servicio el restaurante lo soluciona, en este item, parece que el restaurante se esfuerza por
solucionar esta problemdtica, puesto que la mayoria de los encuestados se hayan en un rango de
30%, que no estan de acuerdo ni de desacuerdo. El restaurante es confiable, segun esta grafica
se deduce que el restaurante es confiable, con un 32% de su resultado. El restaurante tiene
correctamente establecidos los tiempos de entrega de los pedidos, conforme a este grafico,

existen dudas acerca de los tiempos de entrega de los pedidos, con un 27% de dudosos. El



restaurante mantiene un orden en los pedidos, en este grafico se demuestra que, a pesar de todo
un 31% aunque se mantiene neutral, que el restaurante si mantiene un orden en los pedidos. El
restaurante especifica el tiempo en que se entregan los pedidos, existen dudas al respecto, porque
el 28% no se aclaran si estdn en acuerdo o desacuerdo con el tiempo de la entrega de los pedidos.
Se recibe un servicio rapido de los empleados ante cualquier eventualidad, en este item, el 38%
parece que la mayorfa tienen dudas respecto a la rapidez de la entrega del servicio. Se concluye
que se debe instaurar una propuesta para la mejora de los servicios del restaurante El Palacio de
la Costilla, con enfoque a la optimizacién del servicio al cliente, enfocada en un negocio de

autoservicio.

Pilar (2023) en su tesis para optar el titulo de licenciatura en administracion turistica y
hotelera, Universidad Apec, Republica Dominicana. Propuesta de mejoras en servicio al cliente
de Restaurantes de Categoria de Dos Tenedores en Santo Domingo, Repiiblica Dominicana, el
objetivo general analizar el servicio al cliente en los restaurantes de categoria de dos tenedores
durante el periodo de 2022-2023. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo
y de disefio no experimental, La poblacion fueron 7 restaurantes de categoria de dos tenedores
ubicados en la zona del Viejo Arroyo Hondo en Santo Domingo, Reptiblica Dominicana y la
muestra que se utilizo fue de 48 clientes de los restaurantes de categoria de dos tenedores, se
utilizd la técnica de la encuesta y el instrumento que se utilizo fue un cuestionario, se
encontraron los siguientes resultados, Segun los datos arrojados, el 59.6% de los encuestados
conocen las clasificaciones por categoria de tenedores de los restaurantes. Segin los datos
arrojados, el 50% de los encuestados suelen ir a restaurantes de categoria de dos tenedores
mensualmente. Segin los datos obtenidos, el 54.2% de los encuestados evaluan el servicio
ofrecido por los camareros en atencion y tiempo como bueno. Segun los datos arrojados, el
64.6% de los encuestados consideran que el servicio al cliente en ese establecimiento es bueno.
Segtn los datos arrojados, el 48.9% de los encuestados consideran que en general el servicio al
cliente en restaurantes de categoria de dos tenedores es bueno. Se concluye que se disefié una
propuesta para el buen manejo de atencién al cliente, realizando un levantamiento de los

restaurantes de categoria de dos tenedores de una poblacion especifica.

Montoya (2020) en su tesis para optar el titulo de licenciado en administracion de

empresas, Universidad Icesi, Colombia. Percepcion de la calidad del servicio en los
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Restaurantes de Comida Rdpida de la Ciudad de Cali, el objetivo general conocer la percepcion
sobre la calidad de servicio en los restaurantes de comida répida de estratos 3, 4, 5y 6 de la
ciudad de Cali en el afio 2020. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y
de disefio no experimental, la poblacién de estudio fueron 14 gerentes y administradores de
restaurantes de comida rdpida y la muestra que se utilizé en este estudio fue de 150 clientes de
los restaurantes de comida rdpida de la Ciudad de Cali, se utiliz6 la técnica de la encuesta y el
instrumento que se utilizo fue un cuestionario, se encontraron los siguientes resultados, Los
consumidores asisten mayormente a restaurantes de este tipo de comida los fines de semana
(72%). Los participantes del estudio expresen que asisten a restaurantes de comida rdpida
principalmente por actividades sociales (44%). El 61% de los consumidores prefieren
establecimientos medianos, pues brinda una mayor intimidad y mejor servicio. El 53% de los
clientes considera de gran importancia al momento de seleccionar un restaurante la decoracion
del establecimiento, pues brinda un buen ambiente que propicia tranquilidad y confort. Los
encuestados consideran relevante el aspecto de tiempo, donde 56% toma en cuenta esta variable
para elegir el establecimiento de comida rapida. Se concluye que la presente investigacion se
efectud con el objetivo de conocer cudl es la percepcion de calidad de servicio de los restaurantes
de comida rdpida. Mediante la recopilacion de informacién quedo en evidencia que la
percepcion de la calidad del servicio estd ligada a aspectos de satisfaccion, preferencias y hdbitos

de consumo de los clientes.
Nacionales

Cardenas (2023) en su tesis para optar el grado de licenciado en administracion,
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Perd. Propuesta de mejora de motivacion
laboral y atencion al cliente en la microempresa Restaurant Polleria Rodrigo’s Chicken
Distrito de San Vicente de Cariete, 2023, el objetivo general establecer un plan de propuesta de
mejora de motivacion laboral y atencion al cliente en la microempresa restaurant polleria
Rodrigo’s Chicken Distrito de San Vicente de Cafiete, 2023. Fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo y de disefio no experimental, la poblacién estuvo constituida por 10 trabajadores de
la polleria y la muestra estuvo constituida por 384 clientes de la polleria, se utiliz6 la técnica de
la encuesta y el instrumento que se utilizo fue un cuestionario con 20 preguntas, se encontraron

los siguientes resultados, el 100% de los trabajadores indicaron que la empresa nunca brinda
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incentivos econdmicos para un mejor rendimiento. El1 60% sefialaron que el duefio de la empresa
muy pocas veces se comunica con el personal para incentivar y promover el cumplimiento de
los objetivos. El1 90% sefialaron que la empresa siempre incentiva brindando facilidades o ayuda
frente a problemas personales. El 70% de los trabajadores indicaron que muy pocas veces la
empresa reconoce y respeta sus aportaciones. El 100% sefialaron que nunca la empresa realiza
reconocimientos por un excelente desempefio. El 90% sefialaron que muy pocas veces la
empresa realiza capacitaciones para un mejor desempefio. E1 100% de los trabajadores indicaron
que siempre realizan sus labores por satisfaccion personal por agrado y gusto a su trabajo. El
70% sefialaron que siempre estdn en constante aprendizaje para desarrollarse individualmente
como profesional y obtener satisfaccion personal. El 100% sefialaron que siempre estdn
satisfechos con su capacidad laboral demostrada en el cumplimiento de sus labores. El 80%
sefalaron que nunca se trazan retos o mds responsabilidades para demostrar sus habilidades y
capacidad laboral. El 51.43% de los clientes indicaron que muy pocas veces el restaurante
satisface sus necesidades brindando precios accesibles en sus productos. El 96.62% senalaron
que siempre el restaurante satisface sus necesidades brindando productos de calidad. El 92.47%
sefalaron que siempre el restaurante cumple con sus expectativas brindando un producto tal y
como lo solicito. El 42.08% senalaron que casi siempre el restaurante cumple con sus
expectativas brindando una atencién répida y oportuna. El 89.61% sefialaron que siempre el
restaurante le brinda una calidad de servicio. El 51.69% de los clientes indicaron que siempre
el personal de atenciéon comunica y resuelve sus inquietudes e inconvenientes de forma
oportuna. El 61.56% sefialaron que casi siempre el personal comunica la informacion clara y
precisa al momento de solicitar su orden. El 93.77% sefalaron que siempre el trato y
comunicacion del personal es manera amable y respetuosa. El 55.84% sefialaron que muy pocas
veces la presentacion del personal de atencion le causa una grata impresion. El 51.43% sefalaron
que algunas veces la atencion del personal del restaurante le causa una buena impresion. Se
concluye que se establecié la propuesta de mejora en el presente trabajo, con la finalidad de
implementar acciones de mejora a cada problemadtica encontrada respecto a las variables de

motivacion laboral y atencién al cliente de la microempresa.

Calvo (2022) en su tesis para optar el grado de licenciado en administracion, Universidad

Catdlica los Angeles de Chimbote, Perti. Calidad de servicio y motivacion en los trabajadores



de los Restaurantes Pollerias en el CP de LLICUA, AMARILIS, HUANUCO - 2022, el objetivo
general determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la motivacién en los
trabajadores de los restaurantes pollerias en el Centro Poblado de LLicua. Fue de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental, la poblacién estuvo constituida
por 2 pollerias que se encuentran ubicados en el Centro Poblado de LLicua y la muestra estuvo
constituida por 12 trabajadores de 2 pollerias ubicados en el Centro Poblado de LLicua, se utiliz6
la técnica de la encuesta y el instrumento que se utilizo fue un cuestionario, se encontraron los
siguientes resultados, El 50% de los trabajadores afirman que siempre hay una relacién entre el
valor intrinseco y la motivacién. El 67% de los trabajadores afirman que siempre hay una
relacion entre la condicion laboral y la motivacién. El 100% de los trabajadores afirman que
siempre hay una relacion entre el reconocimiento de los esfuerzos y tiempos extras y la
motivacion. El 50% de los trabajadores afirman que siempre hay una relacion entre las metas
realistas y la motivacion. El 58% de los trabajadores afirman que a veces hay una relacion entre
el establecimiento de los objetivos y la motivaciéon. Se concluye que en la investigacion se
determino la calidad de servicio y la motivacion en los trabajadores de los restaurantes pollerias
en el Centro Poblado de Llicua, pues la mayoria de los trabajadores sostiene que sin motivacion

no existe calidad de servicio.

Espinoza (2022) en su tesis para optar el grado de licenciado en administracion,
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, Pert. Propuesta de mejora de la atencion al
cliente y gestion de calidad de la microempresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe
Brasa, Hudnuco, 2022, el objetivo general Identificar la propuesta de mejora de atencion al
cliente y gestion de calidad de la microempresa del sector servicio, caso: Polleria San Felipe
Brasa, Huanuco 2022. Fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental,
la poblacién estuvo conformada por 6 trabajadores de la polleria y la muestra estuvo constituida
por 35 clientes de la polleria, se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento que se utilizo
fue un cuestionario, se encontraron los siguientes resultados, E1 40% (14 clientes) manifesté que
el restaurant casi siempre le brinda la comodidad que requiere en su instalacion. El 49% (17
clientes) manifest6 que el restaurant casi siempre contiene con todo lo que usted necesita. El
43% (15 clientes) manifestd que el restaurant casi siempre le brinda la informacién de sus

productos que adquiere. El 46% (16 clientes) manifesté que el personal del restaurant casi
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siempre maneja un trato agradable y cordial. E1 49% (17 clientes) manifestd que casi siempre el
personal del restaurant ofrece su ayuda desde que usted llega. El 46% (16 clientes) manifesto
que a veces el restaurant cumple con el producto que se le solicita. El 46% (16 clientes)
manifestd que casi siempre estdn conforme con la informacion todo sobre el contenido del
restaurant. E1 46% (16 clientes) manifesté que casi siempre estin conforme con el restaurant le
brindo un buen servicio. El 46% (16 clientes) manifest6 que casi siempre estdn conforme con el
servicio de la Pollerfa, que es garantizado. Se concluye que, para mejorar es importante que la
empresa se centre en atender los aspectos sefialados como dreas de mejora. De esta manera,
podra hacer frente de manera efectiva a las amenazas presentes en su entorno competitivo en el

distrito.

Pizarro (2022) en su tesis para optar el grado de licenciado en administracion,
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Perd. Atencion al cliente para mejorar la
fidelizacion en la micro empresa Polleria Moly, Distrito Ayacucho, 2022, el objetivo general
identificar las caracteristicas de la atencion al cliente para mejorar la fidelizacion en la micro
empresa polleria moly, distrito Ayacucho, 2022. Fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y
de disefio no experimental, la poblacién estuvo constituida dnicamente por 384 clientes de la
polleria, se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento que se utilizo fue un cuestionario,
se encontraron los siguientes resultados, El 21.61% considera como siempre que la
comunicacion es adecuada entre los trabajadores y los clientes. El 20.83% indicaron siempre
perciben que los trabajadores de la polleria tienen capacidad de escuchar. El 56.05% indicaron
siempre perciben que el manejo de quejas es adecuado por parte de los trabajadores. El 23.83%
indicaron que siempre los trabajadores son amables. El 42.19% indicaron que casi siempre
consideran que los trabajadores tienen una buena actitud servicial. E1 21.88% indicaron siempre
los trabajadores de la pollerfa tienen buen trato. El 32.55% indicaron que siempre han
encontrado la calidad esperada de los productos. El 44.27% indicaron siempre han encontrado
la calidad esperada de servicios. El 41.41% indicaron que la polleria siempre cumple con sus
expectativas. El 41.67% indicaron siempre el drea de cocina estd debidamente equipada. El
49.74% indicaron siempre que el drea de servicio estd debidamente equipada. Se concluye que,

si se aprecia la satisfaccion del comensal en la Polleria Moly partiendo de la calidad de los pollos
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a la brasa, asimismo la calidad del servicio con respecto a la comida y se ha cumplido con sus

expectativas.

Reategui (2022) en su tesis para optar el grado de licenciado en administracion,
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Perd. Propuesta de mejora de atencion al
cliente y gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del rubro Pollerias, Calleria,
Pucallpa, 2022, el objetivo general determinar la propuesta de mejora de atencidn al cliente y
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del rubro Pollerias, Calleria, Pucallpa,
2022. Fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental, la poblacién
estuvo conformada por 84 representantes de las pollerias y la muestra estuvo constituida por
384 clientes de la polleria, se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento que se utilizo fue
un cuestionario, se encontraron los siguientes resultados, el 88,5% de los clientes encuestados
indican que con frecuencia encuentran el producto o disposicién del plato, usualmente el pollo
a la brasa, cuando acuden a la polleria de su preferencia, esto representa un claro enfoque en el
cliente y su respectivo servicio. El 39,1% de los encuestados indican que el personal con cierta
frecuencia no es rapido en la atencion al cliente. Se identifica que siempre 92.7% los clientes
identifican el precio de los platos que la polleria oferta, practica que representa claridad y
comunicacion en la relaciéon comercial. Los clientes 79,9% han identificado que casi con
frecuencia el personal que atiende en las pollerias responde no conocer como se preparan los
platos que se expenden, situacion que evidencia una clara falta de capacitacion y supervision de
parte de la microempresa y que en consecuencia dafia la imagen de la polleria y el nivel de
satisfaccion del cliente. El 80.9% de los clientes se quejan por la falta de actitud, cortesia y
amabilidad del personal que atiende en las pollerias y nuevamente se evidencia la falta de
capacitacion e identificacion de este comportamiento en el personal por parte de la
administracion de las pollerias. Los clientes sefialan 44.7% que algunas veces el personal no ha
contestado las dudas o preguntas que se les ha formulado, volviendo a convertirse en eventos
de falta de atencion al cliente. El 49.4% de los clientes tienen la percepcion que las pollerias
mantienen una infraestructura improvisada que no brinda comodidad. El 32,1% de los clientes
identifican la carencia de organizacién y atencion al cliente desde el ingreso a la polleria, lo cual
demuestra la carencia de un protocolo de atencion al cliente. Los clientes 76.8% reconocen que

el personal de la polleria se presentan muy interesados en vender pero sin los argumentos de un
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enfoque en el servicio y satisfaccion al cliente. Se concluye que la investigacion determiné una
propuesta de mejora que recoge los aspectos con prioridad de atencién para mejorar la atencién
al cliente que constituya un soporte a la gestién de las microempresas de pollerias del distrito

de Calleria.

Tito (2021) en su tesis para optar el grado de licenciado en administraciéon, Universidad
Catdlica los Angeles de Chimbote, Perti. Propuesta de mejora de atencion al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad de las micro y pequeiias empresas Del Sector Servicio
Rubro Polleria, Caso: D Ladys Distrito y Provincia de Huancané, 2021, el objetivo general
elaborar una propuesta de mejora de Atencién al Cliente como factor relevante para la gestion
de calidad de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio rubro Polleria Caso: D Ladys
Distrito y Provincia de Huancané, 2021. Fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de
disefio no experimental, la poblacion estuvo constituida por la polleria D’Ladys del sector
servicio — rubro restaurantes y pollerias del distrito y Provincia de Huancané, 2021 y la muestra
estuvo constituida por 381 clientes de la polleria D’Ladys, se utiliz6 la técnica de la encuesta y
el instrumento que se utilizo fue un cuestionario, se encontraron los siguientes resultados, el
34.65% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en la calificacién de la atencién al cliente de la
polleria. El 42.52% estan en desacuerdo que la polleria supero las expectativas del cliente. El
37.01% estan en desacuerdo que la atencion que brindan es personalizada. El 33.86% estan ni
de acuerdo ni en desacuerdo que la atencion que recibi6 de la polleria es amable y eficaz. El
34.65% estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo con la rapidez en la respuesta cuando realiza un
pedido. Se concluye que se elabord la propuesta de mejora de atencién al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio rubro

Polleria Caso D’Ladys Distrito y Provincia de Huancané, 2021.
Regionales

Robles (2022) en su tesis para optar el grado de licenciado en administracion,
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Perd. Motivacion y desempeiio laboral en las
micro y pequeiias empresas del Rubro Restaurante: Caso el Granjero Polleria Criolla de la
Ciudad de Huaraz — 2022, el objetivo general determinar las caracteristicas de la motivacion y

desempefio laboral en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante: caso El Granjero
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Polleria Criolla de la ciudad de Huaraz — 2022. Fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y
de disefio no experimental, la poblacion estuvo constituida por todos los colaboradores de El
Granjero Polleria Criolla de la Ciudad de Huaraz y la muestra estuvo constituida por 15
colaboradores de el Granjero Polleria Criolla de la Ciudad de Huaraz, se utiliz6 la técnica de la
encuesta y el instrumento que se utilizo fue un cuestionario, se encontraron los siguientes
resultados, de acuerdo del total de encuestados sobre la pregunta; la direccién propicia un
ambiente adecuado que genera confianza, accesibilidad y facilidad al comunicarse con ellos,
donde el 33.3% sostienen estar casi siempre. En cuanto del total de encuestados frente a la
pregunta; sostengo que la asignacién y ubicacion del area donde realizé mis tareas me permite
laborar cémodamente y con gran eficiencia, donde el 33,3% mencionan estar casi siempre.
Referente del total de encuestados sobre la pregunta; consideré que mi retribucién econdémica
estd acorde a la actividad laboral que realizo, de los cuales el 33,3% opinan que nunca. El total
de encuestados referente a la pregunta; presento una adecuada relaciéon con mi entorno laboral,
de los cuales el 40,0% afirman estar casi siempre. En base del total de encuestados, sobre la
pregunta, mi superior me brinda reconocimiento por la tarea desarrollada adecuadamente, de los
cuales el 40,0% respondieron estar siempre. Se concluye que de acuerdo a los datos recabados
mediante los instrumentos establecidos en la escala Likert, donde se evidenci6 que en el presente
estudio la gestion puesta en marcha en el restaurante es adecuada entre la motivacién y
desempefio laboral en las micro y pequeias empresas del rubro restaurante: caso El Granjero
Polleria Criolla de la ciudad de Huaraz en base a la percepcion a los colaboradores de dicha

MYPE.

Laura (2022) en su tesis para optar el grado de licenciado en administracion, Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, Pert. Propuesta de mejora en atencion al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad de las mype del Sector Servicio Rubro Polleria, Caso
Beguiss Distrito de San José, 2022, el objetivo general identificar la propuesta de mejora de
atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad de 1la Mype, rubro polleria,
caso BEGUISS distrito de San José, 2022. Fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de
disefio no experimental, la poblacién estuvo constituida por la polleria Beguiss que se encuentra
ubicado en el distrito de San José y la muestra estuvo constituida por 303 clientes de la Polleria

Beguiss del distrito de San José, se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento que se
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utilizo fue un cuestionario, se encontraron los siguientes resultados, La Atencién brindada
super6 las expectativas del cliente, el 37% de los encuestados indican que estdn de De acuerdo.
Esta de acuerdo con la presentacion del personal que atiende la polleria, el 45% de los
encuestados indican que estdn de De acuerdo. La polleria cumple con el tiempo de servicio
indicado, el 47% de los encuestados indican que estin de De acuerdo. En qué medida estd
conforme con la atencién que brindan al cliente, el 46% de los encuestados indican que estdn de
De acuerdo. La polleria brinda sus servicios de acuerdo a sus necesidades de cada cliente, el
36% de los encuestados indican que estdan de De acuerdo. Se concluye que de acuerdo a los
resultados encontrados la propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante para
gestion de calidad de las Micro y Pequeiias Empresas del sector servicio rubro Polleria Caso
Beguiss Distrito de San José, 2022, se detalla realizar mejoras en cuanto a los empleados de

acuerdo a los resultados obtenidos.

Sakamoto (2021) en su tesis para optar el grado de licenciado en administracion,
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Peru. Propuesta de mejora de motivacion
laboral y atencion al cliente en las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro
pollerias del Distrito de Nuevo Chimbote, 2021, el objetivo general determinar si la mejora de
motivacién laboral y atencién al cliente permite una adecuada administracion en las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias, del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.
Fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental, la poblacién estuvo
constituida por 53 trabajadores de la polleria y la muestra estuvo constituida por 384 clientes de
la polleria, se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento que se utiliz6 fue un cuestionario
con 20 preguntas, se encontraron los siguientes resultados, El 43,4% de los trabajadores algunas
veces cumplen con el horario establecido. El 41,5% menciona que algunas veces las empresas
cumplen con el salario por su desempefio. El 41,5% menciona que algunas veces las empresas
dan capacitaciones por su desempeio laboral. El 34% de las empresas algunas veces entregan
premios por su buen desempefio laboral. El 51% de los trabajadores algunas veces reciben un
reconocimiento a su buen desempefo. El 37,7% se menciona que las empresas muy pocas veces
reconocen mi esfuerzo y dedicacion. El 49,1% menciona que las empresas algunas veces
respetan las ideas de sus colaboradores. El 35,8% se dice que los jefes algunas veces proponen

métodos de trabajo. El 39,6% algunas veces las empresas cumplen con las normas de seguridad
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en el trabajo. El 45,3% algunas veces la empresa protege el bienestar en la salud del trabajador.
El 45,3% muy pocas veces se siente satisfecho con la atencidén brindada. E1 41.7% algunas veces
se encuentra satisfecho por el pago del producto o servicio. El 56% casi siempre estdn
satisfechos con nuestros productos o servicios. El 46,9% algunas veces la empresa satisface sus
expectativas a la hora de consumir nuestros productos. El 59,1% casi siempre la empresa te
genera confianza para nuestros productos o servicios. El 64,5% casi siempre tiene la sensacion
que la empresa brinda productos de calidad. El 54,7% muy pocas veces los clientes sienten una
sensacion de agrado cuando son atendidos. El 54,7% muy pocas veces los empleados no estdn
dispuestos ayudar a los clientes. El 56,8% muy pocas veces ofrecen un servicio rapido. El 55,9%
muy pocas veces de los empleados son amables. Se concluye que se elabor6 un plan de mejora
con la finalidad de brindar herramientas, técnicas y estrategias que van a permitir ayudar las
microempresas, para que puedan ser mds productivas y brinden una adecuada motivacién con

sus trabajadores y lograr una atencién al cliente buena.

Navarro (2019) en su tesis para optar el grado de licenciado en administracion,
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Perti. Gestion de calidad y atencién al cliente
de la Polleria Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019, tiene como objetivo general describir la
gestion de calidad y atencion al cliente de la polleria Gonzalitos, Distrito de Bellavista, 2019, la
investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no experimental y corte
transversal, con una poblacién de 10 trabajadores y una muestra de 68 clientes, se utilizé como
instrumento el cuestionario y la técnica utilizada fue la encuesta, tuvo como resultados que el
60% de trabajadores encuestados respondieron que siempre la empresa busca la manera de
resolver las dudas de sus clientes. El1 60% de trabajadores encuestados respondieron que siempre
los trabajadores actian de manera autobnoma al momento de atender a los clientes. El 50% de
trabajadores encuestados respondieron que siempre el personal se une para ofrecer una atencioén
adecuada. El 60% de trabajadores encuestados respondieron que siempre la empresa procede
debidamente al momento de atender un reclamo. El 60% de trabajadores encuestados
respondieron que siempre la empresa brinda una respuesta rdpida y oportuna a las dudas y
reclamos de los clientes. El 40% de trabajadores encuestados respondieron que siempre la
empresa se preocupa por innovar y mejorar sus productos. El 50% de trabajadores encuestados

respondieron que siempre para la toma de decisiones de la empresa se analizan las opiniones y

16



sugerencias de los clientes. El 80% de trabajadores encuestados respondieron que siempre las
instalaciones de la empresa son actas para atender al publico. El 70% de trabajadores
encuestados respondieron que siempre los trabajadores cuentan con la vestimenta adecuada. El
50% de trabajadores encuestados respondieron que siempre la empresa utiliza equipos
tecnoldgicos que mejoran la manera de atender a los clientes. El 70,6% de clientes encuestados
respondieron que siempre la empresa cumple con las promociones ofertadas. El 39,7% de
clientes encuestados respondieron que siempre la empresa toma en cuenta los intereses que tiene
como cliente. El1 27,9% de clientes encuestados respondieron que a veces la entrega del producto
se da en el tiempo establecido. El 55,9% de clientes encuestados respondieron que siempre se
siente satisfecho con los productos que compra en la empresa. El 45,6% de clientes encuestados
respondieron que casi siempre los trabajadores al atenderlo evitan involucrar sus problemas
personales. El 63,2% de clientes encuestados respondieron que siempre consideran que la
atencion que le ofrece la empresa es la adecuada. El 98,5% de clientes encuestados respondieron
que nunca han sufrido discriminacién por parte de los trabajadores de la empresa. El 88,2% de
clientes encuestados respondieron que siempre los trabajadores evitan interferir al momento de
realizar la eleccion de su pedido. Se concluye que la empresa se preocupa por alcanzar una
adecuada gestion de calidad, por ello, busca la manera de brindar una atencién adecuada
otorgando autonomia a sus trabajadores para que resuelvan las dudas, consultas y reclamos que
los clientes puedan tener, de tal manera, se pueda dar respuesta rdpida y oportuna, no obstante,
existe descuido en el mejoramiento y lanzamientos de nuevos productos, por otra parte, para la
toma de decisiones de la empresa solo se toma en cuenta una parte de las opiniones y sugerencias
de los clientes. En general la empresa cumple en gran parte con los principios que garantizan

una adecuada gestion de calidad.

Canova (2019) en su tesis para optar el grado de licenciado en administracion,
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Peru. Caracterizacion de la Gestion de Calidad
y Atencion al Cliente de las mype, rubro pollerias de la URB. Enrique Lopez Albujar Iy 11
Etapa, Sullana — 2019, tiene como objetivo general Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad y atencidn al cliente de las MYPE, rubro pollerias de la urb. Enrique Lépez Albujar
I y Il etapa, Sullana — 2019. El disefio de la investigacién fue de nivel descriptivo, de disefio no

experimental y transversal. Con una poblacién de 7 mypes y una muestra de 50 clientes. Se
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utilizé como instrumento el cuestionario y la técnica utilizada fue la encuesta. Tuvo como
resultados que el 60% de los propietarios afirma que la empresa si ofrece productos de buena
calidad. El 70% de los encuestados deducen que la empresa si controla el buen estado y
manipulaciéon de cada producto que ofrece al cliente. El 80% de los propietarios encuestados
deducen que si es adecuado el espacio donde son colocados los productos y tales servicios de la
empresa. E1 90% de los encuestados si considera que la empresa se preocupa por la satisfaccion
del cliente y su necesidad respecto a la calidad del producto. El 70% de los propietarios deduce
que la empresa si estudia las condiciones econémicas del cliente con el fin de ofrecer un
producto acorde a su capacidad econdmicas. Se concluye que mds de la mitad si ofrecen
productos de buena calidad, ademds deducen que la empresa si controla el buen estado y

manipulacion de cada producto que ofrece al cliente.

Huaman (2019) en su tesis para optar el grado de licenciado en administracion,
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Peri. Propuesta de Mejora de Atencion al
Cliente para la Gestion de Calidad de las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso Restaurant — Polleria Rodrigo S. San Vicente - Cariiete, 2019, tiene como
objetivo general Elaborar la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso restaurant —
polleria Rodrigo s, San Vicente — Caiete, 2019. El disefio de la investigacion fue de nivel
descriptivo, de disefio no experimental y transversal. Con una poblacién de 23 mypes y una
muestra de 382 clientes. Se utiliz6 como instrumento el cuestionario y la técnica utilizada fue la
encuesta. Tuvo como resultados que los representantes del Restaurant — Polleria Rodrigo S el
100% esta de acuerdo que el cliente es la prioridad en su negocio. Los representantes del
Restaurant — Polleria Rodrigo S, el 100% estd de acuerdo que la calidad de los productos
garantiza satisfaccion al cliente. El 67% estd totalmente de acuerdo que el ambiente del
restaurant es acogedor. El 67% estd de acuerdo con mejorar la calidad del producto y servicio.
El 100% esta de acuerdo en asistir a las capacitaciones programadas. Se concluye que se elabor6
la propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes caso Restaurant — Polleria Rodrigo s, San

Vicente — Caiiete, 2019.
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2.2. Bases tedricas
Variable 1: Motivacion Laboral

La motivacién laboral se explica a la oportunidad que posee una empresa de motivar a
sus trabajadores a sostener, progresar, perfeccionar o reformar su productividad o conducta
mediante incentivos. Este tipo de motivacion laboral es clave para aumentar la productividad
empresarial y del equipo en diversas actividades, ademds de garantizar que cada miembro del
equipo se sienta satisfecho con su trabajo y se identifique con sus valores. Esta es la mejor
manera de hacer que los empleados se sientan una parte importante de la empresa y aporten lo

mejor de si (Zambrano, 2023).

Importancia de la motivacion laboral

Uno de los factores importantes para cualquier empresa es que cada uno de sus
trabajadores posean una motivacion laboral propia, porque ellos constituyen el impulso para que
una empresa siga creciendo y logren sus propdsitos, es por eso que la motivacion laboral es un
método importante para cualquier empresa. Para mejorar la motivacion laboral es indispensable
vincular la comunicacién en todos los niveles de la empresa, tanto entre los trabajadores con los
jefes y los gerentes, de esta manera lograremos incrementar la productividad en la empresa.
Asimismo, se deben promover valores como el respeto, la responsabilidad, la justicia, la empatia
entre otros. Igualmente es esencial encontrar un equilibrio entre la vida familiar de los
empleados con sus ocupaciones laborales, manifestar interés por sus necesidades y ayudarlos

(Zambrano, 2023).

Ventajas de la motivacion laboral

Desarrollar programas y acciones para fomentar la motivacion laboral puede traer

enormes ventajas para una empresa y se distinguen las siguientes:

e Lograr mayor compromiso laboral: Uno de los beneficios mas considerables de
efectuar programas para promover la motivacion laboral es el incremento del
compromiso de los trabajadores, que cuando la compaifiia le ofrece al trabajador
incentivos para prosperar en su calidad de vida y en su crecimiento profesional el

trabajador se compromete con la empresa (Gonzélez, 2018).
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Se cuida la retencion de talentos: La retencién de trabajadores fieles es muy
significativo dado que los gastos de contrataciéon y adiestramiento de nuevos
trabajadores pueden ser muy costoso para la compaiifa, mientras que la estabilidad de
trabajadores con experiencia en el cargo no solo descarta estos gastos, sino que ayuda a
simplificar los procedimientos y el entendimiento interno de la empresa (Gonzéilez,
2018).

Se mejora el clima laboral: La motivacién laboral ayuda a originar un favorable clima
laboral, contar con un buen clima laboral es importante porque cuando los empleados
trabajan en un entorno seguro que les eleva la moral, estdin mas motivados para hacer
bien su trabajo. Los factores intangibles son importantes para crear un buen ambiente de
trabajo porque este tipo de factores determina lo que las personas piensan sobre su
trabajo, la calidad de las interacciones entre los empleados y lo que sienten sobre sus
vinculos con sus compafieros de trabajo, entre estos factores podemos incluir la
confianza, el apoyo, la credibilidad, el respeto, el reconocimiento entre otros. Si no
cuidamos el clima laboral en nuestra empresa corremos el riesgo de quedarnos sin
nuestros mejores trabajadores (Gonzdlez, 2018).

Se potencia el rendimiento: Los trabajadores motivados suelen laborar mds, ser
puntuales en su horario de trabajo y concentrarse en sus labores cotidianas, los niveles
de rendimiento pueden incrementar y la productividad de la compaiiia puede ser
superior. El rendimiento laboral se refiere a la excelencia de la labor que una persona
realiza en sus actividades diarias dentro de un periodo especifico, es un concepto que
ayuda a comprender como un empleado se desempefia en sus funciones, aqui se toman
en cuenta diversos factores como la eficiencia y eficacia con la que una persona se
desempefia en su cargo, teniendo en cuenta los deberes, las expectativas y las
responsabilidades que se le asignan (Gonzalez, 2018).

Trabajo en equipo: Trabajar en equipo ofrece multiples beneficios, al colaborar
conseguimos concluir las labores de manera mds rapida y efectiva. Ademads, propicia el
intercambio de conocimientos y destrezas entre los miembros, lo que potencia la
generacion de soluciones innovadoras y creativas. La comunicacién y cooperacion se

ven fortalecidas, lo que contribuye a elevar el &nimo y la dindmica laboral. En resumen,
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trabajar en equipo puede resultar en una experiencia sumamente positiva y provechosa

para todos los trabajadores (Gonzélez, 2018).

Técnicas de la motivacion laboral

Estudiemos cada una de ellas a fondo:

Adecuacion del puesto de trabajo: Adecuar el puesto de trabajo segtin las exigencias del
trabajador es esencial para lograr una alta motivacién laboral, es decir obedecer a los
requerimientos que exige el trabajador para su drea de trabajo tendrd como resultado un
mejor rendimiento en sus labores y una mejor productividad para la empresa. Tener un
area de trabajo bien equipada con los materiales y herramientas necesarias serd de gran
ayuda para todos los trabajadores de la compaiiia (Zambrano, 2023).

Metas claras y viables: Los trabajadores realizan sus labores de forma mas eficaz cuando
saben que sus objetivos son reales, comunicar las metas a los empleados de manera
coordinada y personal resulta sustancial para incrementar su participacién y compromiso
con la empresa. Tener las metas claras como empresa te ayudara saber qué es lo que
quieres lograr, hacia donde quieres ir y las utilidades que deseas obtener (Zambrano,
2023).

Participacion de los trabajadores: Al empleado hay que concederle formar parte de la
compaiia activamente, conversar constantemente con él, informarle sobre las labores,
los propésitos de la compaiiia y hacerlo participe de las decisiones de la compaiiia,
proporcionara como resultado que el trabajador tenga un sentido de pertenencia con la
empresa (Zambrano, 2023).

Direccién: Uno de los factores mds considerables para aplicar la motivacion laboral es
un liderazgo ingenioso y empatico que consiga dirigir los esfuerzos globales hacia
propdsitos bien determinados y con utilidades visibles, es necesario asegurarse que todos
los trabajadores comprendan la misién y vision general de la compaiiia puesto que si
todos los trabajadores comprenden como sus acciones personales pueden colaborar con
el propdsito general de la compaiiia, esto les generara la motivacion necesaria para

desarrollar bien su trabajo (Zambrano, 2023).
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Innovacién: Los grupos de trabajo motivados son mds competentes de tener lucidez
mental para proponer ideas innovadoras que contribuya a la compaififa a seguir
desarrolldndose, asimismo estin aptos para optimizar los procedimientos ya establecidos
para mejorar la calidad de las labores en todas las dreas de la empresa. La innovacion en
el entorno laboral consiste en crear, desarrollar ¢ implementar nuevas ideas, si bien
puede estar relacionado con los productos o servicios de una compaiiia, es igualmente
importante para la estrategia, los procedimientos y las operaciones de la empresa. Los
tipos de innovaciéon pueden incluir tecnologia, diferentes modelos de negocio y
actividades que impliquen contacto directo con los clientes. Dentro de una empresa la
innovacion se vuelve mds efectiva cuando se integran todos los aspectos de la cultura
empresarial, fomentando la participacion y colaboracion de los trabajadores de todos los
niveles, mediante sesiones de intercambio de ideas y la promocién de nuevas
perspectivas y métodos de trabajo (Zambrano, 2023).

Flexibilidad laboral: La flexibilidad laboral es la capacidad de los empleados para
determinar de forma independiente ciertas caracteristicas de sus trabajos. Por regla
general los horarios de trabajo flexible se entienden de dos maneras, la posibilidad de
trabajar de forma remota y la posibilidad de ajustar el horario a las preferencias del
empleado. Cada empresa puede elegir su propio modelo flexible de trabajo, pero lo mas
comun es que a los empleados se les deben dar ciertas condiciones, horarios de trabajo
semanal, horarios de entrega, responsabilidades, rendicion de cuentas y decidir donde y
como realizaran su trabajo. Al tomar acciones para promover la flexibilidad laboral, las
empresas obtienen un mayor reconocimiento entre los empleados y la sociedad en su
conjunto. Son actividades que tienen un impacto positivo tanto en la empresa como en
sus empleados, creando un mejor ambiente de trabajo y aumentando la productividad

(Zambrano, 2023).
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Dimension 1: Motivacion Intrinseca

La motivacion intrinseca se manifiesta por el placer de efectuar una labor profesional
que se disfruta completamente. Esta unido a la vocacién y a la aspiracién profesional. En
conclusion, es un modo de motivacion propia que nace por la alegria de realizar un trabajo de

gusto propio (Diaz & Gonzilez, 2019).
Indicador 1: Superacion personal

- La superacion personal ejerce como un mecanismo intrinseco que motiva al hombre a
formarse de los errores y empezar la conquista de si mismo para alcanzar sus metas y
propositos, convirtiéndose en una destacada version de si mismo. Es el procedimiento
del perfeccionamiento constante, de progreso personal y desarrollo interior en distintas
dreas de la vida, ya sea fisicos, intelectuales o animicos. Conlleva fijar metas
individuales, esforzarse perseverantemente para conseguirlas y superar dificultades a lo
amplio del camino. Este proceso permite implicar el desarrollo de competencias, la
obtencion de conocimientos, la consolidacion de la autoestima, la regulacion afectiva, la
bisqueda de vinculos saludables y de un mejor bienestar y complacencia en la vida. Es

un recorrido personal y constante hacia el desarrollo y la autorrealizacién (Diaz &

Gonzalez, 2019).
Indicador 2: Crecimiento Profesional

- El crecimiento profesional es la mejora que se posee en el trabajo o en un drea laboral
definida, con el propdsito de obtener una gran productividad para las empresas. Es la
disposicion o aspiracion de adquirir mds conocimientos y competencias, que puedan
potenciarte y sobresalir en tu drea de trabajo. Es alcanzar una satisfaccion personal de
los éxitos profesionales que se han conseguido. La finalidad del crecimiento profesional

es conseguir una autorrealizacién (Diaz & Gonzélez, 2019).

23



Indicador 3: Logros Personales

- Los logros personales simbolizan los acontecimientos y objetivos conseguidos por una
persona a nivel individual, que reflejan su crecimiento, mejora y superacion. Estos logros
pueden comprender distintos aspectos de la vida, como el entorno profesional,
académico, individual o afectivo. Establecen momentos de complacencia individual y
orgullo, evidenciando el esfuerzo, la constancia y la capacidad de cada persona para

lograr sus metas (Diaz & Gonzdlez, 2019).

Indicador 4: Autoaprendizaje

- El autoaprendizaje es la manera de aprender por si mismo, se trata de un procedimiento
de obtencion de conocimientos, capacidades, valores y conductas que la persona efectia
por su parte ya sea mediante la ensefanza o la experiencia laboral. Una persona
encaminada al autoaprendizaje investiga por si mismo la informacién y lleva adelante el

uso o experimentos que requiera (Diaz & Gonzalez, 2019).
Dimension 2: Motivacion Extrinseca

La motivacion extrinseca se da por causas externas, como el incremento del sueldo, la
subida profesional, el reconocimiento, perfeccionamiento de técnicas, premios y remuneracion
extra. Posee la tendencia de condecorar al empleado seguido de algin resultado importante para

la empresa (Diaz & Gonzdlez, 2019).
Indicador 1: Incentivos Laborales

- Los incentivos laborales son pequefias ganancias que puede obtener un trabajador de
manera afiadida como compensacion por su buen trabajo, su puntualidad, su rendimiento
o como una manera de motivar la labor de los empleados. Cuando un trabajador
considera que su esfuerzo es apreciado y remunerado, tiende a progresar la calidad del
trabajo en sus labores frecuentes dentro de la compaifiia, por lo que los incentivos
laborales pueden ser estimados como un modo de inversion para cosechar una labor mas

eficaz (Diaz & Gonzalez, 2019).
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Indicador 2: Reconocimiento Laboral

- El reconocimiento laboral es un método fundamental para las empresas, ya que permite
a los trabajadores sentirse apreciados y motivados en su trabajo. Esta técnica sirve como
medida que se decide para reconocer el rendimiento y los logros de los trabajadores en
relacion a su trabajo. Ademds, suele ser empleado para fortalecer ciertos
comportamientos, que vayan alineados con la cultura de la empresa. Entre los principales
reconocimientos que se entregan son a la creatividad, la innovacidn, el trabajo en grupo

entre otros (Diaz & Gonzalez, 2019).

Indicador 3: Ascensos Laborales

- Un ascenso laboral es un procedimiento por medio del cual un gerente asciende de
posicion a un trabajador dentro del organigrama de la empresa. Esto posibilita que el
profesional crezca laboralmente, reciba mayores obligaciones e incluso un sueldo més
elevado. Para ascender a un trabajador se toma en consideracion algunos criterios como
la antigiiedad del empleado, sus logros dentro de la empresa, sus aptitudes y sus

capacidades para asumir la nueva area de trabajo (Diaz & Gonzélez, 2019).

Indicador 4: Mejoras salariales

- Las mejoras salariales es el incremento en la suma de dinero que un empleado recibe
como pago por su trabajo, se puede dar de diferentes maneras, como aumentos al afio o
aumento por un mejor rendimiento. El aumento puede ser en porcentajes agregados o
una cantidad de dinero establecida. Este método es apropiado para sostener la

satisfaccion y fidelidad de los trabajadores de la empresa (Diaz & Gonzdlez, 2019).

Variable 2: Atencion al cliente

La atencion al cliente es el compuesto de operaciones orientadas en renovar la
experiencia de un cliente, con la cual se constituye un procedimiento para solucionar cualquier
reto, incertidumbre o dificultades del cliente de forma rdpida y eficiente. Esto puede realizarse
por diferentes centros de comunicacién como teléfono, correo electrénico, chat en vivo y redes

sociales (Ariza, 2019).
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Importancia de la atencion al cliente

La atencién al cliente es importante porque es una de las maneras mas eficaces de
conocer la credibilidad de una marca y uno de los aspectos mds importantes para que una
empresa se diferencie de sus competidores. Cuando los clientes buscan atencién, lo hacen
porque confian en su empresa y confian en que usted puede ayudarles rapidamente en cualquier
situacion. Entonces, la excelencia en la atencién al cliente significa estar dispuesto a

responderles de la mejor manera posible y ser una presencia positiva en sus vidas (Ariza, 2019).
Dimension 1: Interaccion con los clientes

La interaccién con los clientes es importante para toda empresa. Comprende complacer
los requerimientos del cliente y asegurar su complacencia por medio de la oferta de productos
o servicios. Esta relacion no debe finalizar con una tnica venta, sino extenderse en un vinculo
a largo plazo. Para mejorar las interacciones con los clientes, es fundamental ofrecer
agradecimiento, empatia e imaginacién. Mejorar las interacciones con los clientes comprende
fortalecer las capacidades de comunicacion, estar disponible en diversos medios de

comunicacion e integrar software de servicio al cliente para la empresa (Tschohl, 2018).
Indicador 1: Atencion presencial

- La atencién presencial es el servicio que se ofrece al cliente de forma directa y en
persona. Este modelo de atencion puede ser brindado en restaurantes, cines, centros
comerciales, supermercados, oficinas entre otros negocios. El propdsito primordial es
proporcionar una experiencia agradable al cliente, por medio del servicio y la atencién
al cliente presencial apropiado. Esto comprende entregar informacion especifica sobre
los productos y servicios, aclarar dudas e interrogantes, proporcionar recomendaciones,

aportar soluciones a inconvenientes, entre otros aspectos (Murillo, 2019).
Indicador 2: Comunicacion directa

- Lacomunicacién directa se basa en todos los medios de comunicacién sin intermediarios
que las compafiias poseen en su sector. Esta manera de comunicarse es efectuada
personalmente, por teléfono y redes sociales, lo que comprende tener informacion

precisa sobre algin producto o servicio que los clientes soliciten. Este modo de
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comunicarse con los clientes estd orientado a la calidad y a la buena comunicacién

(Murillo, 2019).

Indicador 3: Escuchar a los clientes

Escuchar a los clientes es un procedimiento que compromete la recepcion, el
entendimiento y la comprension de los requerimientos, comentarios y declaraciones de
los clientes, con el propdsito de hallar una solucién que los complazca o incremente su
nivel de satisfaccion en relacién a una marca, producto o servicio. Asimismo, escuchar
a los clientes permite que las empresas puedan reconocer sus sectores de oportunidad y

entender mejor a su publico (Murillo, 2019).

Indicador 4: Rapidez en la atencion

La celeridad con la que tu drea de atencidn al cliente da solucion a las solicitudes que
obtiene es uno de los elementos mas fundamentales para los clientes al momento de
calificar a tu compaifiia, principalmente en este momento que la tecnologia ha
contribuido a apresurar estos procedimientos en las empresas. De igual manera, es
apropiado que haya disposicion de atencién constantemente que los clientes lo requieran

(Murillo, 2019).

Dimension 2: Satisfaccion de los clientes

La satisfaccion del cliente es un cdlculo que sefala el nivel de satisfaccion de un cliente

al comprar un producto o servicio otorgado por una empresa. Esta medicion es el producto de

las expectativas del cliente hacia un producto o servicio y el valor autentico que obtiene de este.

La finalidad primordial de una marca es acercarse lo maximo posible a esas expectativas o

sobrepasarlas. Las dos variables son las encargadas en precisar en gran escala el nivel de

satisfaccion de un cliente.

Valor Percibido: es el valor que un cliente le asigna a un producto o servicio.
Expectativas del cliente: es lo que el cliente espera de un especifico producto o servicio

(Murillo, 2019).
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Indicador 1: Nivel de satisfaccion

Este es el elemento que se da como consecuencia de un procedimiento complicado y
diverso cuando un cliente ha comprado un producto o servicio. Es un nivel de
satisfaccion con la compra, con tu marca o con el producto. Una satisfaccion grande y
eficiente quiere afirmar que su experiencia fue buena, una intermedia probablemente se
deba a que estd satisfecho con el producto, pero disgustado con la atencién que le
brindaron y una baja insatisfaccién concuerda a que nada le gusto y tuvo dificultades

durante su procedimiento de compra (Murillo, 2019).

Indicador 2: Atencion de calidad

La calidad de atencion al cliente es la sensacion que tiene un cliente de la experiencia
que brinda tu compafifa, fundamentada en tu competencia para satisfacer los
requerimientos de los clientes y sobrepasar sus expectativas en cada compra. Asimismo,
es una medida que sefiala que tan satisfechos estin los clientes con los productos y
servicios que ofrece una empresa. Implica factores como rapidez, exactitud, amabilidad

entre otros (Murillo, 2019).

Indicador 3: Expectativas del cliente

Las expectativas del cliente son las vivencias, las interacciones, las cualidades, los
estandares de calidad y resultados que desean los clientes de un producto o servicio. Las
expectativas de los clientes estan definidas por distintos factores, como las interacciones
previas, las publicidades, las sugerencias, las influencias culturales y las prioridades

personales (Murillo, 2019).

Indicador 4: Solucion de reclamos

El manejo de quejas y reclamos es el procedimiento para atender y solucionar los
problemas que los clientes puedan llegar a tener con la compafia. Su propdsito es

sostener la satisfaccion y la retencién de los clientes. Las empresas deben entender la
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importancia de tener un 4rea y un personal capacitado que conozcan como atender una

queja o reclamo para impedir que los clientes se vayan (Murillo, 2019).

Marco conceptual
Autoestima

La autoestima es la evaluacion que un individuo tiene de s mismo y que puede ser bueno
o malo. Es un criterio psicoldogico que se realiza con fundamento en las emociones. La
construccion de la autoestima se vincula con la aceptacién o no de la misma persona, su forma
de ser, su temperamento, sus facciones fisicas y su modo de vida. Todos los individuos tienen
una perspectiva mental de quienes son, en que destacan, en que son deficientes y como los

observan los demas (Riso, 2020).
Personalidad

La personalidad es el compuesto de dindmicas psiquicas que conceden las caracteristicas
de un individuo, se trata de una construccion obtenida del andlisis del comportamiento de una
persona, dicho de otro modo, la personalidad es la manera en como un individuo se comporta o
razona. La personalidad es un patron que comprende la conducta, el razonamiento o
sentimientos de una persona. Asimismo, posibilita que una persona pueda desenvolverse en

contextos sociales sin ningun problema (Riso, 2020).
Autoconfianza

La autoconfianza hace alusion a la confianza en uno mismo con referencia a las propias
competencias, aptitudes y juicios criticos. La autoconfianza estd vinculada al convencimiento
de ser capaz de conseguir lo que uno se propone o de complacer necesidades individuales o
demandas del entorno. La autoconfianza es la conviccioén propia de que uno es competente de

lograr sus metas, efectuar con éxito una labor o solucionar una circunstancia (Riso, 2020).
Autocritica

La autocritica es la inteligencia de examinar y evaluar nuestra conducta, emociones y

todos los aspectos de nuestra vida en general tanto personal, laboral, sentimental o de buen trato
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con las demds personas. La autocritica puede comprenderse como una cualidad positiva, puesto
que si la efectuamos adecuadamente puede ser conveniente para cambiar nuestra forma de
comportarnos y de ese modo crecer como persona, para que las criticas sean eficientes y nos
impulsen a progresar debemos procurar que estas sean imparciales, en otras palabras, que haya
un motivo verdadero para hacerlas, asi también, buscar la manera que estas criticas sean
constructivas, se fundamenta en plantear probables soluciones para que se origine la mejora.
Algunos motivos porque las personas se hacen una autocritica es por una mala experiencia

laboral, personal o afectiva y de esta manera buscan mejorar como persona (Riso, 2020).
Aptitudes

Las aptitudes son las competencias y habilidades propias o conseguidas que tiene una
persona para efectuar ciertas labores o funciones con destreza y eficacia, esto se fundamenta en
una composicion de factores genéticos y del entorno, implicadas caracteristicas fisicas,
capacidades cognitivas y competencias en el aprendizaje de forma rapida, las aptitudes pueden
desarrollarse y perfeccionarse a lo largo del tiempo, las aptitudes laborales son las competencias
que permiten a una persona efectuar designadas funciones dentro de una estructura de trabajo,
estas pueden mejorarse por medio de capacitaciones, vivencias, factores que ayuden

positivamente en la mejora de las aptitudes laborales (Riso, 2020).
Inteligencia emocional

La inteligencia emocional se describe como un conjunto de destrezas que una persona
puede desarrollar desde el nacimiento o a lo largo de su vida, estas habilidades incluyen la
capacidad empdtica, la motivacién intrinseca, el autocontrol, el entusiasmo y el manejo de
emociones. Se refiere a las habilidades y destrezas psicoldgicas relacionadas con sentir,
comprender, controlar y regular las propias emociones, una persona emocionalmente inteligente
es alguien que puede gestionar eficazmente sus emociones para lograr resultados positivos en

su vida personal (Riso, 2020).
Competente
Ademads de la cordialidad que pide la atencién al cliente, es esencial que tu personal esté

capacitado para proporcionar soluciones eficientes a los inconvenientes de los clientes. Una
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orientacion adecuada garantizara que los clientes se sientan complacidos con la atencidn de esta
area. Resulta perjudicial que reciban una apresurada contestacion, pero que no sea resuelta su

incertidumbre (Riso, 2020).

2.3. Hipétesis

En el presente trabajo de investigacion titulado Propuesta de mejora de la motivacién
laboral para la atencion al cliente en la microempresa Polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote,

2024. No se plante6 hipotesis por ser una investigacion descriptiva.

Las investigaciones de nivel descriptivo enumeran las propiedades de los fenémenos
estudiados, por lo tanto, no es necesario establecer hipotesis, dado que se trata solo de mencionar

las caracteristicas de la situacion problemadtica (Espinoza et al., 2023).
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I11. Metodologia
3.1. Tipo, nivel y diseiio de la investigacion
Tipo

La investigacion fue de tipo cuantitativo.

El tipo de la investigacion fue de tipo cuantitativo porque en la presente investigacion se
utilizé instrumentos de medicion y evaluacion tal como el cuestionario que tendrd 16 preguntas

para las variables motivacion laboral y atencién al cliente.

El tipo de investigacion fue cuantitativo, porque simboliza un compuesto de
procedimientos secuenciales y justificados, ademads se utilizé en esta investigacion instrumentos

de medicién y evaluacién (Espinoza et al., 2023).
Nivel
La investigacion fue de nivel descriptivo- de propuesta.
Descriptivo:

El nivel de la investigacion fue descriptivo porque en la presente investigacion solo se

describio las variables motivacion laboral y atencion al cliente.

El disefio descriptivo busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta
a un andlisis. Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o

conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren (Espinoza et al., 2023).
De propuesta:

La propuesta de investigacion se basa en un documento que contiene un plan completo
en el cual se reconocen las necesidades, estrategias y funciones para llevarlo a buen término, y

responder al planteamiento del problema (Espinoza et al., 2023).

La investigacion fue de propuesta porque en la presente investigacion se realizd una

propuesta de mejora para los problemas encontrados en la microempresa en estudio.
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Disefio de investigacion
No experimental:

El disefo de la investigacion fue no experimental porque en la presente investigacién no
se manipulo deliberadamente las variables en estudio solo se describié conforme a la realidad

sin sufrir modificaciones.

El disefio no experimental se realiza sin manipular deliberadamente las variables, lo que
hacemos es observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural para analizarlos

(Espinoza et al., 2023).
Transversal:

El disefio de la investigacion fue transversal porque la presente investigacion se
desarroll6 en un espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin especificamente en

el afio 2024.

El disefio transversal recolecta datos en un solo momento, en un tiempo tnico. Su
propésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento dado

(Espinoza et al., 2023).
3.2 Poblacion

Una poblacién es el grupo total de los casos que coinciden con una secuencia de

especificaciones (Hernandez & Mendoza, 2019).

- Poblacion 1. Para la variable motivacion laboral: La poblacion estuvo conformada
por 10 trabajadores de la Polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote, 2024. Informacion
proporcionada por la empresa.

Términos de inclusion: Todos los trabajadores de la microempresa polleria Riki.

Términos de exclusion: Clientes y proveedores.

- Poblacién 2. Para la variable atencion al cliente: Se utiliz6 una poblacién de 90
clientes fidelizados de la microempresa polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote, 2024.

Segun la base de datos de la empresa.
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Términos de inclusion: Clientes fidelizados de la microempresa polleria Riki.
Términos de exclusiéon: Solo se encuesto a los clientes que se determinaron como

muestra hallada a través de la formula de poblacién conocida para hallar la muestra.

Muestra

La muestra es un subgrupo de componentes, que integran ese compuesto detallado en

sus propiedades al que denominamos poblacién (Hernandez & Mendoza, 2019).

- Muestra 1. Para la variable motivacion laboral: La muestra estuvo conformada por
10 trabajadores de la Polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote, 2024.
Tipo de muestra: Censal
La muestra censal se utiliza cuando la poblacién es pequeiia o finita, por lo que no se
escoge una muestra, sino que se toma a toda la poblacién para la investigacion. La
muestra censal es aquella porcion que representa a toda la poblacion (Hernandez &

Mendoza, 2019).

- Muestra 2. Para la variable atencion al cliente: Se utilizé una muestra de 73 clientes
fidelizados de la microempresa polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote, 2024. La
muestra se hall6 utilizando la siguiente férmula:

Cdlculo de la siguiente muestra:

Donde:

Z =nivel de confianza

N = al nimero de sujetos que constituyen la poblacion.
p = es la probabilidad a favor

q = es la probabilidad en contra

e = error de estimacién

n = tamafio de la muestra

Z°.p.q.N
n= 2 2
NE* +Z° p.q
B (1.962x 0.50 x 0.50 x 90)
" =190x0.052+1.962x0.50 x 0.50)
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La muestra fue de 73 clientes fidelizados de la microempresa polleria Riki, Distrito de
Nuevo Chimbote, 2024. Segtn el cdlculo realizado.

Tipo de muestra: Probabilistica

En las muestras probabilisticas todos los elementos, unidades o casos de la poblacién
tienen al inicio la misma posibilidad de ser elegidos para constituir la muestra y se
consigue especificando las caracteristicas de la poblacién y el tamaifio apropiado de la
muestra, por medio de una eleccion aleatoria de los elementos de muestreo (Hernandez

& Mendoza, 2019).
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3.3. Operacionalizacion de las variables

enfocado en la satisfaccion del
cliente y empezando una
interaccién agradable y
eficiente. (Ariza, 2019)

Satisfaccion de
los clientes

- Nivel de satisfaccién
- Atencién de calidad
- Expectativas del cliente

- Solucién de reclamos

Variables Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o valorizacion
medicion
- Superacién personal
La motivacién de un . . Siempre = 5
. . - Crecimiento profesional
trabajador se constituye de Motivacién
Variable 1 | Una gran cantlde}d d}e motivos, | intrinseca - Logros personales Casi siempre = 4
que pueden ser intrinsecos o
Motivacién extrinsecos. Las empresas - Autoaprendizaje ) Algunas veces =3
laboral poseen la oportunidad de Likert
influir en los dos modos de Muy pocas veces = 2
motivacién con los métodos - Incentivos laborales
de motivacién apropiados. o laboral Nunca =1
(Zambrano, 2023) - Reconocimiento labora
Motivacion - Ascensos laborales
Extrinseca
- Mejoras salariales
- Atencién presencial
Un servicio al cliente de o
. . - Comunicacién directa
calidad se determina por Siempre = 5
Variable 2 antlclparse a los requisitos de Interaccion con | - Escuchar a los clientes
los clientes. Esto se puede los clientes Casi siempre = 4
Atencién al alcanzar al aplicar un sistema - Rapidez en la atencién
cliente donde el procedimiento este Likert Algunas veces = 3

Muy pocas veces = 2

Nunca=1

36




3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Se utilizé la técnica de la encuesta porque en la presente investigacion se encuesto a los
trabajadores y clientes de la Polleria Riki, Distrito de Nuevo Chimbote, 2024. Quienes son los

que brindaron la informacién para el desarrollo del trabajo de investigacion.

La encuesta es un modelo general de investigacion que se basa en la técnica de

recoleccidn de datos o informacién que es la entrevista (Hernandez & Mendoza, 2019).
Instrumento

Se utilizé el instrumento cuestionario estructurado con 16 preguntas, las cuales
estuvieron divididas en 8 preguntas para la variable motivacion laboral y 8 preguntas para la
variable atencion al cliente. Se utilizd la escala valorativa Likert, el cuestionario estuvo validado
por tres expertos con grado de maestria en la carrera de administracion, se utiliz6 el alfa de
cronbach para verificar la confiabilidad en el recojo de informacién con un resultado de
0.68258317 para la variable motivacion laboral lo que significa que el andlisis de la consistencia
es buena y un resultado de 0.77201759 para la variable atencion al cliente lo que significa que

el analisis de la consistencia es buena.

El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a
medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipdtesis (Hernandez &

Mendoza, 2019).

3.5. Método de analisis de datos

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del programa
informético Microsoft Excel, para elaborar las tablas de distribucion de frecuencias absolutas y
relativas porcentuales; asi como la elaboracion de las figuras estadisticas que se presenté como
resultados encontrados en la investigacion. Se utiliz6 el programa turnitin para medir el
porcentaje de similitud permitido. Se utilizé el programa Word para la redaccion de la

investigacion y se utiliz6 el programa PDF, para la presentacion de la tesis final.
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El andlisis de datos es la recoleccion de los datos principales, el propdsito es obtener
informacion de los participantes en estudio como las personas, negocios o las unidades de
muestreo. Al tratarse de personas los datos que interesan conocer son sus opiniones,
percepciones, emociones, interacciones, experiencias entre otros puntos de vista. Se recolectan
con el objetivo de analizarlos y entenderlos, y de esa manera responder a las preguntas de
investigacion y difundir conocimiento. Habitualmente estos datos estdn expresados de forma
escrita en encuestas, de forma visuales como fotografias e imédgenes, de forma audiovisuales

como en video (Hernandez & Mendoza, 2019).
3.6 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizd bajo los principios €ticos del Reglamento de integridad
cientifica de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote (2024) actualizado por Consejo
Universitario con Resolucion N° 0277- 2024-CU-ULADECH Catodlica, de fecha 14 de marzo
del 2024.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: se protegi6 la identidad de
los participantes en esta investigacion, tanto como duefios o clientes. No se publico los datos de

los participantes como sus direcciones, teléfonos o documentos a otras entidades.

Cuidado del medio ambiente: en esta investigaciéon se cuidé el medio ambiente
reutilizando papeles en buen estado para hacer las encuestas a los participantes. Se ahorro
energia eléctrica desenchufando la computadora en el momento que no se estuvo haciendo uso

de ella.

Libre participacion por propia voluntad: se respet6 la participacion o no participacién
del duefo o los clientes proporciondndoles primero un consentimiento informado explicdndole
el uso que se le dio a sus datos y dejandoles a libre decision su colaboracién en esta

investigacion.

Beneficencia, no maleficencia: La investigacién tuvo como finalidad hacer un estudio
de una microempresa y al termino brindar recomendaciones al negocio para un mejor

funcionamiento.
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Integridad y honestidad: los datos que se presento 