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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de la
motivacion laboral, para mejorar la atencion al cliente, en la empresa DFC Ingenieros S.A.C.,
Pisco, Ica 2025. La metodologia fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo - de propuesta y disefio no experimental - transversal. La poblacién muestral estuvo
integrada por 12 trabajadores (variable motivacion laboral) y 30 clientes frecuentes (variable
atencion al cliente). Para el recojo de informacion se utilizé la técnica de la encuesta y el
instrumento cuestionario conformado por 30 items, 14 para motivacion laboral y 16 para
atencion al cliente en escala ordinal de tipo Likert. Los principales resultados fueron: Sobre la
variable motivacion laboral, el 33.33% de los trabajadores sefalaron que a veces buscan
constantemente mejorar sus habilidades y conocimientos, el 33.33% mencionaron que a veces
se sienten motivados y a gusto con el ambiente laboral. Para la variable atencion al cliente, el
41.67%% de los clientes frecuentes expusieron que a veces los trabajadores utilizan un
lenguaje adecuado y profesional, el 33.33% revelaron que a veces los trabajadores ofrecen
alternativas cuando se presenta un inconveniente. Se concluyd que, la empresa presenta
deficiencias en la motivacion laboral, debido al poco desarrollo de habilidades y a una
satisfaccion limitada, ademas, en atencion al cliente, en el uso de un lenguaje profesional y en
la oferta de soluciones, lo que dificulta la calidad del servicio, por lo cual se estableci6é una

propuesta de mejora para disminuir los problemas presentados.

Palabras clave: atencion, motivacion, trabajador
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Abstract

The general objective of this research was to establish a proposal for improving customer
service at DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, in 2025. The methodology was applied, with a
quantitative approach, a descriptive level (proposal), and a non-experimental, cross-sectional
design. The sample consisted of 12 employees (employee motivation variable) and 30 frequent
customers (customer service variable). Data was collected using a survey and a questionnaire
with 30 items: 14 for employee motivation and 16 for customer service, using a Likert-type
ordinal scale. The main results were: Regarding employee motivation, 33.33% of the
employees indicated that they sometimes constantly seek to improve their skills and
knowledge, and 33.33% mentioned that they sometimes feel motivated and comfortable with
the work environment. Regarding customer service, 41.67% of frequent customers reported
that employees sometimes use appropriate and professional language, while 33.33% indicated
that employees sometimes offer alternatives when a problem arises. It was concluded that the
company exhibits deficiencies in employee motivation due to limited skills development and
job satisfaction. Furthermore, shortcomings in customer service, specifically in the use of
professional language and the provision of solutions, negatively impact service quality.

Therefore, an improvement proposal was developed to mitigate these issues.

Keywords: customer service, motivation, employee



I. Planteamiento del problema

Las empresas del sector construccion en el Pert, son unidades econdmicas que se
dedican a realizar obras de vivienda, mantenimiento y servicios vinculados a la infraestructura
tanto publica como privada ademds, son muy importantes porque representan una gran parte
del tejido empresarial del pais de tal manera, que generan muchos puestos de trabajo que
benefician a las familias peruanas y contribuyen a dinamizar la economia local y regional
también, impulsan la innovacion en técnicas constructivas fortalecen el consumo interno y
permiten que mas personas accedan a servicios de construccion a precios justos y, por otro
lado, promueven la inclusioén social y aportan al desarrollo econdmico sostenible siendo un

motor clave para el crecimiento de barrios, ciudades y del pais (Serpell, 2024).

Aunque las empresas del sector construccion son fundamentales para el desarrollo
econdmico y comercial del pais, muchas de ellas presentan problemas en la atencion al cliente.
Segun Dolores et al. (2023) estas dificultades se originan por la falta de protocolos definidos,
la limitada organizacion interna y la baja capacidad de respuesta, lo que genera insatisfaccion
en los usuarios, pérdida de fidelidad y menor confianza en los servicios. Estas situaciones
afectan la competitividad y sostenibilidad de las empresas y también se evidencian en

organizaciones de Asia, Europa y América Latina.

En el entorno asiatico, Zapata et al. (2023) sehalan que, en Filipinas, las empresas del
sector construccion enfrentan problemas en la atencion al cliente debido a la falta de protocolos
definidos y a una limitada capacidad de respuesta. Estas causas generan insatisfaccion y
pérdida de confianza por parte de los usuarios, cuyas consecuencias se reflejan en una menor

productividad, aumento de costos y una reduccion en la competitividad de las empresas.

Asimismo, Lopez (2020) revela que, en paises europeos como Espaiia, las empresas
constructoras enfrentan dificultades en la atencién al cliente debido a la falta de capacitacion
en comunicacion y manejo de problemas, lo que genera retrasos en la ejecucion de obras e
insatisfaccion de los usuarios. Estas situaciones se reflejan en una menor eficiencia, reduccion
de la calidad del servicio y pérdida de competitividad dentro del sector construccion,

evidenciando la necesidad de fortalecer las competencias del personal.



Incluso, Herndndez (2022) mencionaron que, en América Latina, especificamente en
Colombia, las empresas del sector construccion presentan problemas en la atencidn al cliente
que se originan por una comunicacion limitada y la falta de protocolos definidos. Esto genera
insatisfaccion, pérdida de clientes y menor competitividad, cuyas consecuencias se reflejan en
una reduccion de la eficiencia operativa, retrasos en los proyectos y mayores costos, afectando
la sostenibilidad de las constructoras en ese pais, ademas, estas deficiencias también dificultan

el fortalecimiento de relaciones a largo plazo con los usuarios del sector.

También, Zamora et al. (2025) expresa que, en Ecuador, el sector construccion presenta
problemas en la atencion al cliente, originados por una limitada capacitacion en comunicacion,
la falta de protocolos definidos y una baja capacidad de respuesta. Estas deficiencias generan
insatisfaccion, pérdida de confianza y menor fidelizacion de los usuarios, cuyas consecuencias
se reflejan en retrasos en los proyectos, disminucién de la eficiencia, reduccion de la calidad
del servicio y menor competitividad para las empresas, de igual manera, estas dificultades

impiden el desarrollo de procesos de mejora continua dentro de las organizaciones del sector.

Ademas, Malaga (2024) ostentan que, en el Perli, especificamente en la region
Arequipa, las empresas constructoras presentan problemas en la atencion al cliente originados
por una limitada formacioén en comunicacidn, una baja capacidad de respuesta y la falta de
protocolos definidos. Estas situaciones generan insatisfaccion, pérdida de fidelidad y menor
confianza por parte de los clientes, lo que finalmente se refleja en retrasos en los proyectos,

reduccién de la eficiencia y una menor competitividad de las empresas del sector.

De la misma forma, Gomez (2021) expone que, en la region La Libertad, las empresas
constructoras presentan problemas de atencion al cliente debido a la limitada formacion en
comunicacion, la baja capacidad de respuesta y la ausencia de protocolos claros. Estas
deficiencias generan insatisfaccion, pérdida de confianza y menor fidelidad por parte de los
clientes, lo cual se refleja en retrasos en los proyectos, baja eficiencia operativa y una reduccion
en la competitividad de las empresas. Ademas, estas dificultades obstaculizan la
implementacion de mejoras continuas y afectan la sostenibilidad a largo plazo de las

organizaciones en la region.



Por ultimo, a nivel local, la empresa DFC Ingenieros S.A.C., ubicada en la ciudad de
Pisco, region Ica, presenta dificultades en la motivacion laboral, evidenciadas en que los
trabajadores en ocasiones buscan mejorar sus habilidades y conocimientos, lo que refleja una
limitada iniciativa de crecimiento profesional; del mismo modo, se percibe que solo en
determinados momentos se sienten motivados y a gusto con el ambiente laboral, mostrando la
necesidad de reforzar la motivacion interna; ademads, la empresa brinda un ambiente fisico
adecuado de manera parcial y los trabajadores solo en algunas oportunidades se sienten
motivados cuando se reconocen sus logros con beneficios materiales, lo que repercute en su
compromiso y desempefio laboral. Asi también, se evidenciaron deficiencias en la atencion al
cliente, debido a que en ocasiones los trabajadores no utilizan un lenguaje del todo adecuado
y profesional, lo que puede afectar la percepcion del servicio brindado; de la misma manera,
se observo que solo en algunos casos los trabajadores ofrecen alternativas o soluciones cuando
se presenta un inconveniente, limitando la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

durante el proceso de atencion.

Por lo cual, surgié la necesidad de plantear una propuesta de plan de mejora de la
motivacion laboral para la atencion al cliente, con la finalidad de resolver las dificultades
identificadas mediante estrategias de gestion que respondan a las necesidades de la empresa
DFC Ingenieros S.A.C., dichas estrategias estardn orientadas a fortalecer el desarrollo
profesional a través de la capacitacion continua, mejorar la satisfaccion laboral con un entorno
mas favorable, optimizar los recursos y condiciones fisicas, reconocer los logros del personal
con incentivos adecuados, promover una comunicacion efectiva y empatica, y reforzar la

capacidad de respuesta del equipo para brindar un servicio eficiente y de calidad.

Por lo anteriormente sefalado, se plante6 el problema de investigacion: ;Cudl es la
propuesta de la motivacion laboral, para mejorar la atencion al cliente, en la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica 2025? Y los siguientes problemas especificos: ;Cudles son las
caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica,
2025? ;Cudles son las caracteristicas de la motivacidon extrinseca en la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025? ;Cuadles son las caracteristicas de la comunicacion en la
empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025? ;Cuales son las caracteristicas del servicio

al cliente en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025? ;Cuales son las



caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica,
20257 ;Cual es la propuesta de un plan de mejora de la motivacion laboral, para mejorar la

atencion al cliente, en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025?

En esta investigacion tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de la
motivacion laboral, para mejorar la atencion al cliente, en la empresa DFC Ingenieros S.A.C.,
Pisco, Ica 2025, para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos: Definir las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025. Describir las caracteristicas de la motivacion extrinseca
en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025. Identificar las caracteristicas de la
comunicacion en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025. Describir las
caracteristicas del servicio al cliente en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
Determinar las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la empresa DFC Ingenieros
S.A.C., Pisco, Ica, 2025. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la motivacion laboral,

para mejorar la atencion al cliente, en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

La investigacion se justificd de manera teodrica por los problemas identificados en la
empresa DFC Ingenieros S.A.C., los cuales evidenciaron la necesidad de analizar los
fundamentos conceptuales y antecedentes relacionados con las variables de motivacion laboral
y atencion al cliente, ya que las teorias empleadas permitieron construir una base conceptual
solida, aportar nuevos enfoques tedricos y promover futuras investigaciones que contribuyan
al conocimiento cientifico y académico. Por otra parte, la investigacion se justifico de manera
practica, dado que el analisis de la motivacion laboral permiti6 identificar aspectos claves de
la atencion al cliente y, a partir de estos resultados, se propuso un plan de mejora orientado a
fortalecer la motivacion del personal mediante estrategias de capacitacion, reconocimiento e
incentivos, contribuyendo asi a optimizar la atencion al cliente y mejorar la competitividad de
la empresa dentro del ambito local. Finalmente, la investigacion se justific6 de manera
metodoldgica en funcion de los objetivos planteados, desarrollandose un estudio de tipo
aplicado, con enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo — de propuesta y con disefio no
experimental - transversal. La poblacion muestral estuvo conformada por dos grupos: para la
variable motivacion laboral, participaron 12 trabajadores mientras que para la variable atencion

al cliente, se considerd una muestra de 30 clientes frecuentes, a ambos grupos se les aplicd un



cuestionario estructurado de 30 items, de los cuales 14 correspondieron a la motivacion laboral
y 16 a la atencidn al cliente, utilizando una escala ordinal tipo Likert para la recoleccion de
informacion, dicho instrumento fue validado mediante juicio de expertos, conformado por tres
profesionales con grado de maestria en Administracién, quienes evaluaron su pertinencia y
coherencia. La confiabilidad del cuestionario se midi6 su confiabilidad usando el coeficiente
Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0.8656271 para la variable motivacion laboral y
de 0.8021453 para la variable atencion al cliente, ambos ubicados en el rango de alta, lo que
aseguro6 la consistencia del instrumento, asimismo, el andlisis de datos se realizdo mediante un
analisis descriptivo, y los resultados obtenidos constituyen una referencia académica y
metodologica para futuras investigaciones, contribuyendo al desarrollo de estudios sobre la

motivacion laboral y la atencion al cliente en el &mbito empresarial.



II. Marco tedrico
2.1 Antecedentes
Antecedentes internacionales
Variable 1. Motivacion laboral

Quimis (2024) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion de empresas en la universidad estatal del sur de Manabi, Ecuador, titulada: La
motivacion laboral y su incidencia en la productividad en la empresa Sunchodesa
Presentaciones C. Ltda. Canton Guayaquil. El objetivo general fue: Analizar los efectos de la
motivacion laboral en la productividad en la empresa Sunchodesa Presentaciones C. Ltda.
Canton Guayaquil. La metodologia que se utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo - de propuesta, disefio no experimental - con corte transversal,
la poblacion muestral estuvo conformada por 15 trabajadores, para la recoleccion de
informacion, se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento, un cuestionario
estructurado por 10 items, basado en la escala ordinal de tipo Likert. Entre los resultados
principales: E1 27% sefialaron que se encuentran en el rango de 30 a 35 afios, el 67% indicaron
que corresponden al género masculino, el 60% manifestaron que han recibido de 2 a 4
capacitaciones en los dos ultimos afios, el 33% respondieron que la disminucion de la eficiencia
se debe a la falta de un proceso adecuado de motivacion laboral, el 60% expresaron que el
ambiente laboral motivador de la empresa es regular, el 60% sefalaron que recibir
capacitaciones de manera constante genera un aumento en la productividad y la calidad de
trabajo, el 60% indicaron que ante un problema interno acuden directamente al departamento
de recursos humanos, el 67% manifestaron que se presenta un rendimiento bajo por la falta de
politicas adecuadas dentro de la organizacion, el 67% expresaron que si existe un plan que
mejora en funcion del desempefio profesional, el 60% sefialaron que la empresa no reconoce
ni motiva adecuadamente al personal de trabajo. La investigacion concluyo: Que, la
motivacion laboral presenta deficiencias significativas que afectan directamente la eficiencia,
el compromiso y el rendimiento de los colaboradores, evidenciandose la necesidad de reforzar
las politicas internas, fortalecer los programas de capacitacion y establecer mecanismos de

reconocimiento que impulsen un clima organizacional y orientado a la mejora continua.



Meneses y Mejia (2022) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciadas en
Administracion financiera en la universidad catélica de Santiago de Guayaquil, Ecuador,
titulada: La influencia del clima laboral en la motivacion del personal administrativo de una
empresa de Guayaquil. El objetivo general fue: Analizar como el clima laboral influye en la
motivacion del personal administrativo de una empresa de Guayaquil. La metodologia que se
utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo - de propuesta, disefio
no experimental - con corte transversal, la poblacion muestral estuvo conformada por 42
trabajadores, para la recoleccion de informacion, se utilizé la técnica de la encuesta y como
instrumento, un cuestionario estructurado por 32 items, basado en la escala ordinal de tipo
Likert. Entre los resultados principales: El 55% indicaron que el grupo etario con mayor
presencia se encuentra entre los 20 y 39 afios, el 61% sefialaron que el género predominante
fue el femenino, el 68% afirmaron que la etnia mas representativa fue la mestiza, el 87%
mencionaron que el area de trabajo con mayor participacion fue la administrativa, el 62%
expresaron estar en desacuerdo con la afirmacion de que los jefes no felicitan a los
colaboradores por logros obtenidos, el 44% indicaron estar de acuerdo con que los superiores
valoran las ideas propuestas, el 50% sefialaron estar en desacuerdo con que los jefes no ofrecen
su apoyo, y el mismo porcentaje manifestaron estar en desacuerdo con que no pueden actuar
con iniciativa propia, el 40% indicaron estar en desacuerdo con que los lideres no fomentan la
autoconfianza frente a los problemas, el 50% expresaron estar en desacuerdo con que los jefes
no convocan reuniones para tratar proyectos futuros, el 60% manifestaron su desacuerdo con
que no se percibe entusiasmo en el ambiente laboral, el 57% indicaron estar en desacuerdo con
que los jefes no incentivan el orden y la claridad en el trabajo, el 60% expresaron estar en
desacuerdo con que no se valore hacer las cosas de forma diferente, el 70% sefialaron estar en
desacuerdo con que la decoracion y los colores del lugar no sean adecuados, el 54%
mencionaron estar en desacuerdo con que el mobiliario no esté bien distribuido, el 60%
sefialaron estar de acuerdo con que el lugar de trabajo no esta siempre bien ventilado, el 51%
indicaron estar en desacuerdo con que no se valore la disciplina y el cumplimiento de normas,
el 50% senalaron estar en desacuerdo con que los jefes no supervisan de forma cercana a su
equipo, el 59% mencionaron estar de acuerdo con que no se refuerza el seguimiento de normas
y reglamentos, el 73% indicaron estar en desacuerdo con que el ambiente de trabajo no sea

innovador ni cambiante, el 73% sefialaron estar en desacuerdo con que no se perciban cambios,



el 50% manifestaron estar de acuerdo con que no se hace un esfuerzo por mejorar el
rendimiento laboral, el 60% indicaron estar en desacuerdo con que no les guste trabajar bajo
un enfoque competitivo, el 50% sefalaron también estar en desacuerdo con que no disfruten
enfrentar situaciones complejas, el 75% mencionaron estar muy en desacuerdo con que no les
agrade trabajar bajo presion o estrés, el 50% indicaron estar en desacuerdo con que no les guste
asumir tareas exigentes, el 55% expresaron estar en desacuerdo con que eviten confrontar a
personas con opiniones distintas, el 64% mencionaron estar de acuerdo con que no disfrutan
fijarse metas realistas, el 64% afirmaron estar muy de acuerdo con que no les agrada influir en
otros para alcanzar objetivos propios, el 60% manifestaron estar en desacuerdo con que no les
interese formar parte de grupos u organizaciones, el 53% sefalaron estar muy de acuerdo con
que no sienten satisfaccion al culminar tareas dificiles, el 63% mencionaron estar de acuerdo
con que no controlan los hechos que los rodean, y el 55% sefialaron estar de acuerdo con que
prefieren trabajar de manera individual. La investigacion concluyo: Que, los trabajadores
muestran desacuerdo por la falta de apoyo y reconocimiento del jefe y también expresan
malestar por el desorden en el espacio de trabajo y la poca orientacion recibida, aun asi,
mantienen disposicion para colaborar, cumplir normas y desarrollar sus actividades en
condiciones adecuadas, lo que permite identificar aspectos que deben fortalecerse en el clima

laboral y la gestion interna.

Grijalva (2021) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
Administracion de empresas en la universidad técnica de Ambato, Ecuador, titulada: La
motivacion y su influencia en el desemperio laboral de los trabajadores de la empresa Fairis
C.A., de la ciudad de Ambato. El objetivo general fue: Establecer como la motivacion influye
en el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Fairis C.A. de la ciudad de Ambato.
La metodologia que se utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo
- de propuesta, disefio no experimental - con corte transversal, la poblacion muestral estuvo
conformada por 174 trabajadores, para la recoleccion de informacion, se utilizé la técnica de
la encuesta y como instrumento, un cuestionario estructurado por 12 items, basado en la escala
ordinal de tipo Likert. Entre los resultados principales: El 87.9% mencionaron que pertenecen
al &rea operativa, el 61.5% mencionaron que tienen entre 0 meses y 5 afos de tiempo de trabajo

en la organizacion, el 35.1% mencionaron que totalmente de acuerdo en que son motivantes



los incentivos que la empresa plantea a los trabajadores que cumplen sus metas, el 46.6%
sefalaron que estan de acuerdo en que les estimula saber que sus opiniones son consideradas
dentro de su area de trabajo, el 47.7% sefalaron que estan de acuerdo en que la empresa les
permite mantener relaciones positivas con sus compaiieros, el 44.3% sefialaron que estan de
acuerdo en que prefieren trabajar en compaiiia de otras personas, les gusta escuchar y aprender
de los demds compafieros que tienen mas experiencia en la empresa, el 56.9% sefialaron que
estan totalmente de acuerdo en que les gusta ser organizados en las tareas con mayor
complejidad, el 49.4% sefalaron que estan de acuerdo en que acostumbran a dar su opinion en
las cosas que no estan de acuerdo en el trabajo, el 47.7% senalaron que estan de acuerdo en
que las relaciones interpersonales son cordiales y abiertas entre los miembros de su equipo de
trabajo o departamento, el 48.3% sefialaron que estan totalmente de acuerdo en que formar
parte de un equipo de trabajo es muy importante para ellos, el 35.1% sefalaron que estan
totalmente en desacuerdo en que reciben alglin incentivo por parte de la institucion (comision,
felicitacion, otros) cuando hacen un trabajo bien hecho, el 28.7% sefialaron que estan
totalmente en desacuerdo en que la remuneracién que perciben esta acorde a las actividades
que realizan. La investigacion concluyo: Que, la mayoria de los trabajadores pertenecen al area
operativa y, aunque valoran los incentivos, la organizacion en tareas complejas, la cordialidad
en las relaciones y el trabajo en equipo, también se evidencia una percepcion negativa respecto
a la falta de incentivos reales y a la inconformidad con la remuneracion, por lo que la
motivacion laboral se encuentra parcialmente desarrollada y requiere fortalecerse para mejorar

el bienestar y el desempefio del personal.
Variable 2. Atencion al cliente

Bautista (2023) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
Administracion de empresas en la universidad técnica de Ambato, Ecuador, titulada: La
servuccion y la atencion al cliente en la Compaiiia de Taxis Rurales Servitrans H.G. El
objetivo general fue: Indagar de qué manera la servuccion incide en la atencion al cliente de la
Compainia de Taxis Rurales Servitrans H.G. La metodologia que se utilizo fue: De tipo aplicada
con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo - de propuesta, disefio no experimental - con corte
transversal, la poblacién muestral estuvo conformada por 372 clientes, para la recoleccion de

informacion, se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento, un cuestionario



estructurado por 12 items, basado en la escala ordinal de tipo Likert. Entre los resultados
principales: El 60,10% sefialaron que el rango de edad de 15 a 30 afios es de género masculino,
el 65,25% indicaron que son de estado civil soltero con un nivel superior de educacion, el
28,23% expresaron que casi siempre se usa el servicio de taxi de la cooperativa con una
frecuencia de cada 15 dias, el 75,10% afirmaron que siempre la seguridad es el aspecto mas
importante al momento de ofrecer el servicio, el 29,03% senalaron que casi siempre la calidad
del servicio al criterio de los clientes es aceptable, el 29,84% indicaron que a veces al solicitar
el servicio por teléfono los taxistas cumplen con el tiempo ofrecido, el 32,80% expresaron que
casi siempre los horarios son convenientes, el 24,73% sefialaron que casi siempre el taxista
informa que el taximetro empieza en el rango establecido, el 31,18% indicaron que casi
siempre la relacion entre precio y servicio en la compaiiia es aceptable, el 27,69% afirmaron
que siempre recomiendan el servicio que ofrece la cooperativa, el 35,22% sefialaron que casi
siempre el servicio brindado en comparaciéon con otras compaiias es muy bueno, el 30,52%
indicaron que casi siempre al momento de tomar un taxi son identificados por el logotipo de
la compaiiia. La investigacion concluyo: Que, la empresa presenta un nivel de servicio que es
percibido como seguro, accesible y adecuado por la mayoria de los usuarios, que los factores
de seguridad, atencidon oportuna y relacion calidad—precio influyen directamente en la
satisfaccion del cliente, que fortalecer estos aspectos permitiria consolidar la confianza de los
usuarios y mejorar su fidelizacion dentro del servicio de transporte, y que resulta necesario
implementar estrategias de mejora continua para elevar la calidad del servicio y responder de

manera mas efectiva a las expectativas de los usuarios.

Tagua (2023) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
Administracion de empresas en la universidad nacional de Chimborazo, Ecuador, titulada:
Marketing digital y la atencion al cliente en la microempresa Bodemarket Ecuador de la
ciudad de Riobamba. El objetivo general fue: Proponer estrategias de marketing digital que
ayuden en la atencion al cliente en la microempresa Bodemarket Ecuador en la ciudad de
Riobamba. La metodologia que se utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo - de propuesta, disefio no experimental - con corte transversal, la poblacion
muestral estuvo conformada por 242 clientes, para la recoleccion de informacion, se utilizo la

técnica de la encuesta y como instrumento, un cuestionario estructurado por 10 items, basado
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en la escala ordinal de tipo Likert. Entre los resultados principales: El 62% sefialaron que son
de sexo femenino, el 44% indicaron que a veces tienen la necesidad de acudir a un
establecimiento de consumo de alimentos, el 45% expresaron que nunca se genera la necesidad
de comprar los productos deseados con la publicidad aplicada, el 55% manifestaron estar
insatisfechos con la publicidad realizada por la empresa, el 100% afirmaron que si se sienten
influenciados por el marketing digital al momento de comprar un producto, el 68%
respondieron que consideran importante usar alguna red social para adquirir sus productos, el
48% opinaron que Instagram es su red social preferida, el 100% comentaron que no han visto
ningn anuncio publicitario, el 87% expresaron estar totalmente de acuerdo con que la empresa
les comunique con frecuencia acerca de las novedades de sus productos, el 98% indicaron que
consideran que las promociones son importantes para impulsar las ventas. La investigacion
concluyo: Que, la empresa presenta deficiencias en su estrategia comunicacional y publicitaria,
ya que los consumidores no perciben una presencia clara ni constante de la marca, lo que limita
su capacidad de generar recordacion e interés, ademas se evidencia la necesidad de fortalecer
el uso de redes sociales como principal via de interaccion, mejorar el contenido promocional,
incrementar la difusion de anuncios y disefiar campafas mas atractivas y coherentes con las
necesidades del publico, permitiendo asi incrementar el alcance, mejorar la percepcion del

cliente y aumentar de manera significativa las ventas y la fidelizacion.

Aman (2022) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion en la pontificia universidad catélica del Ecuador, Ecuador, titulada: Calidad
en la atencion al cliente en las empresas productoras y distribuidoras de jean del canton
Pelileo. El objetivo general fue: Analizar la calidad en la atencion al cliente en las empresas
productoras y distribuidoras de jeans del canton Pelileo. La metodologia que se utilizo fue: De
tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo - de propuesta, disefio no experimental
- con corte transversal, la poblacion muestral estuvo conformada por 186 trabajadores y 346
clientes, para la recoleccion de informacion, se utilizd la técnica de la encuesta y como
instrumento, un cuestionario estructurado por 31 items, basado en la escala ordinal de tipo
Likert. Entre los resultados principales: Respecto a la calidad, el 46.8% sefialaron que tienen
entre 21 afios a 30 afios como edad actual, el 71.5% indicaron que son de sexo femenino, el

45.2% mencionaron que su nivel académico corresponde al colegio, el 66.7% sefialaron que
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estan totalmente de acuerdo en que la calidad de atencion al cliente es una ventaja competitiva
en la empresa, el 74.2% consideraron que el servicio de atencion al cliente es muy bueno, el
72.0% senalaron que estan totalmente de acuerdo en que el personal de venta estd preparado
para atender a un cliente, el 66.7% calificaron los atributos evaluados como por encima del
promedio, el 45.2% senalaron que estan totalmente de acuerdo en que el producto satisface las
necesidades de los clientes, el 54.8% indicaron que con mayor frecuencia se han encontrado
con clientes apurados, el 48.9% sefialaron que estan en desacuerdo en que la diferenciacion del
producto sea una parte fundamental para la competitividad con las demas empresas, el 47.3%
sefialaron que estan totalmente de acuerdo en que el trato al cliente deberia ser igual para
jovenes y adultos mayores, el 45.2% sefalaron que estan de acuerdo en que la empresa fomenta
una cultura de servicio hacia los clientes, el 76.9% sefialaron que estan totalmente de acuerdo
en que los clientes deberian tener una atencion personalizada, el 76.9% indicaron que se sienten
muy satisfechos al momento de atender al cliente, el 57.5% sefialaron que estan totalmente de
acuerdo en que la fidelizacion de los clientes depende de una buena atencion al cliente, el
74.7% senalaron que estan totalmente de acuerdo en que la habitualidad de los clientes se
deberia a la calidad de atencion brindada y los productos ofrecidos. Y, en cuanto a la atencion
al cliente, el 48.6% sefialaron que tienen entre 26 afios a 35 aflos como edad actual, el 86.1%
indicaron que son de sexo femenino, el 37.0% mencionaron que su nivel académico
corresponde a secundaria, el 50.0% sefialaron que compran desde hace 5 a 10 afios en las
empresas productoras y distribuidoras, el 49.7% indicaron que estan de acuerdo en que el
personal de ventas esta suficientemente capacitado para brindar un servicio de calidad, el
65.9% calificaron el desempefo de quienes laboran en dichas empresas como bueno, el 59.5%
sefialaron que estan de acuerdo en que siempre encuentran el producto que satisface sus
requerimientos, el 70.8% indicaron que estan de acuerdo en que el producto satisface sus
necesidades, el 54.3% sefialaron que estdn de acuerdo en que reciben una atencion
personalizada, el 63.6% indicaron que estan de acuerdo en que conocen los descuentos y
promociones que ofrecen las empresas productoras y distribuidoras, el 63.0% sefialaron que
estan de acuerdo en que las instalaciones de dichas empresas son adecuadas, el 49.7%
indicaron que estan de acuerdo en que la calidad del servicio que brindan estas empresas
cumple con sus expectativas, el 49.7% sefialaron que se sienten satisfechos con el servicio

percibido, el 56.6% indicaron que estan totalmente de acuerdo en que la diferenciacion del
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producto es una parte fundamental para la competitividad con las demas empresas, y el 53.8%
sefalaron que estan de acuerdo en que la fidelizacion de los clientes depende de una buena
atencion al cliente. La investigacion concluyd: Que, la calidad y la atencion al cliente son
factores decisivos para la satisfaccion y fidelizacion, ya que los encuestados valoran
positivamente el trato recibido, la preparacion del personal y la capacidad de la empresa para
brindar un servicio oportuno y personalizado, asimismo se evidencia que la percepcion
favorable sobre los productos y el desempeiio del personal fortalece la competitividad y la
preferencia de los clientes, por lo tanto la empresa debe continuar mejorando sus procesos de
servicio y mantener una cultura orientada al cliente para sostener su posicionamiento y

garantizar relaciones comerciales duraderas.
Antecedentes nacionales
Variable 1. Motivacion laboral

Vigo (2024) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion en la universidad catolica los angeles de Chimbote, Peru, titulada: Propuesta
de mejora de la motivacion laboral para el clima organizacional en la pequeiia empresa
constructora y ferreteria BM Chancullo S.A.C., distrito de Huari, Ancash 2023. El objetivo
general fue: Establecer una propuesta de mejora de la motivacion laboral para el clima
organizacional en la pequefia empresa constructora y ferreteria BM Chancullo S.A.C., distrito
de Huari, Ancash 2023. La metodologia que se utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo - de propuesta, disefio no experimental - con corte transversal,
la poblacion muestral estuvo conformada por 10 trabajadores, para la recoleccion de
informacion, se utilizdé la técnica de la encuesta y como instrumento, un cuestionario
estructurado por 24 items, basado en la escala ordinal de tipo Likert. Entre los resultados
principales: El 40.00% sefialaron que casi siempre llegaban con puntualidad al centro de
labores, el 50.00% afirmaron que casi siempre se sentian a gusto y comodos en el centro de
labores, el 60.00% manifestaron que siempre consideraban que cumplian eficazmente con las
labores diarias, el 60.00% precisaron que a veces las funciones que realizaban les permitian
demostrar sus capacidades en su trabajo, el 70.00% comentaron que a veces sentian que se

estaban desarrollando profesionalmente en su centro de trabajo, el 75.00% indicaron que
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estaban totalmente de acuerdo en que sentian satisfaccion en el puesto de trabajo debido a que
demostraban todo su profesionalismo, el 60.00% resaltaron que rara vez habian recibido algun
reconocimiento por la empresa por su trabajo, el 60.00% afadieron que un programa de
bonificaciones a veces mejoraria el logro de los objetivos, el 60.00% describieron que a veces
los beneficios que otorgaba la empresa eran atractivos, el 60.00% mencionaron que siempre
existia limpieza y mantenimiento permanente de los espacios fisicos y equipos de la empresa,
el 60.00% expresaron que siempre se contaba con acciones que permitian prevenir y evitar
accidentes en el trabajo, el 83.33% remarcaron que pocas veces el lider promovia el trabajo
colaborativo, el 60.00% comunicaron que siempre se cumplian los objetivos de manera
eficiente, el 60.00% sostuvieron que rara vez cumplir con los objetivos promovia la motivacion
laboral, el 60.00% puntualizaron que siempre era importante conocer las funciones que les
correspondia desempeiiar, el 60.00% refirieron que rara vez existia duplicidad de funciones
asignadas por areas, el 50.00% expresaron que casi siempre y a veces las areas de trabajo
contaban con el nimero adecuado de colaboradores, el 83.33% aseguraron que estaban de
acuerdo en que las condiciones fisicas de la empresa eran las mas adecuadas, como la
iluminacion, el sonido y la distribucion de los espacios, el 60.00% manifestaron que rara vez,
cuando habia un reto para la organizacion, todas las areas participaban activamente, el 60.00%
indicaron que siempre los diferentes niveles jerarquicos de la organizacion colaboraban entre
ellos, el 50.00% comentaron que casi siempre todos los problemas se discutian de una manera
constructiva, el 60.00% describieron que casi siempre, en el andlisis de los problemas, se
planteaban criterios de solucion, el 60.00% afirmaron que a veces, para mejorar el trabajo, se
solicitaban ideas y propuestas al jefe responsable o al equipo de trabajo, y el 60.00%
expusieron que rara vez en el equipo de trabajo existia un compafiero que motivara el logro de
las tareas. La investigacion concluyo: Que, la empresa presenta fortalezas en aspectos
operativos como el cumplimiento de objetivos, la limpieza de los espacios y la prevencion de
accidentes, sin embargo, también se evidencian debilidades en la motivacion laboral debido al
escaso reconocimiento, la limitada participacion en la toma de decisiones y la falta de estimulos
para el desarrollo profesional, asimismo, se identificaron dificultades en el trabajo colaborativo
y en la comunicacion interna, lo que afecta el clima laboral y limita el logro eficiente de las
tareas, por lo tanto, se requiere implementar acciones de mejora que fortalezcan la motivacion,

optimicen la organizacion interna y promuevan un ambiente laboral més participativo.
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Enrrique (2023) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracién en la universidad catdlica los dngeles de Chimbote, Perd, titulada: La
motivacion laboral como estrategia para la productividad de los trabajadores de la empresa
constructora y consultora Rivcon EIRL Hudnuco, 2022. El objetivo general fue: Determinar
las principales caracteristicas de la motivacion laboral como estrategia para incrementar la
productividad de los trabajadores de la empresa constructora y consultora Rivcon E.ILR.L.
Huanuco, 2022. La metodologia que se utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo — de propuesta, disefio no experimental - corte transversal, la poblacion
muestral estuvo conformada por 28 trabajadores, para la recoleccion de informacion, se utilizé
la técnica de la encuesta y como instrumento, un cuestionario estructurado por 41 items, basado
en la escala ordinal de tipo Likert. Entre los resultados principales: El 60.71% indicaron que
los trabajadores tienen entre 4 a 6 afios de experiencia en el rubro, el 100% sefialaron que la
empresa cuenta con mas de 11 trabajadores, el 57.14% expresaron que tienen vinculo familiar
con los propietarios, el 92.86% afirmaron que el objetivo principal de creacion de la empresa
fue generar ganancia, el 50% sostuvieron que estdn de acuerdo con que poseen motivacion
intrinseca en sus actividades laborales, el 39.3% comentaron estar en desacuerdo con cumplir
con la puntualidad en el trabajo, el 100% confirmaron estar totalmente de acuerdo con que
existe supervision en su entorno laboral, el 46.4% mencionaron estar de acuerdo con que tienen
participacion en la toma de decisiones, el 60.7% expusieron estar de acuerdo con que cuentan
con las habilidades necesarias para su desempefio, el 53.6% refirieron estar de acuerdo con
sentirse satisfechos en su trabajo, el 35.7% indicaron que no estdn ni de acuerdo ni en
desacuerdo respecto a que se cumplan sus expectativas laborales, el 78.6% sefalaron estar de
acuerdo con que desarrollan aprendizaje, el 42.80% expresaron estar de acuerdo con que la
motivacion extrinseca es un factor motivador en su trabajo, el 50.00% sostuvieron estar de
acuerdo con que la comunicacion organizacional fluye adecuadamente, el 50.00% afirmaron
estar de acuerdo con que el entorno laboral favorece su productividad, el 50.00% comentaron
estar de acuerdo con que los incentivos ofrecidos satisfacen sus expectativas, el 46.40%
indicaron estar de acuerdo con que la capacitacion personal recibida satisface sus necesidades,
el 46.40% expusieron estar de acuerdo con que el incremento en la capacitacion es oportuno y
pertinente, el 46.40% mencionaron estar de acuerdo con que las condiciones de seguridad e

higiene en su trabajo son adecuadas, el 42.90% refirieron estar de acuerdo con que existe un
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control efectivo de sus actividades laborales, el 53.60% afirmaron estar de acuerdo con que la
remuneracion que reciben es justa y acorde a su desempeiio, el 53.60% comentaron estar de
acuerdo con la eficiencia en las actividades laborales que realizan, el 67.90% indicaron estar
de acuerdo con que cuentan con los insumos necesarios, el 60.70% sostuvieron estar de
acuerdo con que sus necesidades son atendidas de manera adecuada, el 50.00% expusieron
estar de acuerdo con que se sintieron escuchados dentro de la organizacion, el 53.60%
mencionaron estar de acuerdo con la calidad del servicio brindado, el 71.40% sefialaron estar
de acuerdo con el tiempo de servicio y la rapidez en la ejecucion de sus tareas, el 67.80%
afirmaron estar de acuerdo con la forma de trabajo establecida en la organizacion, el 75.00%
expresaron estar de acuerdo con el trabajo en equipo y la colaboracién entre compaiieros, el
50.00% indicaron estar de acuerdo con la eficacia en las actividades realizadas, el 64.20%
sostuvieron estar de acuerdo con el cumplimiento de los objetivos establecidos, el 57.10%
comentaron estar de acuerdo con el alcance de los objetivos, el 71.40% refirieron estar de
acuerdo con la obtencion de mejores resultados en su trabajo, el 64.20% indicaron estar de
acuerdo con el uso eficiente de los recursos disponibles, el 67.90% sefialaron estar de acuerdo
con el uso de recursos de manera eficiente sin importar la cantidad, el 57.10% expresaron estar
de acuerdo con la cantidad de recursos utilizados sin escatimar, el 43% indicaron que muy
pocas veces se busca mejorar el desarrollo profesional, el 33% afirmaron que nunca se
establecen incentivos y recompensas de manera clara, el 43% confirmaron que siempre
cumplen con la normatividad para controlar la calidad, el 53% sostuvieron que siempre la
comunicacion organizacional ayuda a mejorar la colaboracion y coordinacion entre todos los
miembros del equipo, y el 43% mencionaron que casi siempre consideran que existe un
compromiso alineado a la misién de la empresa. La investigaciéon concluyd: Que, los
trabajadores perciben condiciones favorables en aspectos como la supervision, la
disponibilidad de recursos, la comunicacién organizacional y el trabajo en equipo, sin
embargo, también se identificaron limitaciones en dreas como el desarrollo profesional, el
establecimiento de incentivos y la puntualidad, lo que evidencia la necesidad de fortalecer la
motivacién y mejorar ciertos procesos internos para optimizar el desempeio y la satisfaccion
del personal, ademds se observé que la falta de retroalimentacion continua afecta la claridad
de las funciones y responsabilidades, asimismo se determind que reforzar las capacitaciones

contribuiria a elevar la calidad del trabajo y la eficiencia en las actividades diarias.
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Velez de Villa (2022) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion en la universidad catdlica los dngeles de Chimbote, Peru, titulada: Propuesta
de mejora de la motivacion laboral de los colaboradores para la gestion de calidad en la
pequeiia empresa C. Provicsa L&S S.A.C rubro constructora y consultoria en la ciudad de
Hudnuco, aiio 2021. El objetivo general fue: Elaborar una propuesta de mejora de la
motivacion laboral de los colaboradores para una gestion de calidad en la pequeiia empresa C.
Provicsa L&S S.A.C en la ciudad de Huénuco, afio 2021. La metodologia que se utilizo fue:
De tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo - de propuesta, disefio no
experimental - con corte transversal, la poblacién muestral estuvo conformada por 10
trabajadores, para la recoleccion de informacion, se utilizé la técnica de la encuesta y como
instrumento, un cuestionario estructurado por 22 items, basado en la escala ordinal de tipo
Likert. Entre los resultados principales: El 100% indicaron que el representante tiene mas de
50 afos, el 100% expusieron que el representante de la empresa es de género masculino, el
100% seinalaron que el representante cuenta con educacion técnica, el 100% detallaron que el
representante ocupa el cargo de duefio, el 100% indicaron que la empresa es una pequefia
empresa, el 100% sefalaron que tiene méds de 6 afios de experiencia en el cargo, el 100%
comentaron que tienen mas de 10 afios en el rubro, el 100% expresaron que siempre las
personas que trabajan son tanto familiares como personas comunes, el 100% indicaron que
casi siempre cuentan con entre 6 y 10 trabajadores, el 100% afirmaron que siempre el objetivo
de la empresa es satisfacer las necesidades de los clientes, el 100% mencionaron que a veces
conocen sobre el término de motivacion, el 100% indicaron que siempre la técnica de
motivacién que conocen es la automotivacion, el 100% sefialaron que siempre la principal
dificultad para implementar la motivacion es la falta de adaptacién a los cambios, el 100%
precisaron que siempre se aplica el test emocional como técnica para medir el rendimiento, el
100% indicaron que siempre la motivacion contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa,
el 100% afirmaron que siempre la motivacién ayuda a alcanzar los objetivos planificados, el
100% sefialaron que siempre conocen el término gestion de calidad, el 100% mencionaron que
siempre la caracteristica de la gestion de calidad es el control de procesos, el 100% indicaron
que siempre la innovacion es el principal factor de gestién de calidad, el 100% afirmaron que
casi siempre la adaptacion a los cambios tecnoldgicos es la fortaleza para implementar una

gestion de calidad, el 73.98% aseveraron que siempre la empresa tiene una comunicacion

17



directa con los clientes para atender dudas o consultas, y el 90.00% indicaron que nunca la
empresa les brinda incentivos laborales como bonos o pagos extras por productividad. La
investigaciéon concluy6: Que, la empresa estd dirigida por un representante con amplia
experiencia y formacién técnica, lo que influye en su estilo de gestién, se identificé que
priorizan la satisfaccion del cliente y mantienen comunicacién directa con ellos, aunque
existen limitaciones en los incentivos laborales y en la motivacién del personal, se evidencid
que la automotivacion es la unica técnica utilizada y que la principal dificultad es la poca
adaptacion a los cambios, ademds la empresa reconoce la gestion de calidad y valora la
innovacion, pero enfrenta retos en la adaptacion tecnoldgica, por lo que se requiere fortalecer

la capacitacion, la motivacién y la gestion del talento humano.
Variable 2. Atencion al cliente

Mejia (2024) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
Administracion en la universidad catolica los angeles de Chimbote, Peru, titulada: Propuesta
de mejora de la gestion de calidad de la atencion al cliente de una empresa rubro ferreteria,
Nuevo Chimbote, 2024. El objetivo general fue: Establecer una propuesta de mejora de la
gestion de calidad de la atencidn al cliente de una empresa rubro ferreteria, Nuevo Chimbote,
2024. La metodologia que se utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo - de propuesta, disefio no experimental - con corte transversal, la poblacion
muestral estuvo conformada por 385 clientes, para la recoleccion de informacion, se utilizo la
técnica de la encuesta y como instrumento, un cuestionario estructurado por 15 items, basado
en la escala ordinal de tipo Likert. Entre los resultados principales: El 51.95% sefialaron que
casi siempre la empresa rapidamente soluciona sus problemas, el 49.35% manifestaron que
siempre les inspiran confianza los trabajadores de la empresa, el 48.05% expresaron que
siempre la atencion por parte de los trabajadores es de forma cortés, el 60.26% indicaron que
siempre perciben que la comunicacion con el cliente es de forma fluida, el 25.45% revelaron
que casi siempre perciben que la comunicacion con el cliente es oportuna, el 57.40%
aseguraron que siempre la empresa cumple con sus expectativas, el 56.88% afirmaron que casi
siempre consideran que la calidad de servicio que reciben es la adecuada, el 42.86%
comentaron que muy pocas veces estan de acuerdo con los precios que la empresa les ofrece,

el 31.17% subrayaron que siempre la empresa cumpli6 con sus expectativas antes de hacer uso
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de sus servicios, el 29.10% indicaron que algunas veces el personal de la empresa les ha
propiciado una buena comunicacion, el 42.86% refirieron que siempre la empresa realiza un
buen trabajo en equipo, el 31.17% destacaron que siempre perciben un buen clima
organizacional dentro de la empresa, el 32.21% mencionaron que muy pocas veces se siente
motivacion al momento de adquirir un producto en la empresa, el 30.13% explicaron que
algunas veces actuo con eficiencia el personal que los recibié al momento de atenderlos, y el
31.69% sefialaron que algunas veces el personal que presta servicio en la empresa es amable
con ellos. La investigacion concluyo: Que, la empresa presenta deficiencias en la motivacion
laboral debido al limitado desarrollo de habilidades y a la satisfaccion moderada de los
trabajadores, ademas, en atencion al cliente se evidencian problemas relacionados con el uso
inconsistente de un lenguaje profesional y la baja capacidad para ofrecer soluciones oportunas,

lo que dificulta la calidad del servicio y afecta la percepcion de los clientes.

Ramirez (2024) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
Administracion en la universidad catolica los angeles de Chimbote, Peru, titulada: Propuesta
de mejora de la gestion de la calidad y atencion al cliente en una empresa del sector
construccion, Zarumilla, 2024. El objetivo general fue: Establecer una propuesta de mejora de
la gestion de la calidad y atencidn al cliente en una empresa del sector construccion, Zarumilla,
2024. La metodologia que se utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo - de propuesta, disefio no experimental - con corte transversal, la poblacion
muestral estuvo conformada por 5 trabajadores y 10 clientes fidelizados, para la recoleccion
de informacidn, se utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento, un cuestionario
estructurado por 12 items, basado en la escala ordinal de tipo Likert. Entre los resultados
principales: Respecto a la gestion de calidad, el 60.00% sefialaron que rara vez se desarrolla
un plan de accion para lograr los objetivos de una buena atencion, el 40.00% manifestaron que
casi siempre se gestionan las relaciones con los clientes a través de las redes sociales, el 60.00%
afirmaron que siempre los trabajadores estan capacitados para brindar un buen servicio de
calidad, el 60.00% comentaron que a veces se logra satisfacer todas las necesidades de
demanda de los clientes, el 60.00% expresaron que a veces se hacen retroalimentaciones a los
procesos de atencion al cliente, el 60.00% indicaron que siempre la empresa cuenta con

manuales de procedimientos para la gestion de la calidad. Y, en cuanto a la atencion el cliente,
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el 60.00% mencionaron que casi siempre son responsables con sus clientes en la entrega de los
bienes, el 60.00% detallaron que casi siempre se mantiene una buena comunicacion con el
proveedor y los clientes, el 50.00% precisaron que casi siempre se brinda asesoramiento
personalizado a los clientes respecto a los productos, el 40.00% expusieron que a veces se
logra satisfacer todas las necesidades de demanda de los clientes, el 50.00% comentaron que a
veces se practica la empatia con los clientes y el 60.00% remarcaron que casi siempre el
personal de la empresa realiza un trabajo eficiente y oportuno. La investigacion concluyod: Que,
la empresa presenta deficiencias en diversos aspectos de la atencion al cliente, reflejadas en
una limitada planificacion para lograr una buena atencidon, una gestion irregular de la
comunicacion con los usuarios y proveedores, asi como un cumplimiento parcial de las
necesidades de los clientes, estos resultados evidencian la necesidad de fortalecer los procesos
internos, mejorar la capacitacion del personal y optimizar los mecanismos de respuesta para

elevar la calidad del servicio.

Romero (2023) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion en la universidad catélica los dngeles de Chimbote, Peru, titulada: La calidad
de servicio para mejorar la atencion al cliente en la empresa constructora Conorth SAC,
Sullana, 2022. El objetivo general fue: Determinar las principales caracteristicas de la calidad
de servicio para mejorar la atencion al cliente en la empresa constructora Conorth SAC,
Sullana, 2022. La metodologia que se utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo - de propuesta, disefio no experimental - con corte transversal, la poblacion
muestral estuvo conformada por 68 clientes, para la recoleccion de informacion, se utilizé la
técnica de la encuesta y como instrumento, un cuestionario estructurado por 40 items, basado
en la escala ordinal de tipo Likert. Entre los resultados principales: El 36.76% manifestaron
que siempre se deben incrementar promociones en cierto tiempo, mientras que el 45.59%
expresaron que nunca la constructora muestra un sincero interés, el 55.88% indicaron que
siempre la constructora presto bien el servicio, el 44.12% sefialaron que siempre la constructora
concluye el servicio, el 36.76% comentaron que casi siempre los registros estdn exentos de
errores, el 52.94% apuntaron que siempre el comportamiento de los empleados fue adecuado,
el 47.06% revelaron que siempre se sienten seguros en la constructora, el 67.65% manifestaron

que siempre los empleados son amables, el 50.00% afirmaron que siempre los empleados
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responden adecuadamente, el 48.53% indicaron que siempre los empleados comunican a los
clientes, el 51.47% mencionaron que siempre se presta el servicio oportunamente, el 55.88%
sefalaron que siempre los empleados estan dispuestos a ayudar, el 27.94% expresaron que
siempre los empleados estdn demasiado ocupados, el 47.06% apuntaron que siempre se brinda
atencion individualizada, el 45.59% indicaron que siempre la constructora tiene horarios de
atencion flexibles, el 57.35% manifestaron que siempre se atienden las necesidades de sus
clientes, el 48.53% revelaron que siempre la constructora comprende dichas necesidades, el
50.00% afirmaron que siempre la constructora tiene equipos modernos, el 52.94% sefialaron
que siempre las instalaciones fisicas de la constructora son adecuadas, el 48.53% indicaron que
siempre los trabajadores tienen una apariencia pulcra, el 60.29% mencionaron que siempre
tienen un uniforme que los identifica, el 50.00% expresaron que siempre los elementos
materiales son visualmente atractivos, el 58.82% apuntaron que siempre el incremento de
clientes beneficia a la empresa, el 52.94% manifestaron que casi siempre se aplican practicas
de cuidados ambientales, el 54.41% indicaron que siempre estan satisfechos con los servicios,
el 57.35% afirmaron que siempre perciben un alto grado de calidad de servicio, el 50.00%
revelaron que nunca el personal estd capacitado, el 54.41% comentaron que siempre la
constructora le brinda seguridad, el 55.88% sefialaron que siempre le brinda confianza, el
51.47% expresaron que nunca mantiene comunicacion directa, el 45.59% mencionaron que
siempre brinda una comunicacion clara, el 52.94% afirmaron que siempre ofrece un servicio,
el 54.41% indicaron que siempre el personal brinda cortesia, el 61.76% manifestaron que
siempre el personal se despide, el 52.94% apuntaron que siempre el personal tiene capacidad,
el 58.82% expresaron que siempre la realizacion del servicio es confiable, el 51.47% revelaron
que siempre la constructora tiene maquinaria de calidad, el 52.94% comentaron que siempre
la constructora cumple con sus expectativas, el 52.94% indicaron que siempre cumple con la
calidad del servicio y el 63.24% sefialaron que siempre estan satisfechos con la culminacion
de su construccion. La investigacion concluyo: Que, la empresa presenta deficiencias en la
motivacion laboral, evidenciadas en un limitado desarrollo de habilidades y en niveles
moderados de satisfaccion de los trabajadores, y que, ademads, existen problemas en la atencion
al cliente, reflejados en el uso inconsistente de un lenguaje profesional, la baja capacidad de
respuesta y la limitada oferta de soluciones oportunas, lo que afecta la calidad del servicio, la

fidelizacion de los clientes y la competitividad de la empresa.
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Antecedentes regionales o locales
Variable 1. Motivacion laboral

Cordova (2024) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
Administracion en la universidad catdlica los angeles de Chimbote, Peru, titulada: Propuesta de
mejora de estilos de liderazgo para la motivacion laboral de la pequeiia empresa ferreteria
distribuciones Olano S.A.C., distrito de Chimbote, Ancash 2024. El objetivo general fue:
Establecer una propuesta de mejora de estilos de liderazgo para la motivacion laboral de la
pequeiia empresa ferreteria distribuciones Olano S.A.C., distrito de Chimbote, Ancash 2024. La
metodologia que se utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo - de
propuesta, disefio no experimental - con corte transversal, la poblacion muestral estuvo
conformada por 9 trabajadores, para la recoleccion de informacion, se utilizo la técnica de la
encuesta y como instrumento, un cuestionario estructurado por 22 items, basado en la escala
ordinal de tipo Likert. Entre los resultados principales: El 55.56% indicaron que casi siempre el
lider transmite carisma y confianza, el 66.67% expusieron que casi siempre se asignan tareas
interesantes y retos, el 44.44% respondieron que a veces el lider demuestra preocupacion por
detectar necesidades, el 55.56% manifestaron que siempre el lider inspira a través de su vision,
el 88% comentaron que siempre cumplen con una actitud proactiva en la resolucion de
problemas, el 66.67% afirmaron que siempre se aplican acciones correctivas en los procesos, el
55.56% senalaron que a veces se resuelven los problemas de forma adecuada, el 55.56%
mencionaron que casi siempre se aplica la capacidad de escucha por parte del lider, el 66.67%
expresaron que siempre existe participacion del personal, el 66.67% declararon que casi siempre
se delega autoridad, el 66.67% sostuvieron que siempre hay supervision de las actividades, el
66.67% indicaron que siempre se respeta el descanso laboral, el 55.56% precisaron que casi
siempre el horario de refrigerio es adecuado, el 55.56% sefialaron que siempre existe estabilidad
laboral, el 66.67% reportaron que siempre existen condiciones laborales adecuadas (espacios,
iluminacion, ventilacion), el 66.67% indicaron que a veces hay cooperacion para el
cumplimiento de objetivos, el 77.78% respondieron que a veces existen buenas relaciones
interpersonales, el 55.56% comentaron que a veces reciben incentivos laborales (comisiones,
felicitaciones, otros), el 55.56% expresaron que siempre reciben recompensas por su esfuerzo,

el 55.56% afirmaron que a veces existen oportunidades de crecimiento profesional mediante
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capacitaciones, el 77.78% sefialaron que siempre se sienten satisfechos en su puesto laboral y el
75% indicaron que siempre conocen sus responsabilidades de sus puestos de trabajo. La
investigacion concluyo: Que, la organizacidon presenta tanto fortalezas como debilidades en su
gestion interna, ya que los resultados muestran practicas positivas relacionadas con la
supervision constante, la asignacion de tareas interesantes, el cumplimiento proactivo ante
problemas y la existencia de condiciones laborales adecuadas, aunque también revelan
limitaciones en la capacidad de respuesta, la comunicacion efectiva, la cooperacion para el logro
de objetivos, las relaciones interpersonales y las oportunidades de crecimiento profesional, lo
que influye en la satisfaccion laboral, la motivacion del personal y el desempefio general, por lo
que se recomienda implementar estrategias de mejora que fortalezcan el liderazgo, la atencion

al trabajador y la eficiencia de los procesos.

Olortegui (2023) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
Administracion en la universidad catolica los dngeles de Chimbote, Perq, titulada: Motivacion
para mejorar el desemperio del personal en las empresas constructoras del distrito de Huaraz
- 2023. El objetivo general fue: Determinar la influencia de la motivacion en el desempetio del
personal en las empresas constructoras del distrito de Huaraz — 2023. La metodologia que se
utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo — de propuesta, disefio
no experimental - con corte transversal, la poblaciéon muestral estuvo conformada por 24
trabajadores, para la recoleccion de informacion, se utilizé la técnica de la encuesta y como
instrumento, un cuestionario estructurado por 23 items, basado en la escala ordinal de tipo
Likert. Entre los resultados principales: El 45.83% sefialaron que nunca mantienen interés en
sus tareas, el 50.00% indicaron que a veces se concentran en su trabajo, el 54.16% afirmaron
que a veces esperan una promocion o ascenso en sus labores, el 50.00% expresaron que a veces
asisten a las capacitaciones programadas, el 52.00% manifestaron estar totalmente de acuerdo
en que aplican su experiencia laboral ante cualquier problema en el momento, el 62.5%
declararon que nunca se consideran un lider de opinion, el 37.5% sostuvieron que a veces se
debe ser premiado por su desempefio, el 62.5% precisaron que casi nunca les interesa ser el
mejor en sus labores, el 41.66% comentaron que mantienen relaciones cordiales con todos sus
compaifieros de trabajo, el 58.33% indicaron que a veces esperan ser reconocidos por su

desempefio, el 68.00% expresaron estar totalmente de acuerdo en que identifican sus
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competencias y limitaciones en el desempefio de sus tareas, el 70.83% afirmaron que a veces en
la empresa son injustos porque no valoran su trabajo, el 50.00% declararon que a veces cumplen
con el horario establecido por la institucion, el 45.83% sefialaron que nunca sus
responsabilidades laborales son de alto grado, el 50.00% sostuvieron que a veces cumplen con
las actividades planificadas para lograr las metas, el 45.83% indicaron que a veces planifican
detalladamente su trabajo antes de empezar, el 41.66% expresaron que a veces consideran eficaz
su desempetio laboral, el 41.66% comentaron que a veces tienen conciencia de como va su
desempefio laboral, el 58.33% afirmaron que casi nunca desarrollan habilidades de manera
continua, el 44.00% declararon estar de acuerdo en que resuelven problemas repentinos con
inteligencia, el 70.83% precisaron que casi nunca cuentan con la habilidad de desarrollar ideas
para mejorar oportunidades en la institucion, el 58.33% sostuvieron que casi nunca la evaluacion
de desempefio es constante y el 70.83% sefialaron que nunca la evaluacion de 360° es la mas
utilizada. La investigacion concluyod: Que, los trabajadores presentan limitaciones en diversos
aspectos relacionados con su desempefio y compromiso laboral, evidenciando una baja
motivacion para mejorar sus habilidades, poco interés por asumir responsabilidades de mayor
exigencia, una percepcion de injusticia en la valoracién de su trabajo y una participacion
limitada en las capacitaciones, ademds se observd que no cuentan con las competencias
necesarias para desarrollar ideas, resolver problemas de manera continua y mantener un
desempetio eficiente lo que afecta en su productividad y en el cumplimiento de los objetivos,
también se identificod que la falta de programas de formacion y acompanamiento limita el
desarrollo de capacidades técnicas y blandas, se evidenci6 que la ausencia de reconocimiento y
retroalimentacion adecuada genera desmotivacion y reduce el compromiso con la organizacion,
en conjunto estos hallazgos reflejan la necesidad de implementar politicas de gestion del talento

que fortalezcan la capacitacion, el reconocimiento y la participacion activa.

Sarmiento (2022) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion en la universidad catdlica los angeles de Chimbote, Peru, titulada: Propuesta de
mejora de la motivacion laboral y clima organizacional en la pequeria empresa contratista M
& S ELR.L, distrito de Huaraz, 2022. El objetivo general fue: Establecer una propuesta de
mejora de la motivacion laboral y clima organizacional en la empresa contratista M & S E.ILR.L,

distrito de Huaraz, 2022. La metodologia que se utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque
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cuantitativo, nivel descriptivo - de propuesta, disefio no experimental - con corte transversal, la
poblacion muestral estuvo conformada por 15 colaboradores, para la recoleccion de
informacion, se utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento, un cuestionario
estructurado por 25 items, basado en la escala ordinal de tipo Likert. Entre los resultados
principales: El 53.33% indicaron que nunca se brindan ascensos dentro de la organizacion, el
60.00% mencionaron que a veces se ofrecen pasantias como parte del desarrollo profesional, el
46.67% respondieron que nunca se brinda el espacio para la autorrealizacion, el 73.34%
afirmaron que siempre el empleador fue comprensivo en circunstancias dificiles de salud, el
46.67% sefalaron que nunca hubo comprension ante viajes personales, el 46.67% manifestaron
que nunca se valoraron las destrezas al realizar sus actividades, el 53.33% comentaron que a
veces se realizaron capacitaciones para mejorar el trabajo, el 40.00% indicaron que nunca se
aplicaron innovaciones tecnoldgicas que ayuden en sus labores, el 60.00% expresaron que a
veces se brindaron capacitaciones motivacionales para mejorar el desempeno, el 46.67%
mencionaron que a veces el salario satisfacia sus expectativas econdmicas, el 46.67% afirmaron
que siempre se aplicaron medidas de proteccion y seguridad en su entorno laboral, el 53.33%
indicaron que a veces existieron programas de reconocimiento en la organizacion, el 40.00%
expresaron que siempre fueron responsables con sus actividades designadas, el 60.00%
mencionaron que siempre hubo buena comunicacién en el equipo, el 46.67% indicaron que
nunca existieron buenas relaciones interpersonales entre colaboradores, el 60.00% afirmaron
que siempre el trabajo en equipo fue promovido, el 40.00% sefialaron que a veces se practico la
empatia y fidelidad en el ambiente laboral, el 60.00% respondieron que siempre hubo un buen
clima laboral dentro de la organizacion, el 60.00% dijeron que a veces se otorgaron ascensos y
reconocimientos laborales, el 53.33% comentaron que siempre el trabajo realizado fue eficiente,
el 40.00% manifestaron que siempre el trabajo fue eficaz, el 50% indicaron que siempre
mantuvieron un nivel de compromiso para su crecimiento personal dentro de la empresa, el 70%
indicaron que nunca tuvieron un reconocimiento por parte de la gerencia ante sus esfuerzos, el
70% sefialaron que siempre les gustd ser puntuales con las responsabilidades laborales que
asumian y, el 50% indicaron que siempre el duefio tomd decisiones considerando la opinién de
los empleados clave de la entidad. La investigacion concluyd: Que, la organizacidon presenta
diversas deficiencias en la motivacion laboral, evidenciadas en la falta de oportunidades de

crecimiento, la limitada valoracion de habilidades, las escasas capacitaciones y la ausencia de
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reconocimiento, lo que reduce el compromiso y el desarrollo personal de los trabajadores,
asimismo se identificod que la atencion al cliente se ve afectada por una comunicaciéon poco
efectiva, una respuesta limitada ante necesidades o inconvenientes y una baja implementacioén

de mejoras, lo cual impacta en la calidad del servicio y en la percepcion de los usuarios
Variable 2. Atencion al cliente

Salazar (2025) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en
Administracion en la universidad catolica los dngeles de Chimbote, Peru, titulada: Motivacion
laboral para la mejora en la atencion al cliente en la empresa Servicios Ferreteros La Union
S.R.L., distrito de Yungar, Ancash, 2025. El objetivo general fue: Describir las caracteristicas de
la motivacion laboral para la mejora de la atencion al cliente, en la empresa servicios ferreteros
la unién S.R.L. en el distrito de Yungar, Ancash, 2025. La metodologia que se utilizo fue: De
tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo - de propuesta, disefio no experimental
- con corte transversal, la poblacion muestral estuvo conformada por 12 trabajadores y 12
clientes frecuentes, para la recoleccion de informacion, se utilizo la técnica de la encuesta y
como instrumento, un cuestionario estructurado por 20 items, basado en la escala ordinal de tipo
Likert. Entre los resultados principales: Respecto a la motivacion laboral, el 58.33%
mencionaron que nunca sienten satisfaccion personal al realizar sus actividades laborales, el
41.67% sefialaron que siempre su trabajo despierta su interés propio en lo que hace, el 50.00%
indicaron que siempre mantienen compromiso interno con el cumplimiento de sus tareas, el
33.33% afirmaron que siempre experimentan sensacion de logro al alcanzar sus objetivos
laborales, el 41.67% expresaron que siempre su trabajo contribuye a su autorrealizacion
profesional y personal, el 50.00% mencionaron que siempre reciben recompensa por el buen
desempefio en su trabajo, el 33.33% sefialaron que siempre estan satisfechos con su salario
actual en relacion con sus funciones, el 33.33% indicaron que casi siempre encuentran
oportunidades de promocion dentro de la organizacion, el 33.33% afirmaron que a veces
obtienen suficiente aprobacion social por su desempefio laboral, el 41.67% expresaron que
siempre estan conformes con los beneficios que les brinda su lugar de trabajo. Y, en cuanto a la
atencion al cliente, el 50.00% mencionaron que casi siempre el personal demuestra amabilidad
en el trato con los clientes, el 50.00% sefialaron que siempre reciben un trato respetuoso y

adecuado por parte del personal, el 41.67% indicaron que casi nunca existe escucha activa frente
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a las necesidades del cliente, el 41.67% afirmaron que a veces el personal muestra empatia al
comprender la situacion del cliente, el 41.67% expresaron que nunca se utiliza un lenguaje
positivo en la comunicacion con los clientes, el 50.00% mencionaron que casi siempre estan
satisfechos con el tiempo de respuesta que reciben al solicitar un servicio, el 41.67% sefialaron
que casi nunca obtienen una solucion adecuada a sus requerimientos, el 50.00% indicaron que
casi siempre el personal actua con agilidad al atender sus necesidades, el 58.33% afirmaron que
siempre la empresa cumple con los plazos establecidos en sus compromisos, el 66.67%
expresaron que casi siempre existe una reduccion de errores en la atencion que reciben. la
investigacion concluyd: Que, la motivacion laboral muestra ciertos avances, pero aun presenta
limitaciones en la satisfaccion personal y las oportunidades de crecimiento, por lo que requiere
fortalecerse; asimismo, la atencion al cliente evidencia buen trato y cumplimiento de plazos,
aunque mantiene deficiencias en escucha activa y solucion de problemas, indicando la necesidad

de mejoras en ambos ambitos.

Lezama (2024) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion en la universidad catdlica los angeles de Chimbote, Peru, titulada: Propuesta de
mejora de la calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente de la ferreteria paredes,
Yungay, 2024. El objetivo general fue: Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de servicio
para mejorar la atencion al cliente de la Ferreteria Paredes, Yungay, 2024. La metodologia que
se utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo - de propuesta, disefio
no experimental - con corte transversal, la poblacion muestral estuvo conformada por 68
clientes, para la recoleccion de informacion, se utilizé la técnica de la encuesta y como
instrumento, un cuestionario estructurado por 30 items, basado en la escala ordinal de tipo
Likert. Entre los resultados principales: El 66.18% manifestaron que casi nunca las instalaciones
de la ferreteria estuvieron limpias y ordenadas, el 58.82% indicaron que a veces los equipos y
materiales estuvieron en buen estado y disponibles, el 60.30% mencionaron que a veces el
personal se presentd de manera adecuada y profesional, el 63.20% sefalaron que casi siempre
la ferreteria cumplio con los plazos de entrega prometidos, el 55.90% indicaron que casi nunca
el servicio fue preciso y sin errores, el 48.50% mencionaron que a veces el personal se comunicé
proactivamente sobre el estado del servicio, el 82.40% sefalaron que a veces el personal estuvo

disponible y accesible cuando se le necesito, el 89.70% indicaron que a veces la ferreteria mostro
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flexibilidad para adaptarse a las necesidades, el 64.70% mencionaron que casi siempre el
personal resolvid problemas y quejas de manera efectiva, el 69.10% sefialaron que casi siempre
la ferreteria garantiz6 la privacidad y confidencialidad del cliente, el 62.20% indicaron que casi
siempre se sintieron seguros al realizar transacciones en la ferreteria, el 58.80% mencionaron
que casi siempre la ferreteria fue transparente con la informacidén sobre sus servicios y
productos, el 64.70% sefialaron que casi siempre el personal escucho atentamente las
necesidades o problemas, el 85.30% indicaron que a veces recibieron atencion personalizada
acorde a sus necesidades especificas, el 58.80% mencionaron que casi siempre el personal
mostr6 una actitud amable y servicial en todo momento, el 77.90% sefalaron que casi siempre
el personal mostr6 cualidades positivas en su trato, el 75.00% indicaron que a veces el personal
fue cordial en su trato, el 76.50% mencionaron que casi siempre se sintieron bienvenidos y
valorados al visitar la ferreteria, el 61.76% sefialaron que casi siempre el personal demostrd
tener los conocimientos necesarios para atender, el 76.50% indicaron que a veces el ambiente
de trabajo fue agradable y les hizo sentir comodos, el 61.76% mencionaron que casi siempre el
personal estuvo dispuesto a ayudar desde el primer momento, el 79.40% sefialaron que casi
siempre el personal mostr6 empatia al atender consultas, el 48.50% indicaron que a veces el
personal interactué de manera efectiva para entender las necesidades, el 67.60% mencionaron
que siempre el personal se tomo el tiempo necesario para atender adecuadamente, el 58.82%
sefialaron que casi siempre el personal brind6 un asesoramiento adecuado sobre los productos y
servicios, el 64.70% indicaron que a veces el servicio recibido cumpli6 con sus expectativas, el
55.90% mencionaron que casi siempre se sintieron satisfechos con la atencion recibida en la
ferreteria, el 57.35% senalaron que casi siempre el personal se comunicéd de manera clara y
comprensible, el 54.41% indicaron que casi siempre el personal utilizé un vocabulario adecuado
y profesional al atender y el 50.00% mencionaron que el didlogo con el personal fue siempre
claro y fluido, sin malentendidos. La investigacién concluy6: Que, los clientes perciben que la
ferreteria muestra un desempefio mixto en cuanto a limpieza, orden, disponibilidad de equipos
y profesionalismo del personal, presentando fortalezas en la atencion al cliente, resolucion de
problemas, confidencialidad, seguridad en las transacciones y empatia, aunque existen areas de
mejora relacionadas con la precision del servicio, la comunicacion proactiva y la consistencia
en la cordialidad y actitud del personal, lo que indica que, si bien la experiencia del cliente es

mayormente positiva.
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Huancas (2022) en su tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion en la universidad catdlica los angeles de Chimbote, Peru, titulada: Propuesta de
mejora de gestion de calidad y atencion al cliente en las micro y pequenias empresas del rubro
ferreterias, urbanizacion palao, distrito de San Martin de Porres, Lima, 2021. El objetivo
general fue: Elaborar una propuesta de mejora de gestion de calidad y atencidn al cliente en las
micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion palao, distrito de San Martin de
Porres, Lima, 2021. La metodologia que se utilizo fue: De tipo aplicada con enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo - de propuesta, disefio no experimental - con corte transversal, la
poblacion muestral estuvo conformada por 18 trabajadores y 384 clientes, para la recoleccion
de informacion, se utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento, un cuestionario
estructurado por 12 items, basado en la escala ordinal de tipo Likert. Entre los resultados
principales: En cuanto a la gestion de calidad, el 38.89% sefialaron que nunca se realizaron
estudios de mercado para aprovechar oportunidades, el 61.11% indicaron que la empresa
siempre contd con los recursos necesarios, el 61.11% mencionaron que las actividades siempre
se trabajaron en funcion a los objetivos, el 33.33% sefialaron que siempre las actividades se
trabajaron en equipo, el 27.78% indicaron que a veces su trabajo fue valorado por la empresa,
el 27.78% mencionaron que la definicion del nivel jerarquico de autoridad fue a veces clara, el
27.78% expresaron que siempre hubo comunicacion en el desarrollo de las actividades, el
38.89% sefialaron que a veces se realizaron auditorias administrativas para conocer la
rentabilidad, el 44.44% indicaron que a veces se establecieron metas en calidad, satisfaccion e
innovacion. Y, respecto a la atencion al cliente, el 27.08% sefalaron que los colaboradores casi
siempre mostraron cortesia y amabilidad, el 36.72% indicaron que a veces hubo disposicion
para solucionar los problemas, el 36.20% mencionaron que casi nunca hubo preocupacion por
brindar un servicio rapido, el 29.17% sefalaron que los colaboradores a veces actuaron con
sinceridad y honestidad, el 35.94% indicaron que a veces se brind6 asesoramiento al momento
de comprar, el 34.11% senalaron que los clientes a veces mostraron lealtad hacia la empresa, el
36.20% indicaron que a veces se logro la satisfaccion de sus necesidades, el 32.55%
mencionaron que casi siempre recibieron algiin beneficio como clientes, el 35.68% sefialaron
que a veces recomendarian el servicio a terceras personas, el 35.68% indicaron que el lenguaje
utilizado fue a veces claro, preciso y sencillo, el 35.68% mencionaron que el dinamismo al

atender fue a veces adecuado y el 35.68% expresaron que las publicaciones en redes sociales se
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realizaron a veces. La investigacion concluyo: Que, la empresa presenta fortalezas en la
disponibilidad de recursos y en la alineaciéon de las actividades con los objetivos
organizacionales, sin embargo, se identificaron areas de oportunidad en la realizacion de
estudios de mercado, valoracion del trabajo del personal, claridad en la jerarquia, comunicacion
constante, auditorias administrativas, establecimiento de metas de calidad, disposicion para
resolver problemas, rapidez en la atencidn al cliente, asesoramiento y fidelizacion de los

clientes, asi como en la claridad del lenguaje y la dindmica en la atencion.
2.2 Bases teodricas
Variable 1. Motivacion laboral

Panduro y Casas (2022) sefialan que la motivacion laboral es un proceso interno y
dindmico que impulsa a los trabajadores a dirigir su esfuerzo hacia el logro de metas personales
y organizacionales, ya que involucra factores intrinsecos como la satisfaccion personal, el
reconocimiento y el sentido de pertenencia, junto con aspectos extrinsecos vinculados a la
remuneracion, los beneficios y las condiciones del entorno de trabajo, por lo que cuando la
motivacion se fortalece los colaboradores muestran mayor compromiso, productividad y

disposicion para afrontar desafios.

Ademads, Molina (2023) explica que la motivacion laboral debe entenderse como un
factor esencial dentro de la gestion empresarial, ya que constituye el motor que impulsa a los
colaboradores a comprometerse con las metas organizacionales y a mantener un desempefio
eficiente. Este concepto involucra tanto la dimension personal, vinculada a la satisfaccion, la
autorrealizacion y el crecimiento profesional, como la dimension organizacional, relacionada

con las estrategias de reconocimiento, incentivos y condiciones de trabajo favorables.

La motivacion laboral es un proceso clave dentro de las organizaciones porque impulsa
a los trabajadores a comprometerse con sus funciones y alcanzar tanto objetivos personales
como institucionales, esta motivacion se nutre de factores internos, como la satisfaccion, el
reconocimiento y el sentido de pertenencia, asi como de aspectos externos, como la
remuneracion y las condiciones laborales asimismo, desde una perspectiva empresarial,

constituye una herramienta estratégica que no solo favorece el logro de metas organizacionales.
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Importancia de 1a motivacion laboral

Ramos (2025) menciona que la motivacion laboral es fundamental porque impulsa a
los trabajadores a desempefiarse con mayor compromiso y energia, generando una actitud
positiva hacia sus responsabilidades y permitiendo que la productividad aumente de manera
natural mientras se fortalecen las capacidades para aportar de forma efectiva al logro de los
objetivos de la organizacion, favoreciendo ademas la creatividad, la iniciativa y la disposicion
para enfrentar retos que surgen en el entorno laboral, también contribuye a que las personas

mantengan un mayor nivel de concentracion durante sus actividades diarias.

Ademaés, Panduro y Casas (2022) expresan que la motivacion laboral es importante
porque influye directamente en el bienestar emocional y la satisfaccion de los trabajadores,
promoviendo un ambiente mas armonioso y colaborativo cuando la empresa ofrece
reconocimiento, buenas relaciones, oportunidades de crecimiento y un liderazgo adecuado, lo
que reduce la rotacion, disminuye el ausentismo y fortalece el compromiso con la organizacion,

contribuyendo asi a la estabilidad y desarrollo sostenible de la empresa a largo plazo.

La motivacion laboral se considera un elemento clave porque impulsa a los trabajadores
a mantener un mayor compromiso, energia y actitud positiva frente a sus responsabilidades,
fortaleciendo la creatividad, la concentracion y la capacidad de adaptacion a nuevos retos, lo
que permite un desempefio mas eficiente dentro de la organizacion, fomenta la iniciativa, la
cooperacion y la disposicion para asumir nuevas tareas de manera constante, influye de manera

directa en el bienestar emocional y en la construccion de un ambiente laboral armonioso.
Factores de la motivacion laboral

Pérez (2020) describe que los factores de la motivacion laboral incluyen elementos que
permiten a los trabajadores sentirse valorados, satisfechos y comprometidos con la
organizacion, entre ellos se encuentran el reconocimiento constante por los logros alcanzados,
la oportunidad de desarrollo profesional, la capacitacion continua y la posibilidad de asumir
responsabilidades que desafien sus capacidades, ademads la remuneracion justa y competitiva,
el ambiente laboral positivo y las buenas relaciones con compaiieros y superiores contribuyen

a que los empleados mantengan un alto nivel de motivacion.
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Por otro lado, De la Cruz (2021) sefala que, otros factores relevantes de la motivacion
laboral son la claridad en los objetivos y metas, la participacion en la toma de decisiones, el
liderazgo inspirador que guia y apoya a los trabajadores, la estabilidad y seguridad laboral, la
flexibilidad en los horarios y la distribucion de tareas de manera equilibrada, todos estos
elementos generan un sentido de pertenencia, fortalecen la autoestima profesional y personal,
fomentan la colaboracion y la productividad y aseguran que los empleados se comprometan de

manera constante con el crecimiento y los resultados de la organizacion.

Los factores de la motivacion laboral son fundamentales para que los trabajadores se
sientan realmente parte de la organizacién y desarrollen su méaximo potencial, ya que no solo
influyen en su desempeiio y productividad, sino también en su bienestar emocional y
satisfaccion personal, haciendo que se comprometan de manera genuina con los objetivos de
la empresa ademas, pienso que la combinacion de reconocimiento, desarrollo profesional,
liderazgo adecuado y un ambiente laboral positivo genera un circulo virtuoso en el que los
empleados se sienten valorados, aumentan su iniciativa y colaboracion, y contribuyen al
crecimiento sostenido de la organizacién mientras fortalecen su propia autoestima y sentido de

pertenencia.
Dimension 1. Motivacion intrinseca

Quispe (2022) manifiesta que la motivacion intrinseca es aquella que se desarrolla a
partir de la satisfaccion que experimenta el trabajador por la actividad que realiza, generando
compromiso, entusiasmo y responsabilidad. Este tipo de motivacion no depende de
recompensas externas, sino de la gratificacion personal que produce el cumplimiento de los
objetivos. Los colaboradores que se sienten motivados de manera intrinseca encuentran placer
en sus tareas, valoran el aprendizaje adquirido y experimentan orgullo por formar parte de la
organizacion, lo que los impulsa a mantener un rendimiento constante y positivo en su centro

de trabajo.

Por otro lado, Ramos (2025) expresa que la motivacion intrinseca constituye un factor
clave para el fortalecimiento del sentido de pertenencia y el compromiso de los colaboradores,
pues estos no trabajan unicamente por recibir un salario o un beneficio adicional, sino por el

orgullo y la satisfaccion personal que les genera cumplir con sus responsabilidades. Ademas,
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cuando los trabajadores experimentan este tipo de motivacion, desarrollan actitudes resilientes,
proactivas y colaborativas, lo que impacta directamente en el clima laboral y en el logro de los

objetivos institucionales.

La motivacion intrinseca representa la fuerza mas auténtica y sostenible que impulsa a
un trabajador a desempefiar sus funciones con entusiasmo y compromiso, ya que no depende
de factores externos como el dinero o los premios, sino del interés personal, la satisfaccion y
la autorrealizacién que produce cumplir con sus responsabilidades. Ademas, este tipo de
motivacion se evidencia cuando el colaborador se siente orgulloso de lo que hace, encuentra

sentido en su labor y valora los aprendizajes adquiridos en el proceso.
Indicador 1. Responsabilidad laboral

De la Cruz (2021) sostiene que la responsabilidad laboral constituye un eje central en
el rendimiento de los trabajadores, ya que implica la capacidad de cumplir con las funciones
asignadas de manera eficiente, respetando los plazos establecidos, aplicando la ética
profesional y demostrando compromiso con las metas de la organizacion. Y, este concepto
abarca tanto el cumplimiento de obligaciones formales como el comportamiento integro en las

relaciones interpersonales dentro del trabajo.

Por su parte, Rojas (2022) argumenta que la responsabilidad laboral es un valor
fundamental que refleja el grado de madurez y profesionalismo de un empleado, expresado en
la forma en que asume sus tareas, enfrenta los retos y responde por las consecuencias de sus
decisiones. En este sentido, no solo se trata de cumplir con las funciones bdsicas, sino de
mantener un sentido de pertenencia hacia la empresa y mostrar disposicion para contribuir al

logro colectivo.

La responsabilidad laboral, desde una vision propia, es mas que cumplir con horarios o
tareas asignadas; representa un compromiso integral del trabajador con su rol dentro de la
organizacion, reflejado en la calidad de su trabajo, la puntualidad, la honestidad y el respeto
hacia sus compafieros y superiores, en otras palabras, es la actitud que garantiza que los
procesos se lleven a cabo de manera ordenada y que los objetivos empresariales se alcancen

con eficacia, constancia, disciplina, compromiso, lealtad y profesionalismo.
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Indicador 2. Desarrollo personal

Pérez (2020) sostiene que el desarrollo personal en el &mbito laboral es un proceso de
evolucion constante que impulsa a los colaboradores a perfeccionar sus habilidades técnicas y
sus competencias blandas, incorporando nuevos conocimientos que fortalecen su desempeiio,
ya que, este proceso no se limita a los programas de capacitacion ofrecidos por la empresa,
sino que también depende de la motivacién interna del trabajador para adaptarse a los cambios
del entorno organizacional, lo que favorece un compromiso mds sélido y, permite que las

organizaciones cuenten con trabajadores méas capaces de aportar valor sostenible a largo plazo.

Asimismo, Castillo (2023) afirma que el desarrollo personal va més all4 de la formacion
profesional, pues incluye dimensiones emocionales, sociales y motivacionales que fortalecen
la identidad y el sentido de pertenencia del trabajador. De acuerdo con el autor, cuando una
organizacién impulsa el desarrollo personal, estd invirtiendo en el bienestar integral del
empleado, ya que promueve la autoconfianza, la autoestima y el liderazgo, factores que

influyen en la productividad y la calidad de las relaciones interpersonales en el trabajo.

Desde mi perspectiva, el desarrollo personal es un proceso de autotransformacion y
crecimiento que permite a cada individuo fortalecer no solo sus capacidades profesionales,
sino también su autoestima, su motivacion y sus habilidades sociales ya que, un trabajador que
encuentra en su empleo la posibilidad de crecer, aprender y mejorar constantemente,
experimenta un alto grado de satisfaccion y compromiso con la organizacion, este indicador
es fundamental porque genera un circulo positivo cuando la empresa invierte en el desarrollo

personal de su personal, obtiene empleados mas motivados de asumir responsabilidades.
Indicador 3. Satisfaccion laboral

Rojas (2022) considera que la satisfaccion laboral es un estado emocional positivo que
resulta de la valoracién que hacen los trabajadores de sus condiciones de empleo, de sus
relaciones interpersonales y del reconocimiento que reciben por su desempefio. Para este autor,
la satisfaccion no depende unicamente del salario, sino también de factores como el clima
laboral, la estabilidad, las oportunidades de crecimiento y la equidad en el trato, ademads,

cuando los trabajadores se sienten satisfechos, experimentan un nivel mas alto de motivacion.
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Y, tal como indica, Morales (2021) la satisfaccién laboral es una percepcion subjetiva,
pero con repercusiones objetivas en la productividad y en la permanencia del personal, ya que
un empleado satisfecho se caracteriza por su compromiso, lealtad, proactividad y mayor
disposicién a colaborar en equipo. La satisfaccion laboral, entonces, no debe ser vista
tnicamente como un beneficio individual, sino como un activo intangible de la organizacién

que asegura la retencion del talento, reduce la rotacién y mejora los resultados institucionales.

La satisfaccion laboral dentro de una empresa es el equilibrio entre lo que el trabajador
espera y lo que realmente recibe, lo que refleja su nivel de motivacion y bienestar dentro del
entorno de trabajo, y cuando se siente valorado y reconocido aumenta su compromiso, aporta
ideas y fortalece el trabajo en equipo, por lo que considero que la satisfaccion laboral es un

factor esencial que conecta las expectativas personales con los objetivos de la organizacion.
Dimension 2. Motivacion extrinseca

Quispe (2022) expone que la motivacion extrinseca se relaciona con los incentivos que
la organizacion ofrece a los trabajadores, como recompensas econdmicas, ascensos,
reconocimientos o beneficios sociales, ya que, estos factores resultan indispensables para que
los empleados se sientan estimulados a cumplir con las metas, reduciendo asi la rotacion
laboral; sin embargo, este tipo de motivacion no es suficiente por si sola, pues al ser temporal
depende de la calidad y equidad de los estimulos proporcionados por la empresa por lo que es
necesario complementarla con estrategias de motivacion intrinseca que fomenten el interés
personal y, la satisfaccion laboral, logrando un compromiso mas profundo ademas, la

combinacion de motivacidn extrinseca e intrinseca permite mejorar el desempefio.

También, Zaldumbide (2021) sostiene que la motivacion extrinseca tiene un papel
decisivo en la permanencia o rotacion de los trabajadores dentro de una organizacion, ya que
depende de los beneficios, sueldos, capacitaciones y oportunidades de desarrollo que la
institucion brinde. Y, cuando estas condiciones no son satisfactorias, los colaboradores tienden
a abandonar sus puestos y buscan alternativas en otras entidades que les proporcionen mayores
estimulos. Por ello, la motivacion extrinseca no debe descuidarse, pues de ella depende en gran

medida la estabilidad y el rendimiento de la empresa.
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La motivacién extrinseca es un factor necesario en el entorno laboral porque responde
a la necesidad de los trabajadores de recibir recompensas y reconocimiento por su esfuerzo, y
aunque su efecto suele ser temporal, elementos como salarios justos, ascensos, bonos y
beneficios contribuyen a mejorar el desempefio y disminuir la rotacién, por lo que considero
importante gestionarla de manera equilibrada para impulsar la productividad sin perder de vista
que solo combinada con la motivacién intrinseca permite desarrollar un compromiso real y

sostenible hacia la organizacion.
Indicador 1. Remuneracion

Quispe (2022) manifiesta que la remuneracién constituye uno de los elementos
centrales de la motivacion extrinseca, puesto que los incentivos monetarios, como sueldos y
bonificaciones, generan un impacto positivo en el desempeio laboral; sin embargo, precisa
que este efecto resulta limitado frente a los factores intrinsecos, dado que el dinero, aunque
necesario para la satisfaccion de necesidades bdsicas y el reconocimiento del esfuerzo, no

siempre logra sostener un nivel alto de compromiso y productividad a largo plazo.

Del mismo modo, Calderdn (2021) sostiene que la remuneracion es uno de los factores
que mds influyen en la motivacién extrinseca porque se relaciona directamente con la
satisfaccion de las necesidades econdmicas del trabajador, y cuando la gestion salarial carece
de criterios claros de equidad y proporcionalidad puede generar desmotivacion, inconformidad
y baja productividad, mientras que una politica justa de compensaciones incrementa el

compromiso y la eficiencia del personal.

La remuneracion es uno de los factores mas importantes de la motivacion extrinseca,
ya que refleja el pago y reconocimiento econdmico que recibe el trabajador por el esfuerzo que
realiza, incluye sueldos, bonificaciones y otras compensaciones que permiten cubrir
necesidades bdsicas y generan un vinculo de compromiso con la organizacién. Ademds,
cuando la remuneracién se gestiona de manera justa y equitativa, puede aumentar la
productividad y el desempeiio; en cambio, cuando no existe claridad o equidad en los pagos,

se produce inconformidad, falta de motivacién y bajo rendimiento en las tareas laborales.
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Indicador 2. Recursos laborales

Panduro y Casas (2022) explican que los recursos laborales son los medios materiales,
tecnoldgicos y ambientales que la organizacion brinda al trabajador para el desarrollo adecuado
de sus funciones. En el contexto del trabajo remoto, destacan la importancia de contar con
equipos adecuados, conectividad estable y un ambiente apropiado, ya que la carencia de estos
factores ocasiona sobrecarga, desmotivacion y bajo desempeiio de este modo, consideran que
los recursos laborales son determinantes para garantizar condiciones equitativas y promover

una motivacion sostenible.

Y, como lo sefiala Salazar (2020) los recursos laborales comprenden las herramientas,
equipos y condiciones fisicas que permiten al colaborador desempefiar sus tareas de manera
adecuada, y cuando la organizacion asegura una infraestructura adecuada, materiales
suficientes y equipos tecnoldgicos en buen estado se fortalece la motivacion y el sentido de
pertenencia, mientras que la falta de estos recursos genera frustracion, reduce la productividad
y afecta de forma negativa la motivacion laboral, por lo que una gestion oportuna del

abastecimiento y mantenimiento de los recursos se convierte en un factor clave.

Los recursos laborales se refieren a todos los medios materiales, tecnolégicos y fisicos
que la organizacidn brinda a los trabajadores para que puedan cumplir sus funciones de manera
eficiente ya que, contar con equipos adecuados, herramientas en buen estado y un entorno
apropiado no solo facilita el desarrollo del trabajo, sino que también genera motivacion. En
cambio, cuando los recursos son limitados o insuficientes, aparecen sentimientos de frustracion

y desmotivacion que afectan la productividad.
Indicador 3. Seguridad laboral

Ramos (2025) sostiene que la seguridad laboral es un factor extrinseco decisivo porque
brinda a los trabajadores confianza en la continuidad de sus empleos y certeza sobre la
formalidad de sus contratos, lo que fortalece su disposicion al esfuerzo, impulsa el sentido de
pertenencia y disminuye el estrés y la ansiedad laboral, y en el caso del personal de salud
advierte que la inestabilidad contractual es una de las principales causas de desmotivacion,

ademads asegura que cuando los empleados perciben estabilidad se incrementa su compromiso.
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Por otro lado, Gémez (2021) manifiesta que la estabilidad laboral se convierte en un
aspecto fundamental de la motivacién extrinseca, pues otorga al trabajador tranquilidad y
confianza respecto a la permanencia de su empleo ya que, contar con contratos formales,
seguridad social y la certeza de continuidad en la relacién laboral fortalece la disposicién al
esfuerzo, al compromiso con la empresa y al cumplimiento de objetivos; sin embargo, la
incertidumbre laboral o la percepcion de inseguridad en el puesto genera estrés, desmotivacion

y bajo rendimiento.

La seguridad y estabilidad laboral es la confianza del trabajador en la continuidad de
su empleo y en la formalidad de su vinculo con la organizacion, y este aspecto resulta esencial
porque brinda tranquilidad emocional, disminuye el estrés y motiva a comprometerse con sus
responsabilidades y con los objetivos institucionales, de modo que cuando percibe que su
puesto es estable aumenta su esfuerzo y lealtad, mientras que la incertidumbre sobre su
permanencia o la falta de formalidad genera preocupacién, desmotivacién y un menor

rendimiento.
Indicador 4. Incentivos materiales

Zapata et al. (2023) explican que los incentivos materiales son promociones, beneficios
adicionales, premios y reconocimientos tangibles, se convierten en un mecanismo externo que
potencia la motivacion laboral. Y, estos incentivos, al representar una valoracion concreta del
desempefio, funcionan como refuerzos positivos que estimulan a los trabajadores a mantener
o superar sus resultados. Ademds, enfatizan que, en entornos competitivos, los incentivos
materiales no solo aumentan la productividad, sino que fortalecen el compromiso

organizacional.

Ademas, Rovira (2020) manifiesta que los incentivos materiales, tales como bonos,
premios, ascensos o recompensas tangibles, constituyen estimulos externos que influyen en el
comportamiento laboral del personal. Este tipo de incentivos no solo se perciben como un
reconocimiento al desempefio, sino que también actian como un refuerzo positivo que motiva
al trabajador a mantener o mejorar sus resultados y, en contextos de competitividad
organizacional, los incentivos materiales se convierten en una estrategia clave para incrementar

la motivacion extrinseca.
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Los incentivos materiales son recompensas que una empresa ofrece a sus trabajadores
para motivarlos y reconocer su esfuerzo, e incluyen bonos econdmicos, ascensos,
promociones, regalos y otros beneficios tangibles que hacen que el empleado se sienta valorado
y animado a desempefiar sus funciones con mayor dedicacién, y en contextos de alta
competencia se vuelven fundamentales porque elevan la productividad, fortalecen el

compromiso con la organizacion y contribuyen a un clima laboral mds positivo.
Variable 2. Atencion al cliente

Barragén (2020) sostiene que la atencion al cliente es esencial para la sostenibilidad de
una organizacion porque conecta a la empresa con sus usuarios, y sefiala que esta va mas alld
de responder consultas, ya que requiere cordialidad, eficiencia y una experiencia positiva, de
modo que la amabilidad, la rapidez y la claridad influyen en la percepcion del cliente, mientras
que una atencion deficiente genera insatisfaccidon y un buen servicio favorece la fidelizacion,
ademads permite identificar necesidades y preferencias del consumidor lo que ayuda a mejorar
productos y servicios continuamente y contribuye a fortalecer la reputacion de la empresa y su

competitividad en el mercado.

Asimismo, Riveros (2024) sefiala que la atencién al cliente es una estrategia integral
que permite construir relaciones duraderas basadas en respeto, empatia y compromiso, y
explica que no se limita a una transaccion, sino que funciona como un ciclo que inicia con el
primer contacto, continda en la compra y concluye en la posventa, donde se confirma la
satisfaccion del usuario, por lo que la calidad de atencién se vuelve clave para fortalecer la
imagen institucional, generar lealtad y asegurar el crecimiento de la organizacion, ademads
permite identificar oportunidades de mejora en productos y servicios, facilita la
retroalimentacion constante de los clientes y contribuye a generar un entorno de confianza y

comunicacion efectiva que beneficia a largo plazo tanto a la empresa como a sus usuarios.

La atencidn al cliente en una empresa es un proceso estratégico orientado a comprender
y superar las expectativas de los clientes, convirtiendo cada interaccidén en una experiencia
positiva y desde mi perspectiva no solo implica resolver dudas, sino también mantener un trato
respetuoso y empdtico respaldado por procesos claros y personal capacitado que garantice

confianza, eficiencia y un servicio coherente y satisfactorio en cada contacto cotidiano.
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Importancia de la atencion al cliente

Riveros (2024) expone que la atencion al cliente es fundamental para cualquier
organizacion porque establece el primer vinculo entre la empresa y sus consumidores,
generando confianza, fidelidad y satisfaccion hacia los productos o servicios ofrecidos, ademas
permite identificar necesidades, resolver problemas de manera efectiva y crear experiencias
positivas que favorecen la preferencia de los clientes, fortaleciendo la reputacion de la empresa
y su posicionamiento en el mercado ya que, un servicio de calidad contribuye a mantener

relaciones duraderas con los clientes.

Asimismo, Gutiérrez (2021) manifiesta que la atencion al cliente es importante porque
influye directamente en los resultados financieros y operativos de la empresa, ya que clientes
satisfechos tienden a realizar compras recurrentes, aumentar su gasto promedio y mostrar
lealtad frente a la marca, lo que genera ingresos sostenibles y crecimiento a largo plazo ademas,
un trato adecuado y cercano con los clientes permite recibir retroalimentacion valiosa que
ayuda a mejorar productos, servicios y procesos internos, fomentando un ciclo de mejora

continua que beneficia tanto a la empresa como a los consumidores.

La atencion al cliente constituye un pilar estratégico para cualquier organizacion,
resaltando que no solo fortalece la relacion con los consumidores, sino que también impacta
directamente en la fidelizacion, la reputacion y el posicionamiento en el mercado ademas,
evidencian que un servicio de calidad contribuye al crecimiento financiero y operativo de la
empresa, genera ingresos sostenibles y permite recibir retroalimentacion valiosa que impulsa

la mejora continua de productos, servicios y procesos.
Factores de la atencion al cliente

Quispe (2022) ostenta que, los factores de la atencion al cliente incluyen todos aquellos
elementos que permiten brindar un servicio eficiente, cordial y satisfactorio, entre los cuales
destacan la amabilidad y la empatia del personal, la rapidez en la atencion, la claridad en la
comunicacion y la disposicion para resolver problemas de manera efectiva, ademds de la
personalizacion del servicio segin las necesidades de cada cliente de igual forma, estos

factores son esenciales para generar confianza y fidelidad.
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Ademas, Ramirez (2022) sefiala que otros factores relevantes de la atencion al cliente
son la capacitacion continua del personal, la organizacion interna que permita un flujo eficiente
de atencidn, el seguimiento a las solicitudes o quejas, el uso adecuado de canales de
comunicacion y la consistencia en la calidad del servicio, ya que todos estos elementos
favorecen la satisfaccion del cliente y promueven experiencias positivas que pueden traducirse

en recomendaciones y repeticion de compra.

Los factores que influyen en la atencion al cliente, destacan la importancia de la
amabilidad, la empatia y la rapidez, asi como la personalizacion del servicio para satisfacer las
necesidades individuales de los consumidores, también evidencian que la capacitacion
continua del personal, la organizacion interna, el seguimiento a solicitudes y la consistencia en

la calidad del servicio son determinantes para generar confianza y experiencias positivas.
Dimension 1. Comunicacion

Lopez (2020) manifiesta que la comunicacion dentro del proceso de atencion al cliente
no solo implica transmitir un mensaje, sino hacerlo con claridad, empatia y coherencia, de
manera que el usuario perciba que sus necesidades han sido comprendidas y atendidas de forma
eficaz. En este sentido, la comunicacidn se convierte en un puente que conecta las expectativas
del cliente con la capacidad de respuesta de la organizacién, fortaleciendo la confianza y la

fidelidad hacia el servicio ofrecido.

Por su parte, Quispe (2022) explica que un servicio de calidad necesita una
comunicacion efectiva basada en escuchar con atencién y mostrar respeto, porque solo asi se
genera un entendimiento real entre la empresa y el cliente, permitiendo construir relaciones
mas honestas, cercanas y duraderas, y sefiala que la comunicacién no es un acto mecdnico sino

un proceso profundamente humano que influye directamente en la satisfaccion del consumidor.

La comunicacién en la atencién al cliente es el proceso esencial mediante el cual la
empresa crea vinculos con sus usuarios, transmitiendo informaciéon de manera clara, empética
y respetuosa, y no consiste solo en hablar, sino en escuchar, comprender y responder de forma
efectiva a las inquietudes del cliente para que perciba transparencia, confianza y un trato

genuinamente humano, profesional y cordial en cada interaccion cotidiana y significativa.
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Indicador 1. Claridad en la informacion brindada

Ramirez (2022) sefiala que la claridad en la informacion es un elemento esencial en la
calidad del servicio al cliente, ya que una explicacion confusa o poco estructurada puede
generar desconfianza y malestar, mientras que el uso de mensajes claros, precisos y sin
tecnicismos facilita que los clientes comprendan las caracteristicas y beneficios de los

productos o servicios, proyectando una buena imagen profesional de la organizacion.

De la misma forma, Lopez (2020) sostiene que proporcionar informacion clara implica
organizar el mensaje de manera logica y adaptada al nivel de conocimiento del cliente, evitando
ambigiiedades y repeticiones innecesarias ya que la claridad favorece la transparencia en las
relaciones comerciales y se convierte en una herramienta clave para consolidar la confianza y
fidelizacion del usuario hacia la empresa, generando una ventaja competitiva, ademas permite

que los clientes tomen decisiones informadas.

La claridad en la informacion es fundamental para asegurar transparencia y eficacia, y
diversos estudios indican que cuando los mensajes son claros y precisos se reducen errores, se
evitan conflictos y aumenta la confianza del cliente, por lo que esta claridad implica un
lenguaje sencillo, datos oportunos y ausencia de ambigiliedades, convirtiéndose en un pilar para

fortalecer las relaciones y transmitir profesionalismo y compromiso con un buen servicio.
Indicador 2. Habilidad comunicativa

Pérez (2022) afirma que la habilidad comunicativa del personal de atenciéon no se
reduce unicamente a la capacidad de hablar, sino que integra la correcta utilizacion del lenguaje
verbal y no verbal, el manejo de la entonacion y el dominio de estrategias de persuasion y
cortesia ya que, una comunicacion efectiva se convierte en un medio para proyectar seguridad,

respeto y compromiso hacia el cliente, lo que incide en la percepcion de calidad del servicio.

Igualmente, Gutiérrez (2021) resalta que la habilidad comunicativa es una competencia
social que permite transmitir mensajes de manera coherente, oportuna y comprensible, creando
un ambiente de confianza en el que el cliente se siente escuchado y valorado. Esta capacidad
incluye la adaptacion del discurso a cada contexto para reconocer las emociones y necesidades

implicitas del interlocutor, fortaleciendo asi las relaciones entre la empresa y sus clientes.
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La habilidad comunicativa retne las destrezas del personal para interactuar con los
clientes mediante recursos verbales y no verbales, y no solo implica hablar con fluidez, sino
transmitir empatia y seguridad, ademas, en la atencion al cliente esta competencia genera
confianza, resuelve inquietudes y fortalece la imagen institucional, y al interpretar emociones

permite brindar un servicio que informa, persuade y fideliza, fortaleciendo la competitividad.
Indicador 3. Escucha activa

Lopez (2025) senala que la escucha activa en la atencion al cliente consiste en una
disposicion consciente de atender al comprador no solo en lo que dice, sino también en lo que
expresa mediante sus emociones, gestos y silencios, habilidad que requiere paciencia, empatia
y capacidad de retroalimentacion para que el cliente perciba claramente que sus necesidades

son tomadas en cuenta, practica que no solo permite resolver quejas de manera més eficaz.

Del mismo modo, Ramirez (2022) sefiala que el rol de la escucha activa en la atencion
al cliente se basa en comprender a profundidad los mensajes del usuario sin interrumpirlo ni
emitir juicios, un proceso que requiere observar, interpretar y responder de manera adecuada
para garantizar que el cliente se sienta respetado y valorado, ya que la ausencia de escucha

activa puede generar malentendidos y afectar seriamente la imagen de la organizacion.

La escucha activa es un elemento clave en la atencion al cliente, pues no consiste solo
en oir, sino en comprender, interpretar y mostrar interés real por las necesidades del usuario, y
requiere que el personal atienda tanto el lenguaje verbal como el no verbal para responder de
manera adecuada a sus expectativas, fortaleciendo asi la confianza, ademas permite identificar

problemas, anticiparse a inconformidades y brindar soluciones oportunas al servicio al cliente.
Indicador 4. Respeto al cliente

Medina (2021) expone que el respeto al cliente es un principio fundamental en
cualquier proceso de atencién, pues garantiza un trato digno, cordial y justo en cada
interaccion, ademas, respetar significa atender con paciencia, evitar expresiones ofensivas y
valorar la diversidad de los usuarios y, este comportamiento es percibido como un signo de

profesionalismo y ética, que favorece la permanencia de los clientes en la organizacion.
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Y, como senala Castillo (2023) el respeto en la atencion al cliente se manifiesta en la
cortesia, la tolerancia y la disposicion para resolver inquietudes sin importar la complejidad de
las mismas, pues este comportamiento refleja compromiso y profesionalismo ya que, una
empresa que promueve el respeto en todas sus practicas proyecta confianza y credibilidad,
factores decisivos para establecer relaciones solidas y duraderas con los clientes en un mercado

competitivo y exigente.

El respeto al cliente es un indicador que refleja la consideracion, cordialidad y
valoracion que la empresa brinda a cada usuario durante la atencidn, y no solo se expresa en
un trato amable, sino también en la disposicién para atender con paciencia, tolerancia y
profesionalismo incluso ante reclamos o conflictos, de modo que implica reconocer al cliente

como un actor central y ofrecer un servicio digno y empatico que fortalezca la confianza.
Dimension 2. Servicio al cliente

Castro (2020) sostiene que el servicio al cliente en una empresa es el conjunto de
acciones y actitudes que las organizaciones implementan para garantizar que los usuarios se
sientan plenamente valorados, lo cual incluye desde la atencion personalizada y la cordialidad
hasta la capacidad de respuesta frente a cualquier inconveniente, reconociendo que cada detalle

de la interaccion contribuye significativamente a la percepcion integral de calidad del servicio.

Asimismo, Herrera (2022) sostiene que el servicio al cliente no debe limitarse a un
simple protocolo de recepcidn, sino entenderse como un sistema integral de trato humano
donde prevalezcan la amabilidad, el respeto y la disposicion para resolver problemas, ya que
cada interaccién constituye una valiosa oportunidad para fortalecer el vinculo entre la

organizacion y sus usuarios y demostrar un compromiso auténtico con sus necesidades reales.

El servicio al cliente constituye una de las dimensiones mds visibles de la gestién
empresarial porque refleja el compromiso real de la organizacidn hacia quienes la eligen, y se
expresa en la capacidad de atender con amabilidad, ofrecer soluciones oportunas y mostrar una
disposicion constante para satisfacer necesidades, generando no solo satisfaccion inmediata
sino también confianza y lealtad en la relacién a largo plazo, ademds de contribuir al

fortalecimiento de la reputacién institucional.
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Indicador 1. Atencion personalizada

Herrera (2022) menciona que la atencion personalizada es un factor esencial en la
gestion del servicio, ya que implica reconocer al cliente como un individuo Unico con
necesidades y expectativas especificas. Por otro lado, este tipo de atencion se logra mediante
un trato diferenciado, adaptado a las caracteristicas del usuario y a sus preferencias, lo cual

contribuye a establecer relaciones de confianza que se refleja en lealtad hacia la organizacion.

Igualmente, Rivera (2022) explica que la atencidon personalizada significa un esfuerzo
constante de la empresa para ofrecer soluciones y respuestas que se ajusten a cada cliente en
particular, y este proceso requiere conocer el historial de consumo, comprender sus
necesidades y adaptar las propuestas a sus expectativas, de modo que la personalizacion se
convierte en un diferenciador clave en los mercados actuales, donde los consumidores buscan

sentirse valorados y atendidos como individuos y no solo como compradores.

La atencion personalizada representa la capacidad de una organizacion para reconocer
la singularidad de cada cliente, entendiendo sus necesidades, inquietudes y preferencias de
manera individual, y este enfoque no solo refuerza la satisfaccion y confianza del usuario, sino
que también permite crear vinculos emocionales duraderos que incrementan la fidelizacion, de

modo que en un mercado altamente competitivo la personalizacion del servicio de atencion.
Indicador 2. Cordialidad

Martinez (2022) afirma que la cordialidad es un valor fundamental en la atencion al
cliente, ya que se relaciona con la cortesia y la disposicién positiva para atender sus
necesidades, y no se limita a un saludo amable, sino que abarca todo el proceso de interaccion
desde la escucha activa hasta la solucion de problemas, generando confianza en cada contacto,

de modo que cuando la cordialidad estd presente los clientes perciben un servicio calido.

Por su parte, Castro (2020) indica que la cordialidad de una organizacion es un
elemento diferenciador que genera emociones positivas en el usuario y contribuye a una
experiencia de servicio satisfactoria, ya que una actitud cordial por parte del personal implica
empatia, disposicion para ayudar y un trato respetuoso en todo momento, de modo que la

cordialidad se convierte en un factor decisivo para que los clientes vuelvan a elegir la empresa.
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La cordialidad en la atencidn es brindar un trato respetuoso, amable y empatico en cada
interaccion ya que, este indicador va mas alld de simples gestos de cortesia porque, implica
crear un ambiente de confianza y calidez que favorezca la comunicacion y la satisfaccion del
usuario o cliente, ademas, en la practica, la cordialidad puede ser un factor determinante para

que un cliente perciba que su tiempo y sus necesidades son valoradas, por parte de la empresa.
Indicador 3. Capacidad de respuesta

Gomez (2021) sostiene que la capacidad de respuesta es la rapidez y eficacia con la que
la empresa atiende las solicitudes, dudas o reclamos de los usuarios, de modo que un tiempo
de respuesta agil transmite compromiso, profesionalismo y una clara preocupaciéon por el
bienestar del cliente, y cuando las empresas mantienen una alta capacidad de respuesta reducen

los niveles de insatisfaccion del servicio y aumentan la probabilidad de fidelizar al cliente.

Del mismo modo, Vargas (2020) explica que este indicador esta relacionado con la
satisfaccion del cliente, ya que una respuesta tardia o ineficiente genera frustracion y
desconfianza, mientras que una respuesta inmediata y efectiva demuestra que la empresa esta
preparada para atender las demandas del consumidor y prioriza sus necesidades, de manera
que la capacidad de respuesta se convierte en una ventaja competitiva significativa,

especialmente en contextos donde los clientes exigen inmediatez y soluciones concretas.

La capacidad de respuesta refleja la habilidad de una empresa para reaccionar con
rapidez y eficacia frente a las solicitudes de sus clientes, de modo que un servicio que atiende
de manera inmediata y resuelve inquietudes en el menor tiempo posible genera confianza,
credibilidad y satisfaccion en los usuarios, y en un contexto donde los consumidores demandan

rapidez y soluciones practicas esta capacidad se convierte en un elemento clave
Dimension 3. Satisfaccion del cliente

Jiménez (2020) sostiene que la satisfaccion del cliente dentro de una empresa es el nivel
de conformidad que experimenta un usuario al comparar lo que esperaba recibir con lo que
realmente obtuvo, ya que esta satisfaccion se genera cuando la atenciéon cumple plenamente
con sus expectativas mediante rapidez, eficacia y respeto, de modo que al percibir que sus

necesidades fueron atendidas se fortalece su confianza y aumenta su disposicion a regresar.
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Asimismo, Morales (2021) manifiesta que la satisfaccion del cliente no depende solo
del producto recibido, sino de todo el proceso de interaccion, y factores como la rapidez en la
atencidn, la resolucion adecuada de quejas y la capacidad de cumplir lo prometido influyen de
manera determinante en la valoracidén final que el cliente otorga a la empresa, reforzando su

confianza y aumentando la probabilidad de fidelizacion y recomendacion realmente positiva.

La satisfaccion del cliente es el estado emocional positivo que surge cuando la atencion
recibida cumple o supera las expectativas del usuario, y es un indicador de calidad porque
integra la rapidez y eficiencia del servicio, la capacidad de resolver problemas de manera
efectiva y la confianza plena en el cumplimiento responsable de lo ofrecido, fortaleciendo asi

la fidelizacion, la satisfaccion y la percepcion positiva general y sostenible de la empresa.
Indicador 1. Rapidez en la atencion

Ramirez (2022) sefiala que la rapidez en la atencidon es uno de los factores mas
valorados por los clientes, ya que implica que la organizacion respeta su tiempo y estd
preparada para brindar soluciones inmediatas, de modo que cuando la atencion es agil y
oportuna el cliente percibe eficiencia y compromiso, reduciendo la posibilidad de frustracion

o abandono del servicio y convirtiéndose en un indicador central de la calidad en la atencion.

De tal manera, Alvarado (2021) sostiene que la rapidez en la atencion no solo implica
atender con prontitud, sino garantizar un proceso fluido sin retrasos innecesarios ni obstaculos
burocraticos, pues un servicio agil transmite profesionalismo y mejora la experiencia del
consumidor, quien valora la agilidad como un elemento fundamental para su fidelizacion, de
modo que la rapidez se convierte en un componente esencial de la satisfaccion en contextos

donde la inmediatez constituye una expectativa basica de los clientes.

La rapidez en la atencién refleja la capacidad de una organizacion para brindar un
servicio agil sin demoras que afecten la experiencia del cliente, y en la actualidad, donde el
tiempo es un recurso altamente valorado, este indicador se vuelve clave para generar confianza
y satisfaccion, pues un cliente atendido con rapidez se siente respetado y valorado,

fortaleciendo la imagen de eficiencia y profesionalismo de la empresa frente a la competencia.
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Indicador 2. Resolucion de quejas y reclamos

Hernandez (2022) sefiala que la resolucion de quejas o reclamos es una de las acciones
mas sensibles en la atencion al cliente, ya que implica la capacidad de escuchar, comprender y
solucionar los problemas manifestados por el usuario; de este modo, una empresa que atiende
y resuelve de forma efectiva las quejas demuestra responsabilidad y orientacion al cliente,

fortaleciendo asi la imagen institucional y reduciendo la probabilidad de pérdida de usuarios.

Asimismo, Carrillo (2021) menciona que la forma en que una empresa atiende y
soluciona los reclamos determina la percepcion de calidad del servicio, porque cuando las
quejas son tratadas con transparencia los clientes no solo recuperan confianza, sino que pueden
desarrollar mayor lealtad hacia la organizaciéon, de modo que la resolucion de quejas se

convierte en un indicador de la satisfaccion porque impacta en la confianza y reputacion.

La resolucion de quejas y reclamos consiste en atender de manera rapida, clara y justa
las inconformidades de los clientes, transformando una experiencia negativa en una
oportunidad de mejora, y este indicador no solo mide la capacidad de reaccion de la empresa,
sino también su compromiso con la transparencia, el respeto y la calidad del servicio,
demostrando ademas la disposicion de la organizacion para aprender de los errores y fortalecer

la confianza del cliente a largo plazo.
Indicador 3. Cumplimiento de expectativas

Morales (2021) expone que el cumplimiento de expectativas es la capacidad para
ofrecer un servicio que iguale o supere lo que el cliente espera recibir, de modo que cuando las
expectativas se cumplen se genera satisfaccion y cuando se superan se produce fidelizacion y
recomendaciones positivas, convirtiéndose este indicador en uno de los mas determinantes

para evaluar la calidad del servicio al establecer el vinculo entre lo prometido y entregado.

Y, para Jiménez (2020) argumenta que las expectativas del cliente se construyen a partir
de experiencias previas, recomendaciones de terceros y promesas de la organizacion, de modo
que el grado de satisfaccion depende directamente de que el servicio recibido cumpla con esas
expectativas, y una empresa que logra satisfacerlas fortalece su reputacion, genera una ventaja

competitiva frente a sus rivales y consolida la relacidon con sus usuarios a largo plazo.
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El cumplimiento de expectativas implica que la empresa entregue al cliente un servicio
totalmente acorde con lo que este esperaba, garantizando coherencia entre lo prometido y lo
efectivamente recibido, y este indicador constituye el nicleo de la satisfaccion, ya que cuando
el cliente percibe que sus expectativas han sido cumplidas o incluso superadas, desarrolla
confianza, lealtad y disposicion a mantener una relacion duradera y positiva con la

organizacion.
Marco conceptual

Incentivos monetarios: Los incentivos monetarios representan recompensas
econdmicas que las organizaciones ofrecen para estimular un mejor rendimiento laboral,
fortalecen el compromiso de los trabajadores al vincular el esfuerzo con beneficios tangibles,
contribuyen a elevar la motivacion individual y colectiva, apoyan el logro de metas
institucionales y se convierten en un elemento clave para mejorar el clima laboral y la

permanencia del personal (Carrillo, 2021).

Compromiso laboral: El compromiso laboral se refiere al vinculo emocional que une
al trabajador con su organizacion, implica responsabilidad y disposicion para cumplir los
objetivos, se expresa en la dedicacion y el sentido de pertenencia, favorece el trabajo constante
y responsable, y es fundamental para mejorar la eficiencia y fortalecer la cultura
organizacional, y contribuye a mantener un ambiente laboral positivo donde los colaboradores

se sienten valorados y motivados (Morales, 2021).

Reconocimiento: El reconocimiento en el ambito laboral consiste en valorar el
desempefio de los trabajadores, incrementa la autoestima y la motivacion intrinseca, se
manifiesta a través de agradecimientos y elogios que fortalecen el clima laboral, promueve
relaciones laborales positivas basadas en la valoracion del esfuerzo, y contribuye a disminuir
la rotacion de personal al generar sentimientos de valoracion, ademas impulsa un sentido de

pertenencia (Alvarado, 2021).

Productividad: La productividad dentro de una empresa representa la capacidad del
trabajador para generar resultados eficientes con los recursos disponibles, esta vinculada al uso

adecuado del tiempo y la calidad de las tareas realizadas, permite medir el rendimiento y
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detectar areas de mejora, impulsa la competitividad organizacional al optimizar procesos, y
depende de factores como la capacitacion, la motivacion, las herramientas de trabajo y la

planificacion (Carrillo, 2021).

Desempeiio laboral: El desempeio laboral se refiere al nivel de eficacia con el que el
trabajador cumple sus tareas asignadas, incluye tanto aspectos cuantitativos como cualitativos
de su rendimiento, permite identificar fortalezas y necesidades de mejora a través de
evaluaciones continuas, se relaciona directamente con la motivacion y competencias del
personal, y orienta decisiones sobre ascensos, capacitaciones y beneficios, y contribuye al

fortalecimiento de la productividad organizacional (Morales, 2021).

Calidad: La calidad en la atencion al cliente se centra en ofrecer respuestas eficientes
y amables a las necesidades del usuario, busca superar las expectativas mediante interacciones
adecuadas y oportunas, fortalece la reputacion de la organizacion, contribuye a generar
satisfaccion por parte del cliente o comprador, y se convierte en una ventaja competitiva al
promover relaciones duraderas que impulsan el crecimiento institucional, eficiencia,
compromiso, lealtad, confianza, fidelizacion, profesionalismo, responsabilidad, excelencia,

transparencia, cordialidad y respeto (Alvarado, 2021).

Empatia: La empatia implica comprender las emociones y necesidades del cliente,
permite establecer una conexion mas humana que facilita la resolucion de problemas, se
manifiesta a través de una escucha activa y una actitud comprensiva, mejora significativamente
la experiencia del cliente durante la atencion, y contribuye a que el usuario se sienta valorado,
respetado y tratado con consideracion, respeto, atencidon, comprension y amabilidad

personalizada, generando satisfaccion, confianza y lealtad hacia la empresa (Ramirez, 2022).

Cortesia: La cortesia consiste en brindar un trato amable y respetuoso en cada
comunicacion con el cliente, engloba un lenguaje adecuado y un tono cordial que facilita el
dialogo, genera una impresion positiva desde el primer contacto, permite manejar situaciones
dificiles sin afectar la relacion, y fomenta una experiencia agradable que fortalece la
percepcion de la organizacion, promueve la confianza, fidelidad, satisfaccion, respeto mutuo,
compromiso, seguridad, tranquilidad y el compromiso continuo del cliente hacia los servicios

ofrecidos (Morales, 2021).
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Orientacion: La orientacion se refiere a la capacidad de guiar y asesorar al cliente
durante su proceso de compra o consulta, implica ofrecer informacioén clara para ayudarlo a
tomar decisiones adecuadas, incluye acompafiamiento y disposicion durante la interaccion,
evita malos entendidos y promueve la transparencia, y contribuye a que el cliente confie en la
atencion que recibe, se sienta satisfecho, escuchado, valorado y plenamente respaldado durante

toda la experiencia de servicio (Ramirez, 2022).

Fidelizacion: La fidelizacion es el proceso mediante el cual se logra que los clientes
permanezcan y prefieran a la organizacion de forma constante, se construye a partir de
experiencias positivas y atencidon personalizada, incluye estrategias de seguimiento y
beneficios que fortalecen la relacion, busca desarrollar vinculos duraderos y de confianza, y
favorece la estabilidad comercial reduciendo costos de captacion, aumentando la lealtad,
promoviendo recomendaciones, generando satisfaccion continua y mejorando la reputacion

empresarial (Alvarado, 2021).
2.3 Hipaotesis

En la presente investigacion La motivacion laboral para mejorar la atencion al cliente
en la Empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025, no se plante6 hipotesis, debido a que
se trata de un estudio de nivel descriptivo, cuyo objetivo principal fue observar, describir y
detallar de manera precisa las caracteristicas, propiedades o comportamientos del fenomeno
analizado. Tal como lo menciona Garcia (2022) las investigaciones descriptivas no requieren
necesariamente la formulacion de hipotesis, ya que su propdsito se centra en responder al qué
sucede, sin profundizar en las causas o consecuencias del fenomeno, y al no buscar relaciones
causales ni establecer explicaciones se convierte en una herramienta fundamental para obtener

un panorama claro y ordenado de la realidad investigada.
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III.  Metodologia
3.1 Tipo, nivel y disefio de la investigacion
Tipo de investigacion
La investigacion fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo
Tipo aplicada

La investigacion fue de tipo aplicada porque buscd dar solucion a los problemas
identificados en la motivacion laboral y la atencion al cliente dentro de la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, para lo cual se elabor6 una propuesta acompaiiada de un plan de
mejora en la motivacion laboral y la atencion al cliente, contribuyendo asi al logro de una
gestion mds eficiente. Segun Castro (2023) la investigacion de tipo aplicada se orienta a
resolver problemas concretos de la vida real, generando conocimientos ttiles que contribuyan
a mejorar procesos o situaciones especificas en una organizacién o comunidad, ya que este
enfoque parte de necesidades précticas y tiene como propdsito ofrecer soluciones efectivas a
través del andlisis de informacién y la implementacion de estrategias fundamentadas en

evidencias.
Enfoque cuantitativo

La investigacion fue de enfoque cuantitativo porque se basod especificamente en la
aplicacion de instrumentos de medicion y evaluacion, cuyo propoésito fue recopilar resultados
de las situaciones presentadas en el estudio, lo que permitié medir y describir a las variables
motivacion laboral y atencion al cliente, utilizandose un cuestionario semiestructurado de 30
items bajo la escala ordinal tipo Likert, aplicado a los trabajadores y clientes frecuentes, y esta
metodologia permitio cuantificar las variables mediante frecuencias, porcentajes y promedios,
facilitando la obtencion de resultados precisos y confiables, los cuales fueron presentados en
tablas y graficos que ofrecieron una representacion clara, detallada y comprensible de la
informacion recopilada durante el proceso de investigacion. Como lo sefiala Paredes (2021) la
investigacion de enfoque cuantitativo se caracteriza por utilizar instrumentos estandarizados

que permiten medir, evaluar y analizar de manera precisa las variables de estudio, ya que
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generalmente los cuestionarios estructurados o semiestructurados se disefian bajo escalas como
la de Likert, lo que facilita la recopilacion de datos en funcidon de frecuencias, porcentajes y
promedios, y posteriormente los resultados se presentan en tablas estadisticas y graficos

proporcionando una vision clara, objetiva y detallada del fendémeno investigado.
Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel descriptiva - de propuesta
Descriptivo

La investigacion fue de nivel descriptivo porque se centrd en detallar las caracteristicas
de las variables motivacion laboral y atencién al cliente, sin que se haya buscado establecer
una relacion causal o correlacional entre ellas, permitiendo conocer de manera independiente
coémo se manifiestan cada una de estas variables en el contexto del caso de estudio. Tal como
indica Garcia (2022) el nivel descriptivo en la investigacion se caracteriza por centrarse en
detallar con claridad las propiedades, caracteristicas y perfiles de las variables estudiadas, sin
pretender establecer relaciones causales entre ellas ademds, este tipo de estudios, el
investigador se limita a observar, registrar, analizar e interpretar los datos tal como se presentan
en la realidad, ofreciendo una vision panoramica del fenomeno sin alterar su comportamiento
natural, lo cual constituye una base fundamental para futuras investigaciones explicativas o

correlacionales.
De propuesta

La investigacion fue de nivel de propuesta porque se elabord una propuesta y un plan
de mejora, con la finalidad de que el gerente de la empresa DFC Ingenieros S.A.C. conozca
las problematicas detectadas en la motivacion laboral, donde se evidenci6 que los trabajadores
muestran iniciativa de crecimiento profesional solo en determinadas ocasiones, evidenciando
una limitada busqueda de mejora de habilidades y conocimientos; del mismo modo, se percibe
que solo en ciertos momentos se sienten motivados y a gusto con el ambiente laboral, lo que
refleja la necesidad de fortalecer la motivacion interna; ademads, el ambiente fisico adecuado
es proporcionado de manera parcial y los trabajadores solo en algunas oportunidades se sienten

incentivados cuando se reconocen sus logros mediante beneficios materiales, afectando su
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compromiso y desempeiio laboral. Asimismo, se evidenciaron deficiencias en la atencién al
cliente, ya que en algunas ocasiones los trabajadores no emplean un lenguaje completamente
adecuado y profesional, lo que puede impactar negativamente en la percepcion del servicio; de
igual manera, se observo que solo en ciertos casos se ofrecen alternativas o soluciones frente
a inconvenientes, limitando la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente durante el
proceso de atencion. Por ello, se recomienda implementar la propuesta y el plan de mejora con
la finalidad de apoyar a la empresa a resolver las dificultades identificadas en la motivacion
laboral y en la atencién al cliente, contribuyendo al fortalecimiento del compromiso de los
trabajadores y la satisfaccion del cliente. Tal como sefialan Ramirez (2022) la investigacion de
propuesta se centra en elaborar soluciones practicas a problemas identificados, utilizando los
datos recopilados para fundamentar la implementacion de alternativas de mejora y planteando

estrategias aplicables que generen un impacto positivo.
Diseiio de la investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental - transversal
No experimental

La investigacion fue de disefio no experimental porque las variables motivacion laboral
y atencion al cliente no fueron manipuladas, solo se observaron tal y como se presentan en la
realidad, limitdndose tnicamente a su descripcidn sin intervenir su comportamiento natural
dentro de la empresa DFC Ingenieros S.A.C. Tal como sefialan Herndndez, Ferndndez y
Bautista (2022) el disefio no experimental se caracteriza por la falta de manipulacion de
variables, ya que el investigador observa, describe y analiza los fendmenos en su contexto

natural, lo que permite comprender comportamientos sin intervenir entre ellos.
Transversal

La investigacion fue de disefio transversal porque la recopilacion de datos se realizo en
un unico momento, lugar y periodo especifico, por lo cual tuvo un inicio y una conclusion
claramente establecidos durante el afno 2025. Segun Baptista (2022) el disefio transversal
permite estudiar las variables en un solo momento para identificar patrones, relaciones y

caracteristicas realmente importantes y altamente relevantes en la poblacion.
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3.2 Poblacion

La poblacion de la investigacion estuvo conformada por dos grupos, el primer grupo
estuvo compuesto por un total de 12 trabajadores de la empresa DFC Ingenieros S.A.C.,
provincia de Pisco, quienes laboran en la empresa y fueron considerados para evaluar la
variable motivacion laboral mientras que, el segundo grupo estuvo formado por 30 clientes
frecuentes de la misma empresa, quienes fueron tomados en cuenta para evaluar la variable
atencion al cliente, ya que ambos grupos participaron en la evaluacion de las respectivas
variables. Tal como mencionan Martinez y Rojas (2022), la poblacion es el conjunto de
individuos, elementos u objetos que cumplen las caracteristicas del estudio, y su correcta
definicion asegura que los resultados sean representativos, validos y confiables, permitiendo

seleccionar adecuadamente la muestra.
Criterios de inclusion y exclusion
Variable 1. Motivacion laboral
Inclusion

e Trabajadores de todas las areas de la empresa DFC Ingenieros S.A.C.
e Trabajadores dispuestos a participar en la investigacion (encuesta)

e Trabajadores laborando a tiempo completo o parcial

Exclusion

e No hubo un criterio de exclusion, porque todos los trabajadores fueron considerados

como parte de la poblacion en la presente investigacion.
Variable 2. Atencion al cliente
Inclusion

e C(lientes frecuentes de la empresa DFC Ingenieros S.A.C.
o C(Clientes dispuestos a participar en la investigacion (encuesta)

e Clientes que hayan utilizado los servicios de la empresa en los Gltimos 6 meses
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Exclusion

e No hubo un criterio de exclusion, porque todos los clientes frecuentes fueron

considerados como parte de la poblacion en la presente investigacion.
Muestra

La muestra de la investigacion estuvo conformada por dos grupos, el primer grupo
estuvo compuesto por 12 trabajadores segiin datos brindados por el gerente de la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., provincia de Pisco, es decir, se tomo el 100% de la poblacion determinada
para la variable motivacion laboral, mientras que el segundo grupo estuvo formado por 30
clientes frecuentes de la misma empresa, es decir, se tomo el 100% de la poblacidon determinada
para la variable atencion al cliente. Como lo expresan Garcia y Paredes (2021) la muestra es
un subconjunto representativo de la poblacion que se selecciona para analizar caracteristicas,
comportamientos o fendmenos sin estudiar a todos los individuos, de modo que la correcta
determinacion del tamafo y los criterios de seleccion asegura la validez y confiabilidad de los
resultados, reduce sesgos y errores, y permite extrapolar los hallazgos al universo de estudio

optimizando recursos y tiempo en la investigacion.
Muestreo

El muestreo aplicado en la investigacion fue de tipo censal, ya que incluy6 en su
totalidad al universo, abarcando tanto la poblacion como la muestra para las variables
motivacion laboral (trabajadores) y atencion al cliente (clientes frecuentes), lo que permitio
analizar todos los casos sin necesidad de seleccionar una porcidn representativa. Tal como lo
describen Rivera y Torres (2022) el muestreo es el proceso mediante el cual se selecciona una
porcion representativa de la poblacion total para realizar un estudio investigativo, y la técnica
utilizada, ya sea probabilistica o no probabilistica, influye directamente en la precision,
confiabilidad y generalizacion de los resultados, permitiendo al investigador obtener
conclusiones validas sin encuestar a todos los miembros, optimizando recursos, tiempo y

esfuerzo y reflejando fielmente las caracteristicas del universo de estudio.
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3.3 Operacionalizacion de variables

por ultimo la tercera dimension denominada satisfaccion
del cliente, se considerd los siguientes indicadores:
rapidez en la atencidn, resolucion de quejas o reclamos
y cumplimiento de expectativas. Por lo cual, se
estableci6 16 items para la variable atencién al cliente
(Barragan, 2020).

Capacidad de respuesta

Satisfaccion del
cliente

Rapidez en la atencion

Resolucion de
quejas o reclamos

Cumplimento de
expectativas

) .., . ] . . Escala de Categoria o
Variable Definicion operativa Dimensiones Indicadores . oy & .
medicion valoracion
) o Responsabilidad laboral
En la variable de motivacion laboral se ha planteado dos L
. . . . .y . Motivacion
dimensiones, donde la primera dimension denominada , Desarrollo personal
L, C, L. Intrinseca 1. Nunca
motivacion intrinseca, se considerd los siguientes :
indicadores:  responsabilidad  laboral, desarrollo Satisfaccion laboral 2. Casi nunca
Motivacion | personal y satisfaccion laboral; y por tltimo la . .
. . ) . , Remuneracion Likert | 3. A veces
laboral dimension denominada motivacion extrinseca, se 4 CasiSi
S . o ) ., . Casi Siempre
consider6 los siguientes }ndlcadores. reml'merac'lon, Motivacia Recursos laborales .
recursos laborales, seguridad laboral e incentivos otivacion 5. Siempre
materiales. Por lo cual, se establecio 14 items para la Extrinseca Seguridad laboral
variable motivacion laboral (Panduro & Casas, 2022).
Incentivos materiales
Claridad en la
informacion brindada
En la variable de atencion al cliente se ha planteado tres o s
) ) i . - ) Habilidad comunicativa
dimensiones, donde la primera dimension denominada |  comunicacion
comunicacion, se considerd los siguientes indicadores: Escucha activa
claridad en la informacién brindada, habilidad
comunicativa, escucha activa y respeto al cliente; para Respeto al cliente 1. Nunca
la segunda dimension denominada servicio al cliente, se ] ] 2. Casi nunca
Atencidon al | consider6 los siguientes indicadores: atencion Atencién personalizada Likert 3 A veces
cliente ersonalizada, cordialidad y capacidad de respuesta; Servicio al .. .
p ¥ cap P y . Cordialidad 4. Casi Siempre
cliente . p

5. Siempre
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3.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos
Técnica

En la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta a 12 trabajadores de la
empresa DFC Ingenieros S.A.C. para evaluar la variable motivacion laboral y a 30 clientes
frecuentes para evaluar la variable atencion al cliente, quienes proporcionaron informacion
sobre su percepcion respecto a dichas variables. Segun Hernadndez, Fernandez y Baptista
(2020) la encuesta es una técnica de recoleccion de datos que permite obtener informaciéon
directa de un grupo de personas mediante preguntas estructuradas, utilizdndose comunmente
en investigaciones sociales, educativas y organizacionales para conocer percepciones,
actitudes, opiniones o comportamientos sobre un tema especifico, pudiendo aplicarse de
manera oral o escrita y administrarse presencial, telefénica o virtualmente, garantizando
claridad en las preguntas, confiabilidad en las respuestas y permitiendo el analisis cuantitativo

de los datos.
Instrumento

En la investigacion se hizo uso de un cuestionario estructurado por 30 items, 14 de los
cuales midieron la variable motivacién laboral y 16 la variable atencion al cliente, a su vez, el
cuestionario fue validado previamente por 03 expertos, los 03 con grado de maestria en
Administracion, quienes revisaron el contenido para asegurar que los items fueran claros,
pertinentes y alineados con los objetivos de la investigacion, el instrumento fue realizado en
escala ordinal tipo Likert y se midid su confiabilidad usando el coeficiente Alfa de Cronbach,
obteniéndose un valor de 0.8656271 para la variable motivacion laboral y de 0.80147692 para
la variable atencion al cliente, ambos ubicados en el rango de alta, lo que asegurd la
consistencia del instrumento (Anexo 05). Tal como mencionan Herndndez, Fernandez y
Baptista (2020) el cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos que organiza de
manera sistemadtica las preguntas a los participantes, permitiendo obtener informacion sobre
actitudes, conocimientos o comportamientos, y su disefio estructurado garantiza claridad,
validez y confiabilidad de las respuestas, pudiendo aplicarse en formatos impresos o digitales
con preguntas cerradas o abiertas, siendo fundamental validar el cuestionario mediante

expertos para asegurar que los items midan correctamente las variables de estudio.
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3.5 Método de analisis de datos

Para analizar los datos recopilados, se realizé un andlisis descriptivo de las variables
motivacion laboral y atencion al cliente, para lo cual se utilizaron diversos programas
informaticos que sirvieron de soporte para la correcta elaboracion de la misma, se utiliz6 el
programa Microsoft Word para la redaccion de la investigacion, por otra parte se empleod
Microsoft Excel para calcular la confiabilidad del instrumento mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach, asi como para la elaboracion de tablas y figuras estadisticas obtenidas de los
resultados del cuestionario, de igual manera se us6 WPS Office mas PDF para la lectura y
edicion de archivos en formato PDF, asi como para subir los trabajos al EVA, adicionalmente
se empled el software Mendeley para el almacenamiento, organizacion y generacion de citas y
referencias bibliograficas de acuerdo con las normas APA, séptima edicion, también se utilizd
el programa Turnitin con el propdsito de verificar la similitud del estudio con otras
investigaciones, estableciéndose un limite maximo del 25%, finalmente se hizo uso de
Microsoft PowerPoint para la elaboracion de diapositivas y la sustentacion de la investigacion.
Segin Baptista (2022) los métodos de andlisis de datos descriptivos constituyen una guia
fundamental que proporciona herramientas estratégicas para organizar, procesar y representar
la informacién recolectada en una investigacion, estos métodos permiten estructurar los
proyectos de manera logica y coherente desde el inicio hasta la etapa final, facilitando la
interpretacion clara de los datos, en particular cuando se aplican encuestas a una poblacion, el
analisis descriptivo posibilita identificar tendencias, frecuencias y patrones de comportamiento

dentro de los datos, sirviendo como base para la toma de decisiones informada.
3.6 Aspectos éticos

La investigacion se realizo respetando todos los principios éticos establecidos en el
Reglamento de Integridad Cientifica en la investigacion de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, con el propdsito de garantizar beneficios y prevenir posibles riesgos durante el

desarrollo del estudio, asegurando la transparencia y confiabilidad de los resultados obtenidos.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: En el estudio se respetaron y
protegieron los derechos de todos los trabajadores y clientes frecuentes involucrados en la

investigacion, garantizando en todo momento la privacidad y confidencialidad de la
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informacion proporcionada, los datos personales se trataron con estricta reserva y no se divulgé
informacion que permitiera identificar a los participantes sin su consentimiento expreso y por
escrito, ademds se les informé sobre el objetivo, los procedimientos y los beneficios del

estudio, asegurando que no se presentaran riesgos durante el desarrollo de la investigacion.

Cuidado del medio ambiente: Durante el desarrollo de la investigacién se implementaron
medidas orientadas a minimizar cualquier impacto negativo sobre el medio ambiente, se
promovié el uso responsable del papel mediante su reutilizaciéon y el empleo de medios
digitales para reducir las impresiones innecesarias, ademds se optimiz6 el consumo de energia
eléctrica utilizando Unicamente lo indispensable para las actividades de recoleccion,

procesamiento y andlisis de datos.

Libre participacion por propia voluntad: En la investigacion se aplicé el consentimiento
informado a los trabajadores y clientes frecuentes de la empresa DFC Ingenieros S.A.C. antes
de incluirlos en el estudio con el propdsito de que estuvieran enterados del objetivo, los
alcances y la finalidad de su participacion en la investigacion, se les brindé el documento de
consentimiento informado y se les recordd que, una vez firmado, se procederia a aplicar los
instrumentos establecidos para el estudio de las variables motivacion laboral (trabajadores) y
atencion al cliente (clientes frecuentes), ademads el investigador se asegur6 de informarles que
podian retirarse del estudio en cualquier momento sin que esto afectara su relacion laboral o

comercial con la empresa.
Beneficencia y no maleficencia:

Beneficencia: A los trabajadores que participaron se les garantizé su bienestar, ya que
la investigacién permitié implementar acciones de mejora enfocadas en fortalecer la
motivacion laboral, capacitaciones y medidas que promovieron un ambiente de trabajo mas
eficiente y colaborativo, lo que a su vez contribuyd a potenciar su desempefio mediante un
mayor entusiasmo y compromiso, ademds a los clientes frecuentes se les aseguré una
experiencia de atencién de calidad, mediante la mejora de protocolos, procesos y trato
personalizado, fomentando confianza y satisfaccion del servicio, de esta manera tanto los
trabajadores como los clientes se sintieron respaldados y beneficiados, consolidando practicas

que favorecen el bienestar, desempefio y fidelizacién dentro de la empresa.
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No maleficencia: En la investigacion se tomo6 en cuenta la disposicion con la que
contaban los trabajadores (variable motivacion laboral) y clientes frecuentes (variable atencion
al cliente) que participaron de la encuesta, es decir, se respeto sus horarios y tiempo disponible,
por ello se esperd a que terminen sus funciones en la empresa y se procedid a realizar la

encuesta de manera organizada y en un tiempo maximo establecido (10 min).

Integridad y honestidad: En todas las etapas de la investigacién se actué con integridad,
responsabilidad y honestidad, los datos recolectados fueron veridicos, precisos y
representativos, evitando cualquier tipo de manipulacion o falsificacion, ademas, los resultados
se presentaron de manera transparente, fiel a la realidad observada y con un andlisis objetivo
que garantizo la confiabilidad del estudio, la informacién del estudio fue respaldada por fuentes
confiables para asegurar la credibilidad y fiabilidad de la investigacion, por lo cual no hubo

alteracion de resultados.

Justicia: En la investigacion se aplicé el principio de justicia, asegurando la igualdad de
oportunidades para todos los colaboradores y clientes que desearon participar en la
investigacion, los beneficios y responsabilidades derivados del estudio se distribuyeron
equitativamente, evitando toda forma de discriminacién o favoritismo, asimismo, se empled
un mismo cuestionario para evaluar la motivacion laboral en los colaboradores y otro
cuestionario uniforme para medir la atencién al cliente en los clientes, garantizando un trato

justo e imparcial a todos los participantes.
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Iv. Resultados
Variable 1. Motivacion laboral

Objetivo especifico 1. Definir las caracteristicas de la motivacién intrinseca en la empresa

DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

Tabla 1
Caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica,
2025.

Motivacién intrinseca N %
Cumplen puntualmente con sus tareas y obligaciones

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 16.67
Casi siempre 4 33.33
Siempre 6 50.00
Total 12 100.00
Asumen con compromiso las responsabilidades

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 8.33
Casi siempre 6 50.00
Siempre 5 41.67
Total 12 100.00
Buscan constantemente mejorar sus habilidades y conocimientos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 33.33
Casi siempre 2 16.67
Siempre 6 50.00
Total 12 100.00
Brindan oportunidades para desarrollarse personal y profesionalmente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 16.67
Casi siempre 9 75.00
Siempre 1 8.33
Total 12 100.00
Sus esfuerzos son valorados y reconocidos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 25.00
Casi siempre 2 16.67
Siempre 7 58.33
Total 12 100.00
Se sienten motivados y a gusto con el ambiente laboral

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 8.33
A veces 4 33.33
Casi siempre 3 25.00
Siempre 4 33.33
Total 12 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Figura 1

Caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Casi nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 8.33%
A veces 16.67% 8.33% 33.33% 16.67% 25.00% 33.33%
Casi siempre 33.33% 50.00% 16.67% 75.00% 16.67% 25.00%
Siempre 50.00% 41.67% 50.00% 8.33% 58.33% 33.33%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa

DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Objetivo especifico 2. Describir las caracteristicas de la motivacion extrinseca en la empresa

DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

Tabla 2

Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica,

2025.
Motivacién extrinseca N %
El salario les motiva a mantener un buen desempeiio
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 8.33
Casi siempre 4 3333
Siempre 7 58.33
Total 12 100.00
El pago mensual es adecuado con sus responsabilidades
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 16.67
Casi siempre 2 16.67
Siempre 8 66.67
Total 12 100.00
Cuentan con los materiales y equipos necesarios
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 16.67
Casi siempre 4 33.33
Siempre 6 50.00
Total 12 100.00
La empresa proporciona un ambiente fisico adecuado
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 5 41.67
Casi siempre 4 33.33
Siempre 3 25.00
Total 12 100.00
Se sienten protegidos con las normas de seguridad
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 5 41.67
Casi siempre 6 50.00
Siempre 1 8.33
Total 12 100.00
La estabilidad laboral les motiva a seguir comprometido
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 8.33
A veces 1 8.33
Casi siempre 9 75.00
Siempre 1 8.33
Total 12 100.00
Ofrecen premios o recompensas por el cumplimiento de metas
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 14.29
Casi siempre 7 50.00
Siempre 5 35.71
Total 14 100.00
Se sienten motivados cuando reconocen sus logros con beneficios materiales
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 8.33
A veces 4 3333
Casi siempre 3 25.00
Siempre 4 3333
Total 12 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Figura 2

Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Casi nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 8.33% 0.00% 8.33%
A veces 8.33% 16.67% 16.67% 41.67% 41.67% 8.33% 14.29% 33.33%
Casi siempre 33.33% 16.67% 33.33% 33.33% 50.00% 75.00% 50.00% 25.00%
Siempre 58.33% 66.67% 50.00% 25.00% 8.33% 8.33% 35.711% 33.33%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las caracteristicas de la motivacion extrinseca en la
empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Variable 2. Atencion al cliente

Objetivo especifico 3. Identificar las caracteristicas de la comunicacién en la empresa DFC

Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

Tabla 3

Caracteristicas de la comunicacion en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
Comunicacién N %
Los empleados brindan informacién clara y precisa
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 10 33.33
Casi siempre 15 50.00
Siempre 5 16.67
Total 30 100.00
Los colaboradores se aseguran que el cliente entienda la informacién
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 5 16.67
Casi siempre 18 58.33
Siempre 7 25.00
Total 30 100.00
Los trabajadores utilizan un lenguaje adecuado y profesional
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 12 41.67
Casi siempre 12 41.67
Siempre 6 16.67
Total 30 100.00
El personal presta atencién a las inquietudes o reclamos
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 8.33
Casi siempre 18 58.33
Siempre 10 33.33
Total 30 100.00
El personal trata con cortesia y amabilidad
Nunca 0 0.00
Casi nunca 5 16.67
A veces 0 0.00
Casi siempre 10 33.33
Siempre 15 50.00
Total 30 100.00
El personal mantiene una actitud respetuosa en situaciones dificiles
Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 8.33
A veces 2 8.33
Casi siempre 18 58.33
Siempre 8 25.00
Total 30 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes frecuentes de la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Figura 3

Caracteristicas de la comunicacion en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Casi nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 16.67% 8.33%
A veces 33.33% 16.67% 41.67% 8.33% 0.00% 8.33%
Casi siempre 50.00% 58.33% 41.67% 58.33% 33.33% 58.33%
Siempre 16.67% 25.00% 16.67% 33.33% 50.00% 25.00%

Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las caracteristicas de la comunicacion en la empresa DFC

Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Objetivo especifico 4. Describir las caracteristicas del servicio al cliente en la empresa DFC

Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

Tabla 4

Caracteristicas del servicio al cliente en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
Servicio al cliente N %
Los empleados atienden considerando las necesidades y expectativas
Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 8.33
A veces 2 8.33
Casi siempre 15 50.00
Siempre 11 33.33
Total 30 100.00
El personal se esfuerza por ofrecer soluciones personalizadas
Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 8.33
A veces 8 25.00
Casi siempre 12 41.67
Siempre 8 25.00
Total 30 100.00
El personal trata con respeto durante el proceso de atencion
Nunca 0 0.00
Casi nunca 5 16.67
A veces 5 16.67
Casi siempre 10 33.33
Siempre 10 33.33
Total 30 100.00
Los empleados mantienen una actitud positiva y empdtica
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 10 33.33
Casi siempre 5 16.67
Siempre 15 50.00
Total 30 100.00
Los trabajadores ofrecen alternativas cuando se presenta un
inconveniente
Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 8.33
A veces 10 33.33
Casi siempre 10 33.33
Siempre 8 25.00
Total 30 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes frecuentes de la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Figura 4
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Objetivo especifico 5. Determinar las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la

empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

Tabla 5
Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco,
Ica, 2025.

Satisfaccion del cliente N %
Son atendidos de manera rapida y eficiente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 5 16.67
Casi siempre 12 40.00
Siempre 15 43.33
Total 30 100.00
El personal responde de inmediato a las necesidades requeridas

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 6.67
Casi siempre 13 43.33
Siempre 15 50.00
Total 30 100.00
Los colaboradores atienden oportunamente las quejas o reclamos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 6.67
A veces 7 23.33
Casi siempre 8 26.67
Siempre 13 43.33
Total 30 100.00
Se sienten satisfechos con la forma de resolver sus inconvenientes

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 3.33
A veces 5 16.67
Casi siempre 6 20.00
Siempre 18 60.00
Total 30 100.00
El personal cumple con los plazos y condiciones

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 3.33
A veces 2 6.67
Casi siempre 7 23.33
Siempre 20 66.67
Total 30 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes frecuentes de la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Figura §

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Nota. La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la

empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
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Objetivo especifico 6. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la motivacion laboral para la atencién al cliente en la empresa

DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

Tabla 6

Propuesta de un plan de mejora de la motivacion laboral para la atencion al cliente en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco,

Ica, 2025.

Variables

Indicadores

Problemas

Causas

Consecuencias

Acciones de mejora

Responsables

Presupuesto

Motivacion
laboral

Desarrollo
profesional

El 33.33%
trabajadores

de
sefialaron  que
veces
constantemente
mejorar
habilidades
conocimientos.

los

a

buscan

sus
y

[El desarrollo profesional se
ve limitado porque la
empresa no cuenta con un
plan formal de capacitacion
lo cual hace que los
trabajadores tengan
oportunidades para aprender
nuevas técnicas y fortalecer

no

sus conocimientos afectando
su crecimiento laboral y
reduciendo la motivacion
para  seguir mejorando
dentro de la organizacion.

La falta de desarrollo
profesional  ocasiona
que los trabajadores
mantengan los mismos
conocimientos durante
largo tiempo
reduciendo la
eficiencia y la
innovacién lo que
[provoca bajo
rendimiento y limita la
capacidad  de la
empresa para ofrecer
servicios actualizados
Iy competitivos en el
mercado local.

Fomentar el desarrollo
profesional
implementando un plan de
capacitaciones  internas
cada trimestre con temas
técnicos y de liderazgo
que motiven al personal
fortalezcan sus
habilidades y promuevan
el aprendizaje continuo,
igarantizando que todos
participen y se
comprometan con  su
crecimiento dentro de la
empresa.

Gerente
Administrador

S/. 3,000.00

IEl desarrollo profesional se
ve afectado por la falta de
incentivos y apoyo para la
formacién continua ya que
los trabajadores no reciben
estimulos ni
reconocimientos por sus
esfuerzos lo que genera

desinterés y reduce su

voluntad de seguir

El poco impulso al
desarrollo profesional
genera desmotivacion
iy conformismo en el
personal que siente
que la empresa no se
interesa por su
progreso ni valora su

desempefio

provocando menor

Promover el desarrollo
profesional estableciendo
convenios con institutos y
universidades locales
brindando facilidades de
horario y descuentos para
que los  trabajadores
estudien y reconociendo

[piblicamente su esfuerzo

para incentivar la

Gerente
Administrador

S/.2,800.00

72




aprendiendo y mejorando
dentro de su drea de trabajo.

compromiso con las
metas institucionales y
una actitud pasiva ante
los retos laborales.

superaciéon personal 'y
fortalecer su preparacion
profesional

[El desarrollo profesional se
limita también por la falta
de comunicacién entre los
jefes y el personal ya que
muchos desconocen  si
existen oportunidades de
crecimiento 0  ascenso
dentro de la empresa lo que
genera desinterés y falta de
[proyeccion laboral
reduciendo el sentido de

[pertenencia institucional.

El escaso desarrollo
profesional  provoca
rotacién de personal
[porque los
trabajadores
otras empresas donde
puedan crecer
generando pérdida de
talento  gastos en
lentrenamientos y
estabilidad
ademds de

buscan

menor
laboral
afectar el clima
organizacional al
percibirse pocas
oportunidades de

avance.

Impulsar el desarrollo
profesional organizando
reuniones de evaluacion
donde  se
identifiquen las
lhabilidades del trabajador
se propongan metas claras
brinde

individual

y se
acompafiamiento
constante fortaleciendo la
confianza mejorando la
comunicacion y
promoviendo una cultura
de aprendizaje continuo.

Gerente
Administrador

S/.2,000.00

Satisfaccion
laboral

El 33.33%
trabajadores
sefialaron

de los

que a
veces se sienten
motivados y a gusto
con el ambiente

laboral.

ILa satisfaccion laboral se ve
afectada porque la empresa
no realiza actividades de
integracién que fortalezcan
la confianza y el
compafierismo entre los
trabajadores generando un
ambiente distante y poca
comunicacion lo cual limita
la  motivacion 'y la
identificacion con la
organizacion

La falta de
satisfaccion ~ laboral
ocasiona que los
trabajadores se sientan
desanimados 'y sin
lentusiasmo para
cumplir sus funciones
reduciendo la

productividad general

y afectando el
cumplimiento de
metas establecidas

ademds de deteriorar
el clima laboral dentro

de las dreas de trabajo.

Fomentar la satisfaccion
laboral organizando
jornadas de integracion y
reconocimiento donde los
trabajadores  compartan
experiencias 'y logros
fortaleciendo el sentido de
pertenencia el trabajo en
equipo y la motivacién

para  desarrollar  sus
labores con  mayor
compromiso y
entusiasmo.

Gerente
Administrador

S/.2,500.00
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ILa satisfaccién  laboral
disminuye porque los jefes
no reconocen de manera
constante el esfuerzo del
personal lo que genera que
los trabajadores sientan que
su trabajo pasa
desapercibido y que no se
valora su dedicacién ni los
buenos resultados obtenidos

en las tareas diarias.

El bajo nivel de
satisfaccion ~ laboral
provoca que algunos
trabajadores pierdan el
interés por mejorar su
rendimiento lo cual
lgenera un ambiente de
conformismo y afecta
la calidad del servicio
y la atencién que se
brinda a los clientes
externos e internos

dentro de la empresa.

Mejorar la satisfaccion
laboral implementando un
sistema de
reconocimientos

mensuales donde se
premie el esfuerzo y
desempefio del personal
destacando ptblicamente
sus logros para motivar la
participacién  activa 'y
fortalecer la confianza
entre  trabajadores 'y

superiores.

Gerente
Administrador

S/. 3,000.00

ILa satisfaccion laboral se ve
limitada por la falta de
espacios adecuados para el
descanso o recreacién lo
cual impide que los
trabajadores se desconecten
del estrés diario generando
agotamiento fisico y mental
que reduce su entusiasmo y
disposicién en las jornadas

laborales.

La baja satisfaccion
laboral ocasiona
mayor ausentismo y
cansancio acumulado
lo que disminuye la
eficiencia de las tareas
y genera
entre compaiieros
afectando la armonia
del equipo y la
percepcién general del
clima laboral dentro
de la organizacion.

tensiones

Incrementar la
satisfaccion laboral
lhabilitando espacios
comodos para el descanso
y promoviendo pausas
activas durante la jornada
con el fin de reducir el
estrés mejorar el bienestar
fisico y fortalecer el
equilibrio entre el trabajo
y la salud emocional del
[personal.

Gerente
Administrador

S/.2,400.00

Recursos
laborales

El 41.67%% de los
trabajadores
seflalaron que a
veces la empresa
[proporciona un
ambiente fisico

adecuado.

ILos recursos laborales se
ven limitados porque las
instalaciones de la empresa
no cuentan con suficiente
espacio ni  mobiliario
ergondémico lo que genera
incomodidad en los
trabajadores y dificulta el

desarrollo de sus

actividades con eficiencia

ILa falta de recursos
laborales adecuados

ocasiona que los
trabajadores
experimenten
cansancio y malestar
durante la jornada
reduciendo su

rendimiento y

provocando €1rores

Mejorar  los

laborales acondicionando

recursos

los espacios de trabajo con
mobiliario  ergondmico
ventilacion adecuada vy
orden estructural que
favorezcan la comodidad
el bienestar fisico y la

eficiencia de los

trabajadores dentro de las

Gerente
Administrador

S/. 3,200.00
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afectando su bienestar fisico [que afectan la calidad |diferentes &dreas de Ia
Iy concentraciéon en las |del trabajo ademds de [empresa.
tareas diarias. generar un ambiente
poco  cémodo y
desordenado.
ILos recursos laborales son |La carencia de |Fortalecer los recursos

insuficientes porque la

empresa no realiza
mantenimiento frecuente a
los equipos de oficina y
herramientas de trabajo lo
que provoca fallas continuas
y retrasos en las labores
diarias generando
frustracion entre los
trabajadores que dependen

de dichos recursos.

mantenimiento en los
recursos laborales
lgenera interrupciones
las
del
personal aumentando
la carga de trabajo y

disminuyendo la

constantes en
actividades

productividad general
lo que repercute
directamente en los
tiempos de entrega y
en la calidad del

servicio.

laborales implementando
un cronograma de
mantenimiento preventivo
[para equipos y
herramientas
garantizando su correcto
funcionamiento y
brindando a los
trabajadores condiciones
adecuadas para
desempeiiar sus funciones
sin  interrupciones  ni
demoras.

Gerente
Administrador

S/.2,600.00

ILos recursos laborales se
ven afectados porque no
existe una buena
organizacion interna para
distribuir  materiales de
oficina y herramientas lo
que ocasiona pérdida de
tiempo al buscarlos y genera
molestias entre los
trabajadores que comparten
los mismos recursos

limitados.

La deficiente gestién
de los  recursos
laborales provoca
desorden y conflictos
entre trabajadores al
momento de usar
materiales o equipos
igenerando retrasos y
una menor
coordinaciéon  dentro
del drea ademds de
proyectar una imagen

[poco organizada

frente a los clientes.

Optimizar los recursos
laborales estableciendo un
sistema de control 'y
distribucién de materiales
que garantice el uso
equitativo y ordenado de
las herramientas
[promoviendo la
responsabilidad colectiva
iy mejorando la eficiencia
en el desempefio de cada

trabajador.

Gerente
Administrador

S/. 3,500.00
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Incentivos
materiales

El 33.33%
trabajadores
sefialaron
veces  se
motivados
reconocen
logros
beneficios
materiales.

de los

que a
sienten
cuando

sus
con

ILos
son

incentivos materiales
escasos porque la
empresa no tiene una
politica definida de
reconocimiento al
desempefio lo que genera
que los trabajadores sientan
que sus esfuerzos no son
valorados y que sus logros
pasan desapercibidos
disminuyendo su interés en
alcanzar metas mds altas
dentro de la organizacion.

La falta de incentivos
materiales genera
desmotivacién y bajo
compromiso por parte
de los trabajadores
afectando la
productividad y la
calidad del trabajo ya
que el personal siente
que no existe una
recompensa
que

tangible
reconozca el
esfuerzo que dedica
cada dia a sus labores.

Fortalecer los incentivos
creando un
claro de

materiales
sistema
recompensas que premie
los buenos resultados
ofreciendo bonos o vales
de consumo por metas
cumplidas lo cual
permitird mantener la
motivacién del personal y
mejorar su desempefio
dentro del trabajo.

Gerente
Administrador

S/.2,800.00

ILos
no se aplican de forma
equitativa porque algunos
trabajadores
reconocimientos informales

incentivos materiales

reciben

mientras otros no lo que
genera malestar y sensacion
de desigualdad dentro del
grupo provocando
conflictos y debilitando la
union del equipo de trabajo.

La desigualdad en los
incentivos materiales
provoca desconfianza
entre los trabajadores
reduciendo la
cooperacion y el
espiritu de equipo lo
que puede generar un
ambiente laboral tenso
donde prime la
competencia negativa
y se afecte la
comunicacién  entre
compafieros.

Mejorar los incentivos
materiales

implementando ~ criterios
justos y transparentes para
la entrega de beneficios
asegurando que todos los
trabajadores conozcan las
reglas y tengan las mismas
oportunidades de  ser
reconocidos promoviendo
asi un ambiente laboral

mas equitativo.

Gerente
Administrador

S/.2,400.00

ILos
son

incentivos materiales
limitados porque la
empresa prioriza los pagos
operativos 'y no destina
presupuesto especifico para
motivar al personal lo que

reduce las posibilidades de

otorgar premios o bonos que

La
incentivos materiales

carencia de
ocasiona un clima
laboral desalentador

donde los trabajadores

se  sienten  poco
valorados y  sin
motivacion para

Incrementar los incentivos
imateriales destinando un
fondo mensual exclusivo
para reconocer el
rendimiento del personal
ofreciendo beneficios

como bonos de

productividad descuentos

Gerente
Administrador

S/. 3,000.00
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Atencion
al cliente

Habilidad
comunicativa

El 41.67%% de los

clientes frecuentes
seflalaron que a
veces los

trabajadores utilizan

un lenguaje
adecuado y
profesional.

impulsen el compromiso y fsforzarse mds fen servicios o pequefios
la satisfaccion laboral. afectando el fregalos que fortalezcan la
cumplimiento de [moral y el compromiso de
objetivos y generando |[los trabajadores.
una percepcién
negativa  hacia la
gestion
administrativa.
ILa habilidad comunicativa [La falta de habilidad [Fortalecer la habilidad
del personal es limitada (comunicativa comunicativa capacitando
porque la empresa no brinda |ocasiona que los [al personal en técnicas de

capacitaciones orientadas al (clientes perciban una [atencién al cliente y
trato con el cliente lo que [atencién poco |comunicacién  efectiva
genera que algunos |profesional lpromoviendo el uso de un
trabajadores no manejen un [reduciendo la [lenguaje claro amable y
. . . . . Gerente

lenguaje formal ni expresen [confianza hacia la [respetuoso que refleje Administrador S/.2,200.00
correctamente la |empresa y afectando [profesionalismo y mejore
informacion afectando la [la fidelizacion ademds [la experiencia de los
imagen profesional de la (de generar (clientes en cada
organizacion. comentarios negativos [interaccion.

que pueden perjudicar

la  reputacién  del

negocio.
ILa habilidad comunicativa |La deficiencia en la [Mejorar la  habilidad
se ve afectada por la falta de |habilidad comunicativa
supervision en la forma |comunicativa produce [estableciendo pautas de
como los trabajadores se |malentendidos atencion  estandarizadas
dirigen al cliente lo quejas [durante la atencién al |que orienten el trato al
que provoca respuestas (cliente generando (cliente realizando

- . L Gerente

[poco . C(?rdlales 0 ‘recla‘mos 5 evaluaciones  periddicas Administrador S/.2,500.00
expresiones informales que [finsatisfaccion y [para asegurar que el
no reflejan el estindar de [pérdida de |personal mantenga un
calidad que la empresa fpportunidades de [lenguaje apropiado y una
busca proyectar ante su [venta ademds de f[actitud positiva frente a
publico. afectar la relacidon [cada consulta o reclamo.

comercial con los
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clientes frecuentes de
la empresa.

ILa habilidad comunicativa
también se ve limitada
porque los trabajadores no
reciben retroalimentacién
sobre su desempefio
comunicativo lo que impide
que corrijan
desarrollen

errores 'y

mayor
seguridad al momento de
atender a los clientes que
visitan la empresa.

La falta de desarrollo
en la habilidad
comunicativa genera
que algunos
trabajadores se sientan
inseguros al atender al
publico lo que reduce
su empatia y dificulta
establecer un vinculo
de confianza
afectando
directamente la
calidad del
ofrecido.

Servicio

Reforzar la  habilidad
comunicativa
implementando sesiones
de retroalimentacién 'y
practicas simuladas de
atencion al cliente donde
los trabajadores reciban
orientaciéon ~ sobre  su
expresion verbal tono y
lenguaje corporal
promoviendo la mejora

continua en su trato diario.

Gerente
Administrador

S/. 3,200.00

Capacidad de
respuesta

El 33.33%
clientes

de los
frecuentes
que a

los

sefialaron
veces

trabajadores ofrecen
alternativas cuando
se  presenta
inconveniente.

un

ILa capacidad de respuesta
del personal es limitada
porque no existe un
protocolo definido para la
atencién de reclamos lo que
genera demoras en la
respuesta y hace que los
trabajadores actien segin
su propio criterio sin un
procedimiento uniforme
que asegure rapidez y
eficiencia en la atencion.

La
capacidad de
respuesta genera
insatisfaccion en los

deficiente

clientes que no
reciben solucién a
tiempo a sus reclamos
o consultas lo que
provoca pérdida de
confianza
desmotivaciéon y
posible migracién
hacia la competencia
afectando la imagen
de la empresa.

Mejorar la capacidad de
respuesta implementando
un protocolo de atencién
que establezca tiempos
maximos de respuesta y
pasos claros para resolver
reclamos capacitando al
personal en gestion de
atencion y asegurando el
seguimiento continuo de
cada caso.

Gerente
Administrador

S/.2,800.00

ILa capacidad de respuesta
también se ve afectada por
la sobrecarga laboral de
algunos
deben

trabajadores
atender

que

varias

La falta de capacidad
de respuesta reduce la
[percepcion de
eficiencia del negocio

afectando el nivel de

Optimizar la capacidad de
respuesta mediante una
mejor distribucién  de

funciones asignando

responsabilidades claras y

Gerente
Administrador

S/. 3,000.00

78




funciones al mismo tiempo
lo que retrasa la atencion al
cliente y genera errores en la
informacién brindada o falta
de solucién inmediata a los
problemas presentados.

satisfaccion del cliente
e incrementando el
nimero de quejas
ademds de deteriorar
la relaciéon comercial
con los consumidores
mds frecuentes de la
empresa.

personal de apoyo en
horas de alta demanda
para  garantizar  una
atenciéon rdpida oportuna
iy con informacién precisa
a cada cliente.

ILa capacidad de respuesta
se ve limitada por la
ausencia de herramientas
tecnoldgicas que faciliten el

La limitada capacidad
de respuesta genera
falta de control interno
sobre las solicitudes o

Fortalecer la capacidad de
respuesta implementando
un sistema digital o
registro interno para el

registro y seguimiento de [reclamos pendientes |control de solicitudes y
reclamos lo que impide [lo que produce freclamos que permita
L, . Gerente
tener control sobre los casos [acumulacion de casos |monitorear el avance de . S/. 3,500.00
. .. . Administrador

atendidos y evaluar si [sin resolver y |cada caso mejorar la
realmente fueron resueltos |disminuye la [trazabilidad y garantizar
en los plazos adecuados. eficiencia general de [una atencién mas

los  procesos de |ordenada y eficiente.

atencion al cliente

dentro de la empresa.

Total S/. 50,400.00
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V. Discusion

Objetivo especifico 1. Definir las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa

DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

Cumplen puntualmente con sus tareas y obligaciones: E1 50.00% de los trabajadores
sefalaron que siempre cumplen puntualmente con sus tareas y obligaciones (Tabla 1). Estos
resultados contrastan con la investigacion realizada por Meneses y Mejia (2022)) titulada: La
influencia del clima laboral en la motivacion del personal administrativo de una empresa de
Guayaquil, quien obtuvo como resultado que, el 50% de los trabajadores indicaron estar en
desacuerdo con que no les guste asumir tareas exigentes, pero coincide con el estudio realizado
por Grijalva (2021) denominado: La motivacion y su influencia en el desempeiio laboral de los
trabajadores de la empresa Fairis C.A., de la ciudad de Ambato, quien encontrd en su
investigacion que, el 56.9% de los trabajadores sefialaron que estan totalmente de acuerdo en
que les gusta ser organizados en las tareas con mayor complejidad. Esto se fundamenta con el
libro de De la Cruz (2021) Responsabilidad laboral y ética profesional en las organizaciones
modernas, donde se sefiala que, la responsabilidad laboral es la disposicion y capacidad de un
trabajador para cumplir de manera eficiente y ética con las funciones asignadas respetando los
plazos establecidos y mostrando compromiso con los objetivos de la organizacion y es
importante porque garantiza un desempefio consistente y confiable contribuye al logro de
metas organizacionales fortalece la confianza entre compafieros y superiores promueve un
ambiente laboral armonioso y permite identificar trabajadores comprometidos con el éxito de
la empresa lo que impacta en la productividad de la institucion. Estos resultados demuestran
que la mayoria relativa de los trabajadores mencionaron que siempre cumplen puntualmente
con sus tareas y obligaciones, lo que se debe principalmente a la responsabilidad individual y
al compromiso que mantienen con la organizacion esta conducta genera consecuencias
positivas como el fortalecimiento de la confianza por parte de los superiores la mejora del
clima laboral y el incremento de la productividad sin embargo si no se reconoce adecuadamente
este esfuerzo podria generar desmotivacion en algunos empleados por ello se recomienda
implementar un sistema de reconocimiento e incentivos que valore el cumplimiento constante
y promueva una cultura organizacional basada en la puntualidad y el compromiso ademas es

importante fomentar la comunicacion constante entre supervisores y trabajadores.
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Asumen con compromiso las responsabilidades: El 50.00% de los trabajadores
sefalaron que casi siempre asumen con compromiso las responsabilidades (Tabla 1). Estos
resultados contrastan con la investigacion realizada por Cordova (2024) titulada: Propuesta de
mejora de estilos de liderazgo para la motivacion laboral de la pequeiia empresa ferreteria
distribuciones Olano S.A.C., distrito de Chimbote, Ancash 2024, quien obtuvo como resultado
que, el 75% de los trabajadores indicaron que siempre conocen sus responsabilidades de sus
puestos de trabajo, ademds contrasta con el estudio realizado por Vigo (2024) denominado:
Propuesta de mejora de la motivacion laboral para el clima organizacional en la pequeria
empresa constructora y ferreteria BM Chancullo S.A.C., distrito de Huari, Ancash 2023, quien
encontré en su investigacion que, el 60.00% de los trabajadores precisaron que a veces las
funciones que realizaban les permitian demostrar sus capacidades en su trabajo. Esto se
fundamenta con el libro de Rojas (2022) Responsabilidad y compromiso laboral: Desafios en
el siglo XXI, donde se sefnala que, la responsabilidad laboral es un valor que representa el
compromiso y la seriedad con la que un empleado cumple sus funciones y enfrenta los desafios
en su entorno de trabajo lo cual es importante porque refleja su profesionalismo y madurez
favorece un ambiente laboral confiable y eficiente fortalece el sentido de pertenencia hacia la
empresa y contribuye al logro de los objetivos colectivos. Estos resultados demuestran que la
mayoria relativa de los trabajadores mencionaron que casi siempre asumen con compromiso
las responsabilidades, lo cual se debe a la existencia de una cultura laboral orientada al
cumplimiento de metas y a la motivacion intrinseca de los empleados sin embargo atn se
evidencian algunos casos de falta de compromiso por una débil supervision o falta de
reconocimiento oportuno esta situacion trae como consecuencia positiva una mayor
productividad general pero también puede generar desigualdad en la carga laboral se
recomienda fortalecer el liderazgo participativo implementar incentivos al desempefio y

promover el trabajo en equipo para mantener y potenciar dicho compromiso.

Buscan constantemente mejorar sus habilidades y conocimientos: El 33.33% de los
trabajadores senalaron que a veces buscan constantemente mejorar sus habilidades y
conocimientos (Tabla 1). Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por
Enrrique (2023) titulada: La motivacion laboral como estrategia para la productividad de los

trabajadores de la empresa constructora y consultora Rivcon EIRL Hudnuco, 2022, quien
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obtuvo como resultado que, el 60.7% de los trabajadores expusieron estar de acuerdo con que
cuentan con las habilidades necesarias para su desempefio, ademas contrasta con el estudio
realizado por Olortegui (2023) denominado: Motivacion para mejorar el desemperio del
personal en las empresas constructoras del distrito de Huaraz - 2023, quien encontrd en su
investigacion que, el 58.33% de los trabajadores afirmaron que casi nunca desarrollan
habilidades de manera continua. Esto se fundamenta con el libro de Pérez (2020) Capacitacion
v desarrollo personal en entornos laborales cambiantes, donde se sefala que, el desarrollo
personal en el contexto laboral es un proceso mediante el cual los colaboradores mejoran
continuamente sus habilidades técnicas y blandas adquiriendo nuevas competencias que
fortalecen su desempefio lo que es importante porque permite a los trabajadores adaptarse a los
cambios del entorno organizacional incrementar su motivacion intrinseca y potenciar su
crecimiento profesional ademds las empresas que fomentan espacios de aprendizaje
innovacion y creatividad logran contar con personal mas comprometido resiliente y capaz de
generar valor a largo plazo. Estos resultados demuestran que la minoria de los trabajadores
mencionaron que a veces buscan constantemente mejorar sus habilidades y conocimientos, lo
que se debe principalmente a la falta de motivacion interna y de incentivos por parte de la
organizacion ademas de una escasa cultura de aprendizaje continuo esta situacion genera
consecuencias negativas como el estancamiento profesional la baja productividad y la limitada
innovacion dentro del equipo por ello se recomienda implementar programas de capacitacion
permanentes establecer reconocimientos al esfuerzo individual promover una cultura
organizacional basada en la mejora continua y brindar oportunidades de desarrollo profesional

que impulsen el crecimiento personal y laboral del trabajador.

Brindan oportunidades para desarrollarse personal y profesionalmente: El
75.00% de los trabajadores sefalaron que casi siempre brindan oportunidades para
desarrollarse personal y profesionalmente (Tabla 1). Estos resultados contrastan con la
investigacion realizada por Quimis (2024) titulada: La motivacion laboral y su incidencia en
la productividad en la empresa Sunchodesa Presentaciones C. Ltda. Canton Guayaquil, quien
obtuvo como resultado que, el 67% de los trabajadores expresaron que si existe un plan que
mejora en funcion del desempefio profesional, ademas contrasta con el estudio realizado por

Vigo (2024) denominado: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para el clima
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organizacional en la pequeiia empresa constructora y ferreteria BM Chancullo S.A.C., distrito
de Huari, Ancash 2023, quien encontrd en su investigacion que, el 70.00% de los trabajadores
comentaron que a veces sentian que se estaban desarrollando profesionalmente en su centro de
trabajo. Esto se fundamenta con el libro de Castillo (2023) El desarrollo personal como
estrategia de competitividad organizacional, donde se sefala que, el desarrollo personal es el
proceso mediante el cual los trabajadores fortalecen sus habilidades emocionales, sociales y
motivacionales lo que les permite mejorar su identidad y sentido de pertenencia dentro de la
organizacion y es importante porque al impulsar el desarrollo personal la empresa invierte en
el bienestar integral del empleado fomentando su autoconfianza, autoestima y liderazgo lo cual
impacta directamente en la productividad, en la calidad de las relaciones entre compafieros y
en los resultados colectivos de la empresa fomentando un ambiente laboral mas positivo y
eficiente. Estos resultados demuestran que la mayoria de los trabajadores mencionaron que
casi siempre brindan oportunidades para desarrollarse personal y profesionalmente, lo cual se
debe a la existencia de un entorno laboral que valora el crecimiento individual y promueve la
capacitacion continua esta situacion genera consecuencias positivas como una mayor
motivacion compromiso y sentido de pertenencia en el equipo sin embargo si no se mantiene
de forma constante podria disminuir el interés del personal por mejorar sus competencias por
ello se recomienda fortalecer los programas de formacidn interna crear incentivos para el

aprendizaje y evaluar periddicamente el progreso profesional de los trabajadores.

Sus esfuerzos son valorados y reconocidos: El 58.33% de los trabajadores sefialaron
que siempre sus esfuerzos son valorados y reconocidos (Tabla 1). Estos resultados contrastan
con la investigacion realizada por Meneses y Mejia (2022) titulada: La influencia del clima
laboral en la motivacion del personal administrativo de una empresa de Guayaquil, quien
obtuvo como resultado que, el 44% de los trabajadores indicaron estar de acuerdo con que los
superiores valoran las ideas propuestas, ademds contrasta con el estudio realizado por
Olortegui (2023) denominado: Motivacion para mejorar el desemperio del personal en las
empresas constructoras del distrito de Huaraz - 2023, quien encontrd en su investigacion que,
el 70.83% de los trabajadores afirmaron que a veces en la empresa son injustos porque no
valoran su trabajo. Esto se fundamenta con el libro de Gomez (2021) Clima organizacional y

satisfaccion laboral en instituciones financieras, donde se sefnala que, la satisfaccion laboral
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es el bienestar y la actitud positiva que sienten los trabajadores hacia su trabajo y sus
condiciones laborales y es importante porque influye directamente en su motivacion
compromiso y desempefio cuando los empleados valoran aspectos como sus relaciones con
compaiieros, el reconocimiento recibido, la estabilidad, las oportunidades de crecimiento y la
equidad en el trato se sienten mas motivados a aportar al logro de los objetivos de la empresa
lo que mejora la eficiencia, la productividad y crea un ambiente de trabajo mas armonioso.
Estos resultados demuestran que la mayoria de los trabajadores mencionaron que siempre sus
esfuerzos son valorados y reconocidos, lo cual se debe a la existencia de una buena relacion
entre los superiores y el personal generando un ambiente laboral motivador esta situacion trae
como consecuencia positiva un mayor compromiso responsabilidad y satisfaccién en el
desempefio de sus funciones favoreciendo la productividad general de la organizacion sin
embargo es importante mantener esta practica de reconocimiento de forma constante y
equitativa se recomienda reforzar los programas de incentivos y retroalimentacion positiva
para continuar promoviendo el entusiasmo y la identificacion de los trabajadores con la

institucion.

Se sienten motivados y a gusto con el ambiente laboral: El 33.33% de los
trabajadores sefalaron que a veces se sienten motivados y a gusto con el ambiente laboral
(Tabla 1). Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Grijalva (2021)
titulada: La motivacion y su influencia en el desempeiio laboral de los trabajadores de la
empresa Fairis C.A., de la ciudad de Ambato, quien obtuvo como resultado que, el 35.1% de
los trabajadores mencionaron que totalmente de acuerdo en que son motivantes los incentivos
que la empresa plantea a los trabajadores que cumplen sus metas, pero coincide con el estudio
realizado por Vigo (2024) denominado: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para el
clima organizacional en la pequeiia empresa constructora y ferreteria BM Chancullo S.A.C.,
distrito de Huari, Ancash 2023, quien encontrd en su investigacion que, el 60.00% de los
trabajadores expusieron que rara vez en el equipo de trabajo existia un compafiero que motivara
el logro de las tareas. Esto se fundamenta con el libro de Morales (2022) Satisfaccion laboral
v productividad: Un andlisis desde la gestion del talento humano, donde se sefala que, la
satisfaccion laboral es la percepcion que tiene un empleado sobre su trabajo y las condiciones

en las que se desempena es importante porque influye directamente en la productividad y en
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la permanencia del personal un trabajador satisfecho demuestra compromiso lealtad
proactividad y disposicion para colaborar en equipo ademas representa un valor para la
organizacion ya que ayuda a retener talento reducir la rotacion y mejorar los resultados
generales por eso las empresas que cuidan la satisfaccion laboral logran construir culturas
organizacionales mas fuertes y competitivas lo que contribuye al éxito sostenido de la
institucion. Estos resultados demuestran que la minoria de los trabajadores mencionaron que a
veces se sienten motivados y a gusto con el ambiente laboral, lo que se debe principalmente a
la falta de reconocimiento del esfuerzo individual y a la escasa comunicacion entre los
miembros del equipo esta situacion genera consecuencias negativas como la disminucion del
compromiso organizacional y el bajo rendimiento en las tareas asignadas afectando
directamente el logro de los objetivos institucionales por ello se recomienda implementar
estrategias de motivacion laboral que incluyan incentivos reconocimiento publico y
actividades que fortalezcan la integracion y el sentido de pertenencia del personal dentro de la

organizacion.

Objetivo especifico 2. Describir las caracteristicas de la motivacion extrinseca en la

empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

El salario les motiva a mantener un buen desempeiio: El 58.33% de los trabajadores
sefialaron que siempre el salario les motiva a mantener un buen desempefio (Tabla 2). Estos
resultados contrastan con la investigacion realizada por Sarmiento (2022) titulada: Propuesta
de mejora de la motivacion laboral y clima organizacional en la pequeiia empresa contratista
M & S E.LR.L, distrito de Huaraz, 2022, quien obtuvo como resultado que, el 46.67% de los
colaboradores mencionaron que a veces el salario satisfacia sus expectativas econémicas, pero
coincide con el estudio realizado por Salazar (2025) denominado: Motivacion laboral para la
mejora en la atencion al cliente en la empresa Servicios Ferreteros La Union S.R.L., distrito
de Yungar, Ancash, 2025, quien encontrd en su investigacion que, el 33.33% de los trabajadores
sefialaron que siempre estan satisfechos con su salario actual en relacion con sus funciones.
Esto se fundamenta con el libro de Quispe (2022) Comunicacion clara y fidelizacion de
clientes en empresas comerciales, donde se sefala que, la remuneracion es un factor de
motivacion extrinseca porque los incentivos monetarios como sueldos y bonificaciones

influyen positivamente en el desempefio laboral y ayudan a satisfacer necesidades bésicas y
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reconocer el esfuerzo de los trabajadores sin embargo su efecto es limitado frente a los factores
intrinsecos por lo que no siempre garantiza un compromiso y productividad sostenida a largo
plazo siendo esencial combinarlo con otros elementos motivacionales para mantener la
motivacion y el rendimiento dentro de la organizacion. Estos resultados demuestran que la
mayoria de los trabajadores mencionaron que siempre el salario les motiva a mantener un buen
desempefio, lo cual se debe a que perciben una relacion directa entre la retribucién econdémica
y el reconocimiento de su esfuerzo esta situacion genera una consecuencia positiva al promover
mayor compromiso productividad y cumplimiento de metas sin embargo si el salario no se
ajusta a las expectativas o responsabilidades podria provocar desmotivacion y bajo rendimiento
por ello se recomienda que la empresa establezca politicas salariales justas y revisiones
periddicas de compensaciones considerando el desempefio individual y colectivo para

fortalecer la satisfaccion laboral y la retencion del personal.

El pago mensual es adecuado con sus responsabilidades: El 66.67% de los
trabajadores sefialaron que siempre el pago mensual es adecuado con sus responsabilidades
(Tabla 2). Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Salazar (2025) titulada:
Motivacion laboral para la mejora en la atencion al cliente en la empresa Servicios Ferreteros
La Unién S.R.L., distrito de Yungar, Ancash, 2025, quien obtuvo como resultado que, el
33.33% de los trabajadores sefialaron que siempre estan satisfechos con su salario actual en
relacién con sus funciones, pero contrasta con el estudio realizado por Sarmiento (2022)
denominado: Propuesta de mejora de la motivacion laboral y clima organizacional en la
pequenia empresa contratista M & S E.LR.L, distrito de Huaraz, 2022, quien encontrd en su
investigacion que, el 46.67% de los colaboradores mencionaron que a veces el salario satisfacia
sus expectativas econdmicas. Esto se fundamenta con el libro de Calderon (2021) La gestion
de remuneracion y su efecto en la motivacion laboral del personal, donde se senala que, la
remuneracion es el pago o salario que recibe un trabajador por su trabajo y es importante
porque influye directamente en su motivacion extrinseca y en la satisfaccion de sus necesidades
econdmicas cuando los salarios se gestionan de manera justa y equitativa los empleados se
sienten reconocidos y comprometidos con la empresa lo que mejora su productividad y
eficiencia por el contrario una remuneracion mal manejada genera desmotivacion

inconformidad y bajo desempefio por ello establecer politicas claras y justas de compensacion
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econdmica es fundamental para mantener un personal motivado y productivo que contribuya
al logro de los objetivos de la organizacion. Estos resultados demuestran que la mayoria de los
trabajadores mencionaron que siempre el pago mensual es adecuado con sus responsabilidades,
lo cual se debe a que la empresa mantiene una politica salarial justa y coherente con las
funciones que cada empleado desempefia este aspecto genera una consecuencia positiva ya que
promueve la satisfaccion laboral la motivacién y el compromiso con la organizaciéon sin
embargo es necesario mantener revisiones periodicas de las escalas salariales para asegurar
que contintien siendo competitivas frente al mercado laboral se recomienda implementar
evaluaciones de desempefio que permitan vincular los incentivos con los resultados obtenidos

fortaleciendo asi la productividad general.

Cuentan con los materiales y equipos necesarios: El 50.00% de los trabajadores
seflalaron que siempre cuentan con los materiales y equipos necesarios (Tabla 2). Estos
resultados coinciden con la investigacion realizada por Vigo (2024) titulada: Propuesta de
mejora de la motivacion laboral para el clima organizacional en la pequeiia empresa
constructora y ferreteria BM Chancullo S.A.C., distrito de Huari, Ancash 2023, quien obtuvo
como resultado que, el 60.00% de los trabajadores mencionaron que siempre existia limpieza
y mantenimiento permanente de los espacios fisicos y equipos de la empresa, ademas coincide
con el estudio realizado por Romero (2023) denominado: La calidad de servicio para mejorar
la atencion al cliente en la empresa constructora Conorth SAC, Sullana, 2022, quien encontro
en su investigacion que, el 50.00% de los encuestados afirmaron que siempre la constructora
tiene equipos modernos. Esto se fundamenta en el articulo cientifico de Panduro y Casas (2022)
La motivacion laboral y su relacion con los determinantes del desemperio laboral en el trabajo
remoto, donde se sefala que, los recursos laborales son los medios materiales tecnoldgicos y
ambientales que la organizacion proporciona a los trabajadores para que puedan desempefar
correctamente sus funciones y son importantes porque facilitan un entorno adecuado que
permite cumplir con las tareas de manera eficiente y sin dificultades ademas garantizan que los
empleados cuenten con herramientas como equipos adecuados buena conectividad y un
espacio de trabajo apropiado lo cual evita sobrecarga de trabajo desmotivacion y bajo
desempetio por eso disponer de recursos laborales suficientes y adecuados es fundamental para

mantener la productividad la motivacion y condiciones justas para todos los trabajadores. Estos
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resultados demuestran que la mayoria relativa de los trabajadores mencionaron que siempre
cuentan con los materiales y equipos necesarios, lo cual se debe a una adecuada gestion de
recursos y planificacion interna que garantiza la disponibilidad de herramientas para el
desarrollo de las labores esta situacion trae como consecuencia positiva una mayor eficiencia
en el trabajo y reduccion de retrasos en las actividades sin embargo es importante mantener un
control constante del inventario y prever posibles necesidades futuras se recomienda continuar
con la provision oportuna de materiales asi como implementar un sistema de seguimiento para

evitar la falta o deterioro de los equipos.

La empresa proporciona un ambiente fisico adecuado: El 41.67% de los
trabajadores sefialaron que a veces la empresa proporciona un ambiente fisico adecuado (Tabla
2). Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Romero (2023) titulada: La
calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en la empresa constructora Conorth
SAC, Sullana, 2022, quien obtuvo como resultado que, el 50.00% de los encuestados afirmaron
que siempre la constructora tiene equipos modernos, ademas contrasta con el estudio realizado
por Vigo (2024) denominado: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para el clima
organizacional en la pequenia empresa constructora y ferreteria BM Chancullo S.A.C., distrito
de Huari, Ancash 2023, quien encontr6 en su investigacion que, el 60.00% de los trabajadores
mencionaron que siempre existia limpieza y mantenimiento permanente de los espacios fisicos
y equipos de la empresa. Esto se fundamenta en el articulo cientifico de Salazar (2020)
Influencia de la motivacion en el desemperio laboral de los colaboradores, donde se sefiala
que, los recursos laborales son los elementos fisicos, herramientas y equipos que permiten a
los colaboradores realizar sus tareas de manera correcta y eficiente y son importantes porque
cuando la empresa proporciona una infraestructura adecuada materiales suficientes y equipos
tecnoldgicos en buen estado se incrementa la motivacion el compromiso y el sentido de
pertenencia de los trabajadores mientras que la falta de estos recursos provoca frustracion
reduce la productividad y afecta negativamente el desempefio y la actitud laboral. Estos
resultados demuestran que la minoria de los trabajadores mencionaron que a veces la empresa
proporciona un ambiente fisico adecuado, lo que se debe principalmente a la falta de
mantenimiento de las instalaciones, escasa ventilaciéon e iluminacién y a la ausencia de

espacios comodos para el desempeio diario esta situacidon genera consecuencias negativas
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como la disminuciéon de la productividad, el aumento del estrés laboral y una menor
satisfaccion del personal afectando el clima organizacional por ello se recomienda implementar
mejoras en la infraestructura, garantizar condiciones ergondmicas adecuadas y promover un

entorno limpio y ordenado que favorezca el bienestar y la eficiencia de los trabajadores.

Se sienten protegidos con las normas de seguridad: El 50.00% de los trabajadores
sefalaron que casi siempre se sienten protegidos con las normas de seguridad (Tabla 2). Estos
resultados contrastan con la investigacion realizada por Bautista (2023) titulada: La servuccion
v la atencion al cliente en la Compaiiia de Taxis Rurales Servitrans H.G, quien obtuvo como
resultado que, el 75,10% de los participantes afirmaron que siempre la seguridad es el aspecto
mas importante al momento de ofrecer el servicio, pero coincide con el estudio realizado por
Enrrique (2023) denominado: La motivacion laboral como estrategia para la productividad
de los trabajadores de la empresa constructora y consultora Rivcon EIRL Huanuco, 2022,
quien encontrd en su investigacion que, el 46.40% de los trabajadores mencionaron estar de
acuerdo con que las condiciones de seguridad e higiene en su trabajo son adecuadas. Esto se
fundamenta en el articulo cientifico de Ramos (2025) Motivacion laboral y estabilidad en el
personal, donde se sefiala que, la seguridad laboral s un factor extrinseco de motivacion que
consiste en brindar a los trabajadores confianza sobre la estabilidad de sus empleos y la
formalidad de sus contratos, lo cual es importante porque al sentirse seguros los empleados
muestran mayor disposicion al esfuerzo, fortalecen su sentido de pertenencia, disminuyen el
estrés y la ansiedad laboral y fomentan un compromiso constante, productividad sostenida y
motivacion continua. Estos resultados demuestran que la mayoria relativa de los trabajadores
mencionaron que casi siempre se sienten protegidos con las normas de seguridad, lo cual se
debe a que la organizacion aplica medidas preventivas y equipos adecuados para salvaguardar
la integridad del personal sin embargo aun pueden existir deficiencias en la supervision o
capacitacion continua lo que podria generar confianza excesiva o descuidos menores la
consecuencia positiva es un ambiente laboral mas seguro y estable que fomenta la
productividad mientras que la negativa podria ser la falta de actualizacion de protocolos por
ello se recomienda reforzar la cultura de seguridad mediante capacitaciones periddicas y
evaluaciones internas, de esta manera se garantiza una adecuada prevencion ante riesgos

potenciales.
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La estabilidad laboral les motiva a seguir comprometido: El 75.00% de los
trabajadores sefialaron que casi siempre la estabilidad laboral les motiva a seguir
comprometido (Tabla 2). Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por
Coérdova (2024) titulada: Propuesta de mejora de estilos de liderazgo para la motivacion
laboral de la pequeiia empresa ferreteria distribuciones Olano S.A.C., distrito de Chimbote,
Ancash 2024, quien obtuvo como resultado que, el 55.56% de los trabajadores sefialaron que
siempre existe estabilidad laboral, ademas contrasta con el estudio realizado por Sarmiento
(2022) denominado: Propuesta de mejora de la motivacion laboral y clima organizacional en
la pequenia empresa contratista M & S E.I.R.L, distrito de Huaraz, 2022, quien encontrd en su
investigacion que, el 46.67% de los colaboradores afirmaron que siempre se aplicaron medidas
de proteccion y seguridad en su entorno laboral. Esto se fundamenta con el libro de Gomez
(2021) Clima organizacional y satisfaccion laboral en instituciones financieras, donde se
sefala que, la seguridad laboral es la garantia de estabilidad y continuidad en el empleo que
brinda tranquilidad y confianza al trabajador y es importante porque al contar con contratos
formales y seguridad social se fortalece la motivacion extrinseca incrementando el
compromiso con la empresa y el esfuerzo por cumplir objetivos y cuando los empleados
perciben incertidumbre o riesgo de perder su puesto se genera bajo rendimiento. Estos
resultados demuestran que la mayoria de los trabajadores mencionaron que casi siempre la
estabilidad laboral les motiva a seguir comprometido, lo cual se debe principalmente a que
perciben seguridad en su empleo y confianza en la gestion de la empresa esta percepcion genera
una consecuencia positiva al fortalecer el sentido de pertenencia y la lealtad del personal lo
que contribuye al cumplimiento de los objetivos institucionales sin embargo si no se mantiene
dicha estabilidad podria disminuir la motivacion y aumentar la rotacion por ello se recomienda
promover politicas claras de estabilidad laboral y comunicacion constante sobre la

permanencia del personal.

Ofrecen premios o recompensas por el cumplimiento de metas: El 50.00% de los
trabajadores sefialaron que casi siempre ofrecen premios o recompensas por el cumplimiento
de metas (Tabla 2). Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Coérdova
(2024) titulada: Propuesta de mejora de estilos de liderazgo para la motivacion laboral de la

pequenia empresa ferreteria distribuciones Olano S.A.C., distrito de Chimbote, Ancash 2024,
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quien obtuvo como resultado que, el 55.56% de los trabajadores expresaron que siempre
reciben recompensas por su esfuerzo, ademas contrasta con el estudio realizado por Salazar
(2025) denominado: Motivacion laboral para la mejora en la atencion al cliente en la empresa
Servicios Ferreteros La Union S.R.L., distrito de Yungar, Ancash, 2025, quien encontrd en su
investigacion que, el 50.00% de los participantes mencionaron que siempre reciben
recompensa por el buen desempefio en su trabajo. Esto se fundamenta en el articulo cientifico
de Zapata, Napan y Meza (2023) Motivacion extrinseca y desemperio laboral en empresas
comerciales, donde se sefiala que, los incentivos materiales son herramientas que incluyen
promociones, beneficios adicionales, premios y reconocimientos tangibles y son importantes
porque actuan como un estimulo externo que aumenta la motivacion laboral al mostrar de
manera concreta que el desempefio del trabajador es valorado esto ayuda a que los empleados
se esfuercen por mantener o mejorar sus resultados. Estos resultados demuestran que la
mayoria relativa de los trabajadores mencionaron que casi siempre ofrecen premios o
recompensas por el cumplimiento de metas, lo que se debe principalmente a que la empresa
busca incentivar el rendimiento mediante estimulos externos sin embargo esta practica no
siempre se aplica de forma constante ni equitativa lo que genera percepciones de favoritismo
o desmotivacion en algunos trabajadores como consecuencia positiva los empleados
reconocidos suelen mantener un alto nivel de compromiso y productividad pero de forma
negativa se puede crear un ambiente competitivo y poco colaborativo por ello se recomienda
implementar un sistema de recompensas mas estructurado transparente y basado en criterios
objetivos que promueva tanto el logro individual como el trabajo en equipo favoreciendo un

clima laboral mas justo y motivador.

Se sienten motivados cuando reconocen sus logros con beneficios materiales: El
33.33% de los trabajadores sefialaron que a veces se sienten motivados cuando reconocen sus
logros con beneficios materiales (Tabla 2). Estos resultados contrastan con la investigacion
realizada por Grijalva (2021) titulada: La motivacion y su influencia en el desemperio laboral
de los trabajadores de la empresa Fairis C.A., de la ciudad de Ambato, quien obtuvo como
resultado que, el 35.1% de los trabajadores mencionaron que totalmente de acuerdo en que son
motivantes los incentivos que la empresa plantea a los trabajadores que cumplen sus metas,

ademas contrasta con el estudio realizado por Velez de Villa (2022) denominado: Propuesta de
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mejora de la motivacion laboral de los colaboradores para la gestion de calidad en la pequernia
empresa C. Provicsa L&S S.A.C rubro constructora y consultoria en la ciudad de Hudnuco,
arnio 2021, quien encontro en su investigacion que, el 90.00% de los trabajadores indicaron que
nunca la empresa les brinda incentivos laborales como bonos o pagos extras por productividad.
Esto se fundamenta en el articulo cientifico de Rovira (2020) La motivacion extrinseca en los
trabajadores, donde se sefiala que, los incentivos materiales son recompensas tangibles como
bonos premios 0 ascensos que se otorgan a los trabajadores y son importantes porque motivan
al personal a mejorar su desempefio al percibirse como un reconocimiento por su esfuerzo
ademas estos estimulos influyen en el comportamiento laboral fomentando la productividad y
la constancia en las tareas en un entorno competitivo resultan clave para mantener la
motivacion extrinseca y favorecer que los empleados se comprometan con los objetivos de la
empresa generando asi un ambiente de trabajo mas eficiente y satisfactorio. Estos resultados
demuestran que la minoria de los trabajadores mencionaron que a veces se sienten motivados
cuando reconocen sus logros con beneficios materiales, lo que se debe principalmente a la falta
de politicas claras de incentivos y reconocimiento dentro de la organizacidn esta situacion
genera una consecuencia negativa reflejada en la baja motivacion laboral y en una menor
productividad del personal por lo tanto se recomienda implementar un sistema de recompensas
que incluya incentivos econdmicos y no econdmicos como bonos capacitaciones o
reconocimientos publicos que fortalezcan el compromiso de los trabajadores y fomenten un

ambiente laboral mas satisfactorio y productivo.

Objetivo especifico 3. Identificar las caracteristicas de la comunicacion en la empresa

DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

Los empleados brindan informacién clara y precisa: El 50.00% de los clientes
frecuentes sefialaron que casi siempre los empleados brindan informacién clara y precisa
(Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Lezama (2024)
titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente de
la ferreteria paredes, Yungay, 2024, quien obtuvo como resultado que, el 58.80% de los clientes
mencionaron que casi siempre la ferreteria fue transparente con la informacion sobre sus
servicios y productos, pero contrasta con el estudio realizado por Romero (2023) denominado:

La calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en la empresa constructora Conorth
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SAC, Sullana, 2022, quien encontrd en su investigacion que, el 45.59% mencionaron que
siempre brinda una comunicacion clara. Esto se fundamenta en el articulo cientifico de Vargas
(2020) Respeto al cliente como indicador de la calidad de servicio, donde se sefiala que, la
claridad en la informacion dentro del servicio al cliente permite que los clientes comprendan
facilmente las caracteristicas y beneficios de los productos o servicios y evita confusiones que
puedan generar desconfianza o malestar ademas es importante porque mejora la satisfaccion
del cliente reduce la cantidad de reclamos agiliza la atencion y proyecta una imagen profesional
de la organizacién lo que contribuye a fidelizar a los clientes y fortalecer la reputacion de la
empresa fomentando relaciones mdas confiables y efectivas con quienes adquieren sus
productos o servicios. Estos resultados demuestran que la mayoria relativa de los clientes
frecuentes mencionaron que casi siempre los empleados brindan informacién clara y precisa,
lo cual se debe a que el personal ha desarrollado una adecuada capacidad comunicativa y
conocimiento de los productos que ofrece la empresa esta situacion genera una consecuencia
positiva ya que fortalece la confianza y satisfaccion de los clientes promoviendo su fidelizacién
y una buena imagen institucional sin embargo es necesario mantener la calidad del servicio por
ello se recomienda reforzar la capacitacion continua en atencion al cliente y comunicacion
efectiva garantizando que todos los trabajadores mantengan un mismo estandar de

informacion.

Los colaboradores se aseguran que el cliente entienda la informacion: El 58.33%
de los clientes frecuentes sefialaron que casi siempre los colaboradores se aseguran que el
cliente entienda la informacion (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion
realizada por Lezama (2024) titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para
mejorar la atencion al cliente de la ferreteria paredes, Yungay, 2024, quien obtuvo como
resultado que el 57.35% de los clientes sefialaron que casi siempre el personal se comunicé de
manera clara y comprensible, pero contrasta con el estudio realizado por Romero (2023)
denominado: La calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en la empresa
constructora Conorth SAC, Sullana, 2022, quien encontr6 en su investigacion que, el 45.59%
de los clientes mencionaron que siempre brinda una comunicacion clara. Esto se fundamenta
en el articulo cientifico de Ramirez (2022) Rapidez en la atencion y satisfaccion del cliente,

donde se sefiala que, proporcionar informacion clara es la capacidad de comunicar mensajes

93



de forma organizada y comprensible para el cliente adaptandose a su nivel de conocimiento y
evitando confusiones y repeticiones innecesarias esto es importante porque permite que los
clientes comprendan correctamente lo que se les ofrece genera confianza en la empresa y
facilita la fidelizacion ademas contribuye a establecer relaciones transparentes con los usuarios
lo que a su vez otorga una ventaja competitiva en un mercado donde los consumidores buscan
claridad seguridad y profesionalismo en los servicios y productos que adquieren. Estos
resultados demuestran que la mayoria de los clientes frecuentes mencionaron que casi siempre
los colaboradores se aseguran que el cliente entienda la informacion, lo que se debe a que el
personal mantiene una comunicacion clara y demuestra interés por brindar un buen servicio
sin embargo aun existen casos donde la explicacion no es totalmente comprensible lo que
podria generar confusion o insatisfaccion en algunos clientes como consecuencia positiva se
fortalece la confianza del cliente y se mejora la experiencia de compra pero como aspecto
negativo puede afectar la fidelizacion por ello se recomienda reforzar la capacitacion en

comunicacion efectiva y atencion personalizada.

Los trabajadores utilizan un lenguaje adecuado y profesional: El 41.67% de los
clientes frecuentes sefialaron que a veces los trabajadores utilizan un lenguaje adecuado y
profesional (Tabla 3). Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Velez de
Villa (2022) titulada: Propuesta de mejora de la motivacion laboral de los colaboradores para
la gestion de calidad en la pequeiia empresa C. Provicsa L&S S.A.C rubro constructora y
consultoria en la ciudad de Hudnuco, ario 2021, quien obtuvo como resultado que, el 73.98%
de los participantes aseveraron que siempre la empresa tiene una comunicacion directa con los
clientes para atender dudas o consultas, ademas contrasta con el estudio realizado por Mejia
(2024) denominado: Propuesta de mejora de la gestion de calidad de la atencion al cliente de
una empresa rubro ferreteria, Nuevo Chimbote, 2024, quien encontrd en su investigacion que,
el 60.26% de los clientes indicaron que siempre perciben que la comunicacion con el cliente
es de forma fluida. Esto se fundamenta en el articulo cientifico de Pérez (2022) Claridad en la
informacion y calidad percibida en el servicio al cliente, donde se sefiala que, la habilidad
comunicativa del personal de atencion es importante porque no solo implica saber hablar
correctamente sino también usar adecuadamente el lenguaje verbal y no verbal manejar la

entonacion y aplicar estrategias de persuasion y cortesia lo que permite transmitir seguridad
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respeto y compromiso hacia el cliente y esto influye directamente en como percibe la calidad
del servicio recibido fomentando una mejor relacion con el cliente y aumentando su
satisfaccion y confianza en la empresa. Estos resultados demuestran que la minoria de los
clientes frecuentes mencionaron que a veces los trabajadores utilizan un lenguaje adecuado y
profesional, lo cual se debe principalmente a la falta de capacitacion en atencion al cliente y
comunicacion efectiva generando una percepcion negativa sobre la imagen del negocio y
afectando la confianza y fidelizacion de los consumidores como consecuencia se puede perder
competitividad frente a otras empresas del mismo rubro por ello se recomienda implementar
talleres de comunicacidon asertiva y atencion personalizada que fortalezcan las habilidades
verbales y el trato respetuoso promoviendo un ambiente mas profesional y satisfactorio para

los clientes.

El personal presta atencion a las inquietudes o reclamos: El 58.33% de los clientes
frecuentes sefialaron que casi siempre el personal presta atencion a las inquietudes o reclamos
(Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Lezama (2024)
titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente de
la ferreteria paredes, Yungay, 2024, quien obtuvo como resultado que, el 64.70% de los clientes
mencionaron que casi siempre el personal resolvid problemas y quejas de manera efectiva,
pero contrasta con el estudio realizado por Huancas (2022) denominado: Propuesta de mejora
de gestion de calidad y atencion al cliente en las micro y pequeinias empresas del rubro
ferreterias, urbanizacion palao, distrito de San Martin de Porres, Lima, 2021, quien encontrd
en su investigacion que, el 36.72% de los clientes indicaron que a veces hubo disposicion para
solucionar los problemas. Esto se fundamenta en el articulo cientifico de Gutiérrez (2021)
Comunicacion, motivacion y productividad laboral en relacion al salario, donde se sefiala que,
la habilidad comunicativa es una competencia social que permite a las personas expresar ideas
y mensajes de manera clara y entendible lo cual es importante porque facilita que el cliente se
sienta escuchado y valorado y genera un ambiente de confianza ademas ayuda a adaptar el
lenguaje segln la situacion y a reconocer las emociones y necesidades del cliente lo que
fortalece la relacion entre la empresa y sus clientes mejorando la satisfaccion y fidelidad y
contribuye a un mejor desempeio del personal al interactuar efectivamente con los demas y

evitar malentendidos. Estos resultados demuestran que la mayoria de los clientes frecuentes
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mencionaron que casi siempre el personal presta atencion a las inquietudes o reclamos, lo cual
se debe a una buena disposicion del equipo para atender las necesidades del cliente y mantener
una comunicacién efectiva sin embargo en algunos casos puede existir falta de seguimiento a
las quejas lo que genera insatisfaccion y pérdida de confianza como consecuencia positiva se
fortalece la relacion con el cliente y se mejora la imagen del negocio por ello se recomienda
implementar un registro formal de reclamos y capacitaciones continuas en atencion al cliente

para garantizar respuestas oportunas y efectivas.

El personal trata con cortesia y amabilidad: El 50.00% de los clientes frecuentes
sefialaron que siempre el personal trata con cortesia y amabilidad (Tabla 3). Estos resultados
contrastan con la investigacion realizada por Salazar (2025) titulada: Motivacion laboral para
la mejora en la atencion al cliente en la empresa Servicios Ferreteros La Union S.R.L., distrito
de Yungar, Ancash, 2025, quien obtuvo como resultado que, el 50.00% de los clientes
frecuentes mencionaron que casi siempre el personal demuestra amabilidad en el trato con los
clientes, ademas contrasta con el estudio realizado por Huancas (2022) denominado: Propuesta
de mejora de gestion de calidad y atencion al cliente en las micro y pequeiias empresas del
rubro ferreterias, urbanizacion palao, distrito de San Martin de Porres, Lima, 2021, quien
encontrd en su investigacion que, el 27.08% de los clientes sefialaron que los colaboradores
casi siempre mostraron cortesia y amabilidad. Esto se fundamenta con el libro de Pérez (2022)
Claridad en la informacion y calidad percibida en el servicio al cliente, donde se sefiala que,
la habilidad comunicativa del personal de atencidon es importante porque permite transmitir
seguridad respeto y compromiso hacia el cliente lo que influye directamente en coémo percibe
la calidad del servicio recibido ademas no solo implica hablar sino también usar correctamente
el lenguaje verbal y no verbal controlar la entonacion y aplicar estrategias de persuasion y
cortesia lo que mejora la interaccion con el cliente, fortalece la confianza y fidelidad hacia la
empresa y facilita la resolucion de conflictos, promoviendo relaciones duraderas y experiencias
positivas que benefician tanto al cliente como a la organizacion. Estos resultados demuestran
que la mayoria relativa de los clientes frecuentes mencionaron que siempre el personal trata
con cortesia y amabilidad, lo cual se debe a una adecuada orientacién hacia la atencion al
cliente y a la formacion de valores dentro del equipo de trabajo esta actitud genera una

consecuencia positiva ya que fortalece la confianza y fidelidad de los clientes mejorando la
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imagen y reputacion del negocio sin embargo es importante mantener este comportamiento de
manera constante por ello se recomienda implementar programas continuos de capacitacion en
atencion al cliente reforzando la empatia la comunicacion efectiva y el trato cordial en todas

las interacciones comerciales.

El personal mantiene una actitud respetuosa en situaciones dificiles: E1 58.33% de
los clientes frecuentes sefalaron que casi siempre el personal mantiene una actitud respetuosa
en situaciones dificiles (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por
Lezama (2024) titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para mejorar la
atencion al cliente de la ferreteria paredes, Yungay, 2024, quien obtuvo como resultado que,
el 64.70% de los clientes mencionaron que casi siempre el personal resolvid problemas y
quejas de manera efectiva, ademés coincide con el estudio realizado por Mejia (2024)
denominado: Propuesta de mejora de la gestion de calidad de la atencion al cliente de una
empresa rubro ferreteria, Nuevo Chimbote, 2024, quien encontrd en su investigacion que, el
51.95% de los clientes sefialaron que casi siempre la empresa rapidamente soluciona sus
problemas. Esto se fundamenta en el articulo cientifico de Gutiérrez (2021) Comunicacion,
motivacion y productividad laboral en relacion al salario, donde se sefiala que, la habilidad
comunicativa es fundamental porque permite que la informacion se transmita de manera clara
y efectiva, lo que genera confianza y satisfaccion en el cliente y hace que se sienta escuchado
y valorado, ademas ayuda a adaptar la comunicacion segun la situacion y a comprender las
emociones y necesidades del interlocutor, lo que fortalece la relacion entre la empresa y sus
clientes, mejora la fidelidad del cliente y contribuye a un ambiente laboral y comercial mas
eficiente y armonioso, favorece la resolucion de conflictos de manera rapida. Estos resultados
demuestran que la mayoria de los clientes frecuentes mencionaron que casi siempre el personal
mantiene una actitud respetuosa en situaciones dificiles, lo cual se debe a que han desarrollado
habilidades interpersonales adecuadas y poseen una buena orientacion al cliente esta conducta
genera una consecuencia positiva ya que promueve un ambiente agradable fortalece la
confianza y mejora la imagen del negocio ante los consumidores sin embargo es necesario
reforzar estas actitudes mediante capacitaciones continuas en manejo de conflictos y atencion
empatica para asegurar que todos los trabajadores actuen con el mismo nivel de respeto y

compromiso en todo momento.
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Objetivo especifico 4. Describir las caracteristicas del servicio al cliente en la empresa

DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

Los empleados atienden considerando las necesidades y expectativas: El 50.00%
de los clientes frecuentes sefialaron que casi siempre los empleados atienden considerando las
necesidades y expectativas (Tabla 4). Estos resultados contrastan con la investigacion realizada
por Romero (2023) titulada: La calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en la
empresa constructora Conorth SAC, Sullana, 2022, quien obtuvo como resultado que, el
57.35% de los clientes manifestaron que siempre se atienden las necesidades de sus clientes,
ademas contrasta con el estudio realizado por Velez de Villa (2022) denominado: Propuesta de
mejora de la motivacion laboral de los colaboradores para la gestion de calidad en la pequeria
empresa C. Provicsa L&S S.A.C rubro constructora y consultoria en la ciudad de Hudanuco,
arnio 2021, quien encontrd en su investigacion que, el 73.98% de los participantes aseveraron
que siempre la empresa tiene una comunicacion directa con los clientes para atender dudas o
consulta. Esto se fundamenta en el articulo cientifico de Vargas (2020) Respeto al cliente como
indicador de la calidad de servicio, donde se sefiala que, la atencidon personalizada es un
enfoque de servicio que busca tratar a cada cliente como un individuo Gnico con necesidades
y preferencias especificas y es importante porque permite adaptar el trato y los servicios
ofrecidos a lo que realmente espera el cliente lo que genera confianza cercania y satisfaccion
fomentando la lealtad hacia la organizacién ademas ayuda a que los clientes perciban interés y
cuidado en su experiencia de servicio evitando sentimientos de indiferencia y mejorando la
valoracion general de la empresa. Estos resultados demuestran que la mayoria relativa de los
clientes frecuentes mencionaron que casi siempre los empleados atienden considerando las
necesidades y expectativas, lo cual se debe a que el personal muestra disposicion y empatia en
la atencion al cliente procurando brindar un servicio personalizado esta situacion genera una
consecuencia positiva reflejada en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes sin embargo
aun existen casos en que la atencion podria mejorar por lo que se recomienda fortalecer la
capacitacion del personal en técnicas de comunicacion y servicio al cliente con el fin de
asegurar una atencion constante y de alta calidad en todas las interacciones, ademads
implementar sistemas de retroalimentacion que permitan identificar areas de mejora y

promover un seguimiento continuo del desempefio del personal.

98



El personal se esfuerza por ofrecer soluciones personalizadas: El 41.67% de los
clientes frecuentes sefialaron que casi siempre el personal se esfuerza por ofrecer soluciones
personalizadas (Tabla 4). Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Velez
de Villa (2022) titulada: Propuesta de mejora de la motivacion laboral de los colaboradores
para la gestion de calidad en la pequeria empresa C. Provicsa L&S S.A.C rubro constructora
y consultoria en la ciudad de Huanuco, ario 2021, quien obtuvo como resultado que, el 73.98%
de los participantes aseveraron que siempre la empresa tiene una comunicacion directa con los
clientes para atender dudas o consultas, ademas contrasta con el estudio realizado por Huancas
(2022) denominado: Propuesta de mejora de gestion de calidad y atencion al cliente en las
micro y pequernias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion palao, distrito de San Martin
de Porres, Lima, 2021, quien encontrd en su investigacion que, el 36.72% de los clientes
indicaron que a veces hubo disposicidon para solucionar los problemas. Esto se fundamenta con
el libro de Vargas (2020) Respeto al cliente como indicador de la calidad de servicio, donde
se sefiala que, la atencion personalizada es la forma en que una empresa se esfuerza por ofrecer
soluciones y respuestas adaptadas a cada cliente en particular y es importante porque permite
conocer mejor sus necesidades y preferencias fortalecer la relacion con ellos generar confianza
y fidelidad ademas ayuda a diferenciar a la empresa de la competencia al hacer que los clientes
se sientan valorados y reconocidos como individuos lo que puede traducirse en mayores ventas.
Estos resultados demuestran que la minoria de los clientes frecuentes mencionaron que casi
siempre el personal se esfuerza por ofrecer soluciones personalizadas, lo que se debe
principalmente a la falta de capacitacion continua en atencidon al cliente y a la escasa
comunicacion entre el personal y los usuarios esta situacidon genera como consecuencia
negativa una atencion poco diferenciada que reduce la satisfaccion y fidelizacion del cliente
afectando la imagen del negocio por ello se recomienda implementar programas de formacion
orientados a desarrollar habilidades de escucha activa empatia y resolucion de problemas para

brindar un servicio mas personalizado y fortalecer la relacion con los clientes.

El personal trata con respeto durante el proceso de atencion: El 33.33% de los
clientes frecuentes sefialaron que casi siempre el personal trata con respeto durante el proceso
de atencion (Tabla 4). Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Salazar

(2025) titulada: Motivacion laboral para la mejora en la atencion al cliente en la empresa
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Servicios Ferreteros La Union S.R.L., distrito de Yungar, Ancash, 2025, quien obtuvo como
resultado que, el 50.00% de los clientes frecuentes mencionaron que casi siempre el personal
demuestra amabilidad en el trato con los clientes, ademas coincide con el estudio realizado por
Huancas (2022) denominado: Propuesta de mejora de gestion de calidad y atencion al cliente
en las micro y pequenias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion palao, distrito de San
Martin de Porres, Lima, 2021, quien encontrd en su investigacion que, el 27.08% de los
clientes sefialaron que los colaboradores casi siempre mostraron cortesia y amabilidad. Esto se
fundamenta en el articulo cientifico de Medina (2021) Escucha activa y fidelizacion de clientes
en empresas comerciales, donde se sefiala que, la cordialidad es un valor esencial en la atencion
al cliente porque implica ser cortés amable y tener una actitud positiva para satisfacer sus
necesidades es importante porque no solo consiste en saludar de manera amable sino en todo
el proceso de interaccion desde escuchar atentamente hasta resolver cualquier problema
cuando los empleados actiian con cordialidad los clientes perciben un servicio cercano y
humano lo que genera confianza mejora la reputacion de la empresa y fomenta relaciones
duraderas que benefician tanto al cliente como a la organizacion. Estos resultados demuestran
que la minoria de los clientes frecuentes mencionaron que casi siempre el personal trata con
respeto durante el proceso de atencion, lo que puede deberse a la falta de capacitacion en
habilidades sociales y de comunicacion por parte del personal esta situacion genera una
percepcidn negativa en los clientes afectando su satisfaccion y reduciendo la fidelizacion hacia
la empresa ademas puede provocar una disminucion en la recomendacion del servicio a otros
consumidores por ello se recomienda implementar programas de formacion en atencion al
cliente y relaciones interpersonales promoviendo un trato cordial y empatico que fortalezca la

imagen y reputacion del negocio.

Los empleados mantienen una actitud positiva y empatica: El 50.00% de los
clientes frecuentes sefialaron que siempre los empleados mantienen una actitud positiva y
empatica (Tabla 4). Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Lezama
(2024) titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para mejorar la atencion al
cliente de la ferreteria paredes, Yungay, 2024, quien obtuvo como resultado que, el 64.70% de
los clientes mencionaron que casi siempre el personal resolvio problemas y quejas de manera

efectiva, ademas contrasta con el estudio realizado por Mejia (2024) denominado: Propuesta
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de mejora de la gestion de calidad de la atencion al cliente de una empresa rubro ferreteria,
Nuevo Chimbote, 2024, quien encontré en su investigacion que, el 51.95% de los clientes
seflalaron que casi siempre la empresa rapidamente soluciona sus problemas. Esto se
fundamenta con el articulo cientifico de Hernandez (2022) Resolucion de quejas y percepcion
de calidad en servicios, donde se sefiala que, la cordialidad en el trato al cliente es la forma
amable y respetuosa en que el personal interactia con los usuarios mostrando empatia y
disposicion para ayudar y es importante porque genera emociones positivas en los clientes
mejora su experiencia de servicio y fomenta la fidelidad hacia la empresa haciendo que
prefieran volver a elegirla incluso por encima de factores como el precio o la rapidez del
servicio ademas contribuye a crear una imagen positiva de la organizacioén y fortalece la
relacion entre la empresa y sus clientes lo que a largo plazo puede traducirse en mayores
recomendaciones y crecimiento del negocio. Estos resultados demuestran que la mayoria
relativa de los clientes frecuentes mencionaron que siempre los empleados mantienen una
actitud positiva y empatica, lo cual se debe a una adecuada cultura de atencion al cliente
promovida por la empresa y al compromiso del personal con ofrecer un servicio cordial y
respetuoso esta actitud genera consecuencias positivas como el fortalecimiento de la confianza
y la fidelizacién de los clientes asi como una mejora en la imagen institucional sin embargo si
no se refuerza continuamente podria disminuir con el tiempo debido al estrés laboral o la falta
de motivacion por ello se recomienda implementar programas periodicos de capacitacion en
habilidades blandas reconocimiento al buen desempefio y espacios de retroalimentacion que

mantengan la empatia y actitud positiva del personal.

Los trabajadores ofrecen alternativas cuando se presenta un inconveniente: El
33.33% de los clientes frecuentes senalaron a veces los trabajadores ofrecen alternativas
cuando se presenta un inconveniente (Tabla 4). Estos resultados contrastan con la investigacion
realizada por Lezama (2024) titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para
mejorar la atencion al cliente de la ferreteria paredes, Yungay, 2024, quien obtuvo como
resultado que, el 64.70% de los clientes mencionaron que casi siempre el personal resolvid
problemas y quejas de manera efectiva, pero coincide con el estudio realizado por Huancas
(2022) denominado: Propuesta de mejora de gestion de calidad y atencion al cliente en las

micro y pequenas empresas del rubro ferreterias, urbanizacion palao, distrito de San Martin
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de Porres, Lima, 2021, quien encontrd en su investigacion que, el 36.72% de los clientes
indicaron que a veces hubo disposicion para solucionar los problemas. Esto se fundamenta con
el libro de Castro (2020) Cordialidad y calidad de atencion al cliente, donde se sefiala que, la
capacidad de respuesta en la atencién al cliente es la rapidez y efectividad con la que una
empresa atiende las solicitudes dudas o reclamos de sus clientes y es importante porque un
tiempo de respuesta agil demuestra compromiso profesionalismo y preocupacion por el
bienestar del cliente esto ayuda a disminuir la insatisfaccion de los usuarios y aumenta las
posibilidades de que vuelvan a confiar en la empresa mejorando la fidelizacion y
convirtiéndose en un elemento fundamental para ofrecer un servicio de calidad y mantener
buenas relaciones con los clientes. Estos resultados demuestran que la minoria de los clientes
frecuentes mencionaron que a veces los trabajadores ofrecen alternativas cuando se presenta
un inconveniente, lo cual se debe principalmente a la falta de capacitacion en resolucion de
problemas y a la ausencia de protocolos claros de atencion al cliente esta situacion genera una
consecuencia negativa porque limita la satisfaccion y fidelizacion de los consumidores ademas
puede afectar la imagen del negocio frente a la competencia por ello se recomienda
implementar talleres de atencion y resolucion de conflictos fortalecer la comunicacion interna
y establecer procedimientos que permitan brindar soluciones rapidas y efectivas ante cualquier

inconveniente.

Objetivo especifico 5. Determinar las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la

empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

Son atendidos de manera rapida y eficiente: El 43.33% de los clientes frecuentes
sefialaron que siempre son atendidos de manera rapida y eficiente (Tabla 5). Estos resultados
contrastan con la investigacion realizada por Lezama (2024) titulada: Propuesta de mejora de
la calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente de la ferreteria paredes, Yungay,
2024, quien obtuvo como resultado que, el 58.80% de los clientes mencionaron que casi
siempre la ferreteria fue transparente con la informacidn sobre sus servicios y productos, pero
coincide con el estudio realizado por Romero (2023) denominado: La calidad de servicio para
mejorar la atencion al cliente en la empresa constructora Conorth SAC, Sullana, 2022, quien
encontr6 en su investigacion que, el 45.59% mencionaron que siempre brinda una

comunicacion clara. Esto se fundamenta con el articulo cientifico de Ramirez (2022) Rapidez
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en la atencion y satisfaccion del cliente, donde se sehala que, la rapidez en la atencion es un
factor clave de la calidad del servicio porque muestra que la organizacion valora el tiempo del
cliente y esta preparada para ofrecer soluciones de manera inmediata esto es importante porque
cuando la atencion es agil el cliente percibe eficiencia y compromiso lo que disminuye la
frustracion y la posibilidad de que abandone el servicio ademds la rapidez impacta
directamente en la satisfaccion del usuario al generar confianza y una experiencia positiva.
Estos resultados demuestran que la minoria de los clientes frecuentes mencionaron que siempre
son atendidos de manera rapida y eficiente, lo cual se debe a la falta de capacitacion del
personal en atencion al cliente y a la deficiente organizacion en los procesos de servicio esta
situacion genera como consecuencia negativa la insatisfaccion de los clientes retrasos en la
atencion y la posible pérdida de fidelizacion por parte del publico sin embargo puede
convertirse en una oportunidad de mejora si se implementan estrategias de capacitacion
continua y protocolos de atencion estandarizados que permitan optimizar los tiempos de

respuesta y elevar la calidad del servicio ofrecido.

El personal responde de inmediato a las necesidades requeridas: E1 50.00% de los
clientes frecuentes sefialaron que siempre el personal responde de inmediato a las necesidades
requeridas (Tabla 5). Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Velez de
Villa (2022) titulada: Propuesta de mejora de la motivacion laboral de los colaboradores para
la gestion de calidad en la pequeiia empresa C. Provicsa L&S S.A.C rubro constructora y
consultoria en la ciudad de Hudnuco, aiio 2021, quien obtuvo como resultado que, el 73.98%
de los participantes aseveraron que siempre la empresa tiene una comunicacion directa con los
clientes para atender dudas o consultas, ademas coincide con el estudio realizado por Mejia
(2024) denominado: Propuesta de mejora de la gestion de calidad de la atencion al cliente de
una empresa rubro ferreteria, Nuevo Chimbote, 2024, quien encontrd en su investigacion que,
el 60.26% de los clientes indicaron que siempre perciben que la comunicacion con el cliente
es de forma fluida. Esto se fundamenta en el articulo cientifico de Alvarado (2021) Rapidez en
la atencion al cliente en empresas de servicios, donde se sefiala que, la rapidez en la atencion
es la capacidad de ofrecer un servicio agil y eficiente garantizando que los procesos se realicen
sin retrasos ni obstaculos innecesarios y es importante porque transmite profesionalismo

mejora la experiencia del cliente y aumenta su satisfaccion ademas ayuda a fidelizar a los
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consumidores ya que valoran la atencion inmediata y fluida siendo un factor clave en contextos
donde la rapidez es una expectativa fundamental para quienes reciben el servicio. Estos
resultados demuestran que la mayoria relativa de los clientes frecuentes mencionaron que
siempre el personal responde de inmediato a las necesidades requeridas, lo que se debe a una
adecuada capacitacion del personal y a la buena disposicion para atender de manera eficiente
las solicitudes de los clientes esta actitud genera una consecuencia positiva ya que fortalece la
confianza del publico y mejora la percepcion del servicio ofrecido contribuyendo a la
fidelizacion del cliente sin embargo se recomienda mantener la misma eficiencia en todos los
turnos y areas reforzando la comunicacion interna y la motivacion del personal para asegurar

una atencion constante y oportuna.

Los colaboradores atienden oportunamente las quejas o reclamos: El 43.33% de
los clientes frecuentes sefialaron que siempre los colaboradores atienden oportunamente las
quejas o reclamos (Tabla 5). Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por
Lezama (2024) titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para mejorar la
atencion al cliente de la ferreteria paredes, Yungay, 2024, quien obtuvo como resultado que,
el 64.70% de los clientes mencionaron que casi siempre el personal resolvid problemas y
quejas de manera efectiva, ademas contrasta con el estudio realizado por Huancas (2022)
denominado: Propuesta de mejora de gestion de calidad y atencion al cliente en las micro y
pequeiias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion palao, distrito de San Martin de Porres,
Lima, 2021, quien encontrd en su investigacion que, el 36.72% de los clientes indicaron que a
veces hubo disposicion para solucionar los problemas. Esto se fundamenta con el libro de
Hernandez (2022) Resolucion de quejas y percepcion de calidad en servicios, donde se senala
que, la resolucion de quejas o reclamos es un proceso mediante el cual la empresa atiende y
soluciona los problemas que presentan los clientes lo cual es importante porque permite que la
organizacion escuche y comprenda las necesidades del consumidor demostrando
responsabilidad y compromiso con el servicio esto fortalece la imagen de la empresa genera
confianza y disminuye la pérdida de clientes ademds manejar adecuadamente los reclamos
convierte situaciones negativas en oportunidades de mejora y fidelizacion logrando que los
clientes se sientan valorados y aumentando la reputacion y eficiencia del negocio. Estos

resultados demuestran que la minoria de los clientes frecuentes mencionaron que siempre los
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colaboradores atienden oportunamente las quejas o reclamos, lo cual se debe a una falta de
capacitacion en atencion al cliente y a la ausencia de un protocolo claro para la gestion de
reclamos esta situacion genera como consecuencia negativa la insatisfaccion del cliente y una
posible pérdida de fidelizacion afectando la imagen de la empresa sin embargo si se corrige
adecuadamente podria fortalecer la confianza del publico por ello se recomienda implementar
talleres de atencion efectiva al cliente establecer tiempos méaximos de respuesta y supervisar

el cumplimiento de dichos procedimientos.

Se sienten satisfechos con la forma de resolver sus inconvenientes: El 60.00% de
los clientes frecuentes sefialaron que siempre se sienten satisfechos con la forma de resolver
sus inconvenientes (Tabla 5). Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por
Lezama (2024) titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para mejorar la
atencion al cliente de la ferreteria paredes, Yungay, 2024, quien obtuvo como resultado que,
el 64.70% de los clientes mencionaron que casi siempre el personal resolvid problemas y
quejas de manera efectiva, ademas contrasta con el estudio realizado por Huancas (2022)
denominado: Propuesta de mejora de gestion de calidad y atencion al cliente en las micro y
pequenias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion palao, distrito de San Martin de Porres,
Lima, 2021, quien encontro en su investigacion que, el 36.72% de los clientes indicaron que a
veces hubo disposicion para solucionar los problemas. Esto se fundamenta en el articulo
cientifico Carrillo (2021) Gestion de reclamos y satisfaccion del cliente, donde se sefiala que,
la resolucién de quejas de los clientes es importante porque determina como los clientes
perciben la calidad del servicio ya que cuando una empresa atiende y soluciona los reclamos
de manera seria rapida y transparente los clientes recuperan la confianza en la organizacion y
pueden incluso volverse mas leales ademds sirve como un indicador clave de satisfaccion
porque impacta directamente en la reputacion de la empresa y ayuda a mantener relaciones
positivas con los clientes fomentando un ambiente de confianza que contribuye al crecimiento
y prestigio del negocio. Estos resultados demuestran que la mayoria de los clientes frecuentes
mencionaron que siempre se sienten satisfechos con la forma de resolver sus inconvenientes,
lo que se debe principalmente a la buena disposicion del personal para atender con rapidez y
ofrecer soluciones efectivas ante cualquier reclamo o duda esta situacion genera una

consecuencia positiva al fortalecer la confianza del cliente y fomentar su fidelizacion hacia la
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empresa sin embargo se recomienda mantener capacitaciones continuas en atencion al cliente
y resolucion de conflictos para asegurar que todos los colaboradores mantengan el mismo nivel

de eficiencia y empatia en cada interaccidon con los usuarios.

El personal cumple con los plazos y condiciones: El 66.67% de los clientes frecuentes
sefalaron que siempre el personal cumple con los plazos y condiciones (Tabla 5). Estos
resultados coinciden con la investigacion realizada por Salazar (2025) titulada: Motivacion
laboral para la mejora en la atencion al cliente en la empresa Servicios Ferreteros La Union
S.R.L., distrito de Yungar, Ancash, 2025, quien obtuvo como resultado que, el 58.33% de los
clientes frecuentes afirmaron que siempre la empresa cumple con los plazos establecidos en
sus compromisos, pero contrasta con el estudio realizado por Lezama (2024) denominado:
Propuesta de mejora de la calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente de la
ferreteria paredes, Yungay, 2024, quien encontrd en su investigacion que, el 63.20% de los
clientes sefialaron que casi siempre la ferreteria cumplid con los plazos de entrega prometidos.
Esto se fundamenta en el articulo cientifico de Morales (2021) Cumplimiento de expectativas
y satisfaccion en servicios, donde se sefala que, el cumplimiento de expectativas es la
capacidad que tiene una organizacion para ofrecer un servicio que iguale o supere lo que el
cliente espera recibir y es importante porque cuando las expectativas se cumplen se genera
satisfaccion en los clientes y cuando se superan se logra fidelizacién y recomendaciones
positivas ademads este indicador es clave para evaluar la calidad del servicio ya que permite
medir la relacion entre lo que se promete y lo que realmente se entrega asegurando que la
empresa mantenga la confianza de sus clientes mejore su reputacion y pueda identificar areas
de mejora para ofrecer un servicio cada vez mas eficiente y valioso. Estos resultados
demuestran que la mayoria de los clientes frecuentes mencionaron que siempre el personal
cumple con los plazos y condiciones, lo cual se debe a una adecuada planificacion de las tareas
y al compromiso de los trabajadores por brindar un servicio eficiente esta situacion genera una
consecuencia positiva ya que fortalece la confianza del cliente mejora la reputacion de la
empresa y fomenta la fidelizacion sin embargo se recomienda mantener esta practica mediante
capacitaciones continuas en gestion del tiempo y atencion al cliente para garantizar que el
cumplimiento de los plazos siga siendo constante incluso en temporadas de alta demanda,

ademas este desempefio consistente contribuye a diferenciar a la empresa.
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Objetivo especifico 6. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la motivacion

laboral para la atencion al cliente en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.
Plan de mejora
1. Datos generales
Nombre de la empresa: DFC Ingenieros S.A.C.
2. Mision

Somos una empresa constructora dedicada al desarrollo de proyectos de ingenieria y
construccion integral, comprometida con brindar soluciones innovadoras y de alta
calidad, gestionando cada obra con eficiencia, seguridad y responsabilidad,
optimizando recursos para garantizar resultados confiables y sostenibles, promoviendo
relaciones de confianza con nuestros clientes y contribuyendo al crecimiento y

desarrollo de las comunidades donde operamos

* o7

3. Vision

Ser reconocida a nivel nacional como una empresa consolidada, confiable y honesta,
destacando por la excelencia en la calidad de nuestros proyectos, impulsando la mejora
continua de nuestros procesos y fortaleciendo permanentemente las competencias

humanas, proyectindonos como un referente en ingenieria y construccion.
4. Objetivos organizacionales

e QGarantizar la ejecucion de proyectos de ingenieria con altos estandares de calidad,
seguridad y eficiencia.

e Optimizar los procesos internos mediante la implementacion de herramientas
tecnologicas y sistemas de gestion modernos.

e Promover el desarrollo profesional continuo del personal mediante programas de
capacitacion y especializacion.

e Incrementar la competitividad de la empresa ampliando su cartera de servicios y

participando en nuevos mercados.
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5. Servicios

DFC Ingenieros S.A.C. es una empresa especializada en el desarrollo de proyectos de
ingenieria y construccion, dedicada a ofrecer soluciones técnicas eficientes y seguras para obras
publicas y privadas, a continuacion, se detallan los servicios que ofrece la empresa:

e Disefio y formulacion de proyectos de infraestructura civil

e Evaluacion técnica y econdmica de proyectos

e Supervision y control de obras publicas y privadas

e Elaboracion de expedientes técnicos en todas sus fases

e Gestion de proyectos con enfoques PMI, Lean Construction y BIM

e Ejecuciodn de obras civiles, edificaciones, carreteras y sistemas de saneamiento
e Asesoria especializada en ingenieria y construccion

e Levantamientos topograficos y estudios preliminares

6. Organigrama

Noel Moisés Ore

Gerente General

y \ 4

Flor Moisés ore Alex Moisés Ore Miriam Mesias
. . Lopez
Administracion y Sub Gerente
RR. HH l Supervisor de SST

Jonny Moisés ore

Ingeniero ambiental

y

Jean Pierre A.
Alvarado Altamirano

ING planert

Diana Meneses Ore

Arquitecta

Juan Maximiliano
Carlos Delgado

ING civil

Teofilo Moisés
Saravia

Maestro de obra

Nota. Empresa DFC Ingenieros S.A.C.
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6.1 Descripcion de puestos

Informacion General del Puesto

Nombre del puesto

Gerente General

Nivel académico

Profesional en Ingenieria Civil

Experiencial laboral

Minimo 5 afos en cargos directivos o gerenciales.

Conocimientos necesarios

Planificacion estratégica, gestion empresarial, finanzas,
liderazgo organizacional.

Habilidades y destrezas

Liderazgo, toma de decisiones, comunicacion, vision
estratégica.

Funciones

Dirigir y coordinar las operaciones generales de la
empresa.

Representar legal e institucionalmente a DFC
Ingenieros S.A.C.

Aprobar presupuestos, proyectos y politicas
internas.

Supervisar el desempefio de los diferentes
departamentos.

Promover la mejora continua y la rentabilidad
empresarial.

Nombre del puesto

Sub Gerente

Nivel académico

Profesional en Ingenieria Civil

Experiencial laboral

3 a5 afios en gestion o supervision.

Conocimientos necesarios

Coordinacion operativa, control de proyectos, gestion
administrativa.

Habilidades y destrezas

Coordinacién operativa, control de proyectos, gestion
administrativa.

Funciones

Coordinar las actividades entre las distintas dreas
operativas y administrativas.

Apoyar en la toma de decisiones estratégicas.
Supervisar el cumplimiento de cronogramas y
presupuestos.

Evaluar el desempeiio del personal a su cargo.
Garantizar la correcta ejecucion de los proyectos
asignados.

Nombre del puesto

Administracion y RRHH

Nivel académico

Licenciada en Administracién

Experiencial laboral

3 afios en administracion o finanzas.
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Conocimientos necesarios

Contabilidad bésica, gestion de recursos, control
presupuestal, manejo de documentos.

Habilidades y destrezas

Organizacion, responsabilidad, trabajo bajo presion,
atencion al detalle.

Funciones

e Controlar ingresos, egresos y flujo de caja.

e Coordinar compras, pagos y contrataciones de
Servicios.

e Supervisar la gestion documental y administrativa.

e Elaborar reportes financieros y presupuestos.

e Apoyar en la gestion de recursos materiales y
humanos.

e Reclutar y seleccionar personal calificado.

e QGestionar planillas, beneficios y contratos
laborales.

e Coordinar capacitaciones y evaluaciones de
desempefio.

e Promover un buen clima laboral.

e Asegurar el cumplimiento de las normas laborales
vigentes.

Nombre del puesto

Supervisor de SST

Nivel académico

Técnico en Seguridad y Salud Ocupacional

Experiencial laboral

2 anos en seguridad industrial o construccién.

Conocimientos necesarios

Ley de SST, gestion de riesgos, primeros auxilios, EPP.

Habilidades y destrezas

Liderazgo, comunicacién, observacion, proactividad.

Funciones

e Elaborar y ejecutar el plan de seguridad y salud
ocupacional.

e Identificar y controlar riesgos en el drea de
trabajo.

e (Capacitar al personal en normas de seguridad.

e Supervisar el uso adecuado de equipos de
proteccion personal (EPP).

e Reportar incidentes y proponer medidas
correctivas

Nombre del puesto

Ingeniero Ambiental

Nivel académico

Ingeniero Ambiental

Experiencial laboral

4 afios en gestion ambiental en obras.

Conocimientos necesarios

Normas ambientales, manejo de residuos, monitoreo
ambiental.
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Habilidades y destrezas

Responsabilidad, observacién, compromiso, trabajo en
campo.

Funciones

e Elaborar e implementar planes de gestion
ambiental.

e Supervisar el cumplimiento de las normas
ambientales.

e Coordinar con entidades reguladoras y elaborar
reportes técnicos.

e Promover la correcta disposicion de residuos y
control de impactos.

e Asesorar al equipo de obra en buenas practicas
ambientales.

Nombre del puesto

Ingeniero Planert

Nivel académico

Ingeniero Civil

Experiencial laboral

2 afios en planificacién y control de proyectos.

Conocimientos necesarios

MS Project, control de costos, indicadores de desempefio,

gestion del tiempo.

Habilidades y destrezas

Analisis, organizacion, precision, pensamiento légico.

e FElaborar cronogramas de obra y reportes de
avance.

e Controlar tiempos, recursos y costos.

e (Coordinar con las dreas técnicas y administrativas.

Funciones
e Monitorear indicadores de desempefio del
proyecto.
e Optimizar la programacion segun los cambios en
la obra.
Nombre del puesto Arquitecta

Nivel académico

Arquitectura titulada

Experiencial laboral

2 afios en disefio y supervision de obras.

Conocimientos necesarios

Disefio arquitecténico, AutoCAD, Revit, interpretacion de

planos.

Habilidades y destrezas

Creatividad, precision, vision estética, coordinacion.

Funciones

e Diseiiar planos y propuestas arquitectonicas.

e Coordinar con ingenieros y supervisores de obra.

e Asegurar la calidad estética y funcional de las
construcciones.

e Realizar seguimiento al cumplimiento del disefio
en campo.
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e Participar en la elaboracion de presupuestos y
especificaciones técnica.

Nombre del puesto Ingeniero Civil
Nivel académico Ingeniero Civil
Experiencial laboral 3 afios en ejecucion de obras.

C imient ) Disefio estructural, gestion de obras, control de calidad de
onocimientos necesarios )
materiales.

Liderazgo, anélisis técnico, trabajo en equipo,

Habili
abilidades y destrezas responsabilidad.

e Elaborar y revisar planos estructurales y técnicos.
e Supervisar la ejecucion de obras civiles.

e Controlar la calidad de materiales y

Funciones procedimientos constructivos.

e Coordinar con proveedores y contratistas.
e Garantizar el cumplimiento de normas técnicas y

de seguridad.
Nombre del puesto Maestro de Obra
Nivel académico Técnico en Construccion Civil
Experiencial laboral 3 afios en ejecucion de obras.

.. . Lectura de planos, manejo de cuadrillas, control de
Conocimientos necesarios .
materiales.

Habilidades y destrezas Liderazgo, responsabilidad, coordinacion, disciplina.

e Dirigir y controlar las labores del personal en
obra.

e Verificar el cumplimiento de los planos y
especificaciones.

Funciones e Coordinar con el ingeniero residente y el
supervisor de seguridad.

e Controlar el uso adecuado de materiales y
herramientas.

e Reportar avances y necesidades del proyecto.
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7. Diagnostico general

Matriz FODA Oportunidades Amenazas
O1. La zona de Pisco estd creciendo con nuevas obras . .
o . IA1. Competencia fuerte de empresas grandes con mdas
publicas y privadas
02. El gobierno impulsa proyectos de infraestructura fecursos
’ . Y IA2. Aumento del costo de materiales de construccion
ly saneamiento en Ica . -
. ., IA3. Retrasos en pagos por parte de clientes publicos
03. Hay demanda de mantenimiento y construccion . .
. . |A4. Inestabilidad econémica que puede frenar nuevas
por parte de empresas agroindustriales . .
. L. inversiones
04. Mayor acceso a capacitaciones técnicas y
certificaciones profesionales
Fortalezas Estrategias FO Estrategias FA

IF1. Cuenta con un equipo técnico con buena
experiencia en obras civiles y proyectos eléctricos
IF2. Tiene buena reputacion local gracias al
cumplimiento de plazos y responsabilidad en los
trabajos

IF3. Posee herramientas y equipos propios que

IFO1. Aprovechar la buena reputacidn y experiencia
técnica para participar en las nuevas obras publicas y
privadas que estdn surgiendo en la zona (F1, F2, O1,
02)

IFO2. Usar los equipos propios y las buenas
relaciones con proveedores para ofrecer precios mas

IFA1. Fortalecer la relacion con los clientes y
mantener la puntualidad en los proyectos para
diferenciarse de la competencia grande (F2, A1)
IFA2. Usar los equipos propios y experiencia para
reducir costos y afrontar el alza de precios de

reducen los costos de alquiler .. . . materiales (F1, F3, A2)
. . competitivos a las agroindustrias que buscan
I[F4. Mantiene buenas relaciones con proveedores ..
.. mantenimiento (F3, F4, 03)
locales y municipales
Debilidades Estrategias DO Estrategias DA

ID1. Falta de promocién y presencia digital en redes
sociales o pagina web

ID2. Limitado personal administrativo para gestionar
licitaciones o contratos grandes

ID3. Dependencia de algunos clientes fijos, sin buscar
nuevos

ID4. Falta de organizacién interna en la planificacion
de proyectos

IDO1. Mejorar la presencia digital creando una pagina
web y redes sociales activas para aprovechar el
aumento de demanda en la region (D1, O1, O3)
IDO2. Capacitar al personal administrativo
aprovechando los programas de formacion
disponibles para postular a més licitaciones y
proyectos grandes (D2, O4)

IDA1. Diversificar la cartera de clientes para no
depender de pocos, frente a la inestabilidad
econdmica y retrasos de pagos (D3, A3, A4)

DA1. Mejorar la planificacién y organizacidn interna
para responder con més eficiencia ante la
competencia fuerte (D4, A1)
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8. Indicadores de gestion

Indicadores

Problemas

Causas

Consecuencias

Desarrollo
profesional

IE1 33.33% de los trabajadores
sefialaron que a veces buscan
constantemente mejorar sus
habilidades y conocimientos.

[El desarrollo profesional se ve limitado
porque la empresa no cuenta con un plan
formal de capacitacion lo cual hace que
llos trabajadores no tengan oportunidades
jpara aprender
fortalecer sus conocimientos afectando
su crecimiento laboral y reduciendo la
imotivacién para
dentro de la organizacién.

nuevas técnicas y

seguir mejorando

ILa falta de desarrollo profesional
ocasiona que los trabajadores
imantengan los mismos conocimientos
durante largo tiempo reduciendo la
eficiencia y la innovacién lo que
[provoca bajo rendimiento y limita la
capacidad de la empresa para ofrecer
servicios actualizados y competitivos
en el mercado local.

[El desarrollo profesional se ve afectado
por la falta de incentivos y apoyo para
la formacién continua ya que los
trabajadores no reciben estimulos ni
reconocimientos por sus esfuerzos lo
que genera desinterés y reduce su
voluntad de seguir aprendiendo y
imejorando dentro de su drea de trabajo.

IEl poco impulso al desarrollo
profesional genera desmotivacién y
conformismo en el personal que
siente que la empresa no se interesa
por su progreso ni
desempefio  provocando
compromiso  con las
institucionales y una actitud pasiva
ante los retos laborales.

valora su
menor
metas

[El desarrollo profesional se limita
también por la falta de comunicacién
entre los jefes y el personal ya que
muchos  desconocen  si  existen
loportunidades de crecimiento o ascenso
dentro de la empresa lo que genera
desinterés y falta de proyeccion laboral
reduciendo el sentido de pertenencia
institucional.

IE1 escaso desarrollo profesional
provoca rotacién de personal porque
los trabajadores buscan otras
empresas donde puedan
generando pérdida de talento gastos
en menor

crecer

entrenamientos 'y
estabilidad laboral ademds de afectar
el clima organizacional al percibirse
pocas oportunidades de avance.

Satisfaccion
laboral

IE1 33.33% de los trabajadores
seflalaron que a veces se
sienten motivados y a gusto
icon el ambiente laboral.

ILa satisfaccion laboral se ve afectada
realiza

que
confianza y el

porque la
actividades

empresa
de integracion
fortalezcan la

no

compafierismo entre los trabajadores
lgenerando un ambiente distante y poca
limita la
motivacion y la identificacién con la

comunicaciéon lo cual

lorganizacion

La falta de
ocasiona que los trabajadores se
sientan  desanimados y  sin

satisfaccion laboral

entusiasmo  para  cumplir  sus

funciones reduciendo la
productividad general y afectando el
cumplimiento de metas establecidas
ademds de deteriorar el clima laboral

dentro de las dreas de trabajo.

La satisfaccion laboral disminuye
porque los jefes no reconocen de
manera constante el esfuerzo del
personal lo que genera que los
trabajadores sientan que su trabajo pasa
desapercibido y que no se valora su
dedicacién ni los buenos resultados

lobtenidos en las tareas diarias.

IE1 bajo nivel de satisfaccién laboral
provoca que algunos trabajadores
pierdan el interés por mejorar su
rendimiento lo cual genera un
ambiente de conformismo y afecta la
calidad del servicio y la atencién que
se brinda a los clientes externos e
internos dentro de la empresa.

La satisfaccién laboral se ve limitada
por la falta de espacios adecuados para
el descanso o recreacion lo cual impide

ique los trabajadores se desconecten del

La baja satisfaccion laboral ocasiona

mayor ausentismo y cansancio

acumulado lo que disminuye Ila

eficiencia de las tareas y genera
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estrés diario generando agotamiento
fisico y mental que
y disposicién en
jornadas laborales.

reduce su

lentusiasmo las

’tensiones entre compaiieros
afectando la armonia del equipo y la
percepcion general del clima laboral

dentro de la organizacion.

Recursos
laborales

El  41.67%%  de
trabajadores sefialaron que a
veces la empresa proporciona
un ambiente fisico adecuado.

los

ILos recursos laborales se ven limitados
porque las instalaciones de la empresa
no cuentan con suficiente espacio ni
imobiliario ergonémico lo que genera
incomodidad en los trabajadores y
dificulta el desarrollo de sus actividades
con eficiencia afectando su bienestar
fisico y concentracién en las tareas
diarias.

ILa falta de
adecuados

recursos laborales

ocasiona que los
trabajadores experimenten cansancio
la jornada
rendimiento y
provocando errores que afectan la
calidad del trabajo ademds de generar

jun

y malestar durante

reduciendo  su

ambiente
desordenado.

poco cémodo 'y

ILos recursos laborales son insuficientes
porque la empresa no realiza
mantenimiento frecuente a los equipos
de oficina y herramientas de trabajo lo
que provoca fallas continuas y retrasos
en las labores diarias generando
frustracién entre los trabajadores que
dependen de dichos recursos.

ILa carencia de mantenimiento en los
recursos laborales genera
interrupciones constantes en las
actividades del personal aumentando
la carga de trabajo y disminuyendo la
productividad  general lo que
repercute  directamente en los
tiempos de entrega y en la calidad del

servicio.

ILos recursos laborales se ven afectados

[porque existe buena
organizacién interna para distribuir
imateriales de oficina y herramientas lo
que ocasiona pérdida de tiempo al
buscarlos y genera molestias entre los

trabajadores que comparten los mismos

no una

recursos limitados.

ILa deficiente gestion de los recursos
laborales provoca desorden 'y
conflictos entre trabajadores al
momento de usar materiales o
equipos generando retrasos y una
menor coordinacién dentro del drea
ademds de proyectar una imagen
poco organizada frente a los clientes.

Incentivos
materiales

IEl 33.33% de los trabajadores
sefialaron que a veces se
sienten motivados cuando
reconocen sus logros con

beneficios materiales.

ILos incentivos materiales son escasos
porque la empresa no tiene una politica
definida  de
desempefio lo que genera que los
trabajadores sientan que sus esfuerzos

reconocimiento  al

no son valorados y que sus logros pasan
desapercibidos disminuyendo su interés
len alcanzar metas mds altas dentro de la
organizacion.

ILa falta de incentivos materiales
genera bajo
los

desmotivaciéon 'y

compromiso por parte de

trabajadores afectando la
productividad y la calidad del trabajo
ya que el personal siente que no
lexiste una recompensa tangible que
reconozca el esfuerzo que dedica

cada dia a sus labores.

ILos incentivos materiales no se aplican
de forma equitativa porque algunos
trabajadores reciben reconocimientos
informales mientras otros no lo que
lgenera malestar 'y sensacion de
desigualdad del  grupo
provocando conflictos y debilitando la
unién del equipo de trabajo.

dentro

La desigualdad en los incentivos

materiales provoca desconfianza
entre los trabajadores reduciendo la
cooperacién y el espiritu de equipo lo
que puede generar un ambiente
laboral tenso donde prime la
competencia negativa y se afecte la

comunicacién entre compafieros.

ILos incentivos materiales son limitados
porque la empresa prioriza los pagos
perativos y no destina presupuesto
especifico para motivar al personal lo
que reduce las posibilidades de otorgar

premios o bonos que impulsen el

ILa carencia de incentivos materiales

ocasiona  un clima laboral
desalentador donde los trabajadores
se sienten poco valorados y sin
motivacién para esforzarse mads

afectando el

cumplimiento  de
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compromiso y la satisfaccién laboral.

objetivos 'y  generando
[percepcién negativa hacia la gestién
administrativa.

una

Habilidad
comunicativa

El 41.67%% de los clientes
frecuentes sefialaron que a
veces los trabajadores utilizan
lenguaje adecuado 'y
profesional.

jun

ILa habilidad comunicativa del personal
les limitada porque la empresa no brinda
capacitaciones orientadas al trato con el
cliente lo que genera que algunos
trabajadores no manejen un lenguaje
formal ni expresen correctamente la
informacién imagen
profesional de la organizacién.

afectando la

ILa falta de habilidad comunicativa
ocasiona que los clientes perciban
atenciébn poco profesional
reduciendo la confianza hacia la
empresa y afectando la fidelizacién
ademds de generar comentarios
negativos que pueden perjudicar la
reputacion del negocio.

una

La habilidad comunicativa
afectada por la falta de supervision en la
forma como los trabajadores se dirigen
al cliente lo que provoca respuestas
poco  cordiales o  expresiones
informales que no reflejan el estdndar
de calidad que la empresa busca
[proyectar ante su publico.

s€ Ve

ILa deficiencia en la habilidad
comunicativa produce malentendidos
durante la atencién al cliente
generando reclamos insatisfaccién y
pérdida de oportunidades de venta
ademds de afectar la relacién
comercial con los clientes frecuentes
de la empresa.

La habilidad comunicativa también se
ve limitada porque los trabajadores no
reciben retroalimentacién sobre su
desempefio comunicativo lo que impide
lque corrijan errores y desarrollen mayor
seguridad al momento de atender a los
clientes que visitan la empresa.

ILa falta de desarrollo en la habilidad
comunicativa genera que algunos
trabajadores se sientan inseguros al
atender al publico lo que reduce su
empatia y dificulta establecer un
vinculo de confianza afectando
directamente la calidad del servicio
ofrecido.

Capacidad de
respuesta

[El 33.33%
frecuentes sefialaron que a
veces los trabajadores ofrecen

de los clientes

alternativas cuando se

[presenta un inconveniente.

ILa capacidad de respuesta del personal
limitada porque no existe un
protocolo definido para la atencion de

€S

reclamos lo que genera demoras en la
respuesta y hace que los trabajadores
actden seguin su propio criterio sin un
procedimiento uniforme que asegure
rapidez y eficiencia en la atencion.

ILa deficiente capacidad de respuesta
genera insatisfaccion en los clientes
que no reciben solucién a tiempo a
sus reclamos o consultas lo que
provoca pérdida de confianza
desmotivacién y posible migracién
lhacia la competencia afectando la
imagen de la empresa.

ILa capacidad de respuesta también se
ve afectada por la sobrecarga laboral de
algunos trabajadores que deben atender
varias funciones al mismo tiempo lo
que retrasa la atencién al cliente y
lgenera errores en la informacion
brindada o falta de solucion inmediata a

los problemas presentados.

ILa falta de capacidad de respuesta
reduce la percepcion de eficiencia del
de
cliente e

afectando el nivel
del

incrementando el nimero de quejas

negocio
satisfaccion

ademds de deteriorar la relacion
comercial con los consumidores mas
frecuentes de la empresa.

La capacidad de respuesta se ve
limitada por la ausencia de
herramientas tecnolégicas que faciliten
el registro y seguimiento de reclamos lo
ique impide tener control sobre los casos
atendidos y evaluar si realmente fueron

resueltos en los plazos adecuados.

ILa limitada capacidad de respuesta
genera falta de control interno sobre
las solicitudes o reclamos pendientes
lo que produce acumulacién de casos
sin resolver y disminuye la eficiencia
general de los procesos de atencién al

cliente dentro de la empresa.
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9. Problemas

Problemas

Surgimiento del problema

IEl 33.33% de los trabajadores
sefialaron que a veces buscan
constantemente  mejorar
habilidades y conocimientos.

sus

IEl desarrollo profesional se ve limitado porque la empresa no cuenta con un plan formal de
capacitacion lo cual hace que los trabajadores no tengan oportunidades para aprender nuevas
técnicas y fortalecer sus conocimientos afectando su crecimiento laboral y reduciendo la
motivacion para seguir mejorando dentro de la organizacion.

IE1 desarrollo profesional se ve afectado por la falta de incentivos y apoyo para la formacién
continua ya que los trabajadores no reciben estimulos ni reconocimientos por sus esfuerzos
lo que genera desinterés y reduce su voluntad de seguir aprendiendo y mejorando dentro de
su drea de trabajo.

IEl desarrollo profesional se limita también por la falta de comunicacién entre los jefes y el
personal ya que muchos desconocen si existen oportunidades de crecimiento o ascenso
dentro de la empresa lo que genera desinterés y falta de proyeccion laboral reduciendo el
sentido de pertenencia institucional.

El 33.33% de los trabajadores
sefialaron que a veces se sienten
motivados y a gusto con el
ambiente laboral.

ILa satisfaccion laboral se ve afectada porque la empresa no realiza actividades de
integracién que fortalezcan la confianza y el compafierismo entre los trabajadores
generando un ambiente distante y poca comunicacién lo cual limita la motivacién y la
identificacién con la organizacion

ILa satisfaccion laboral disminuye porque los jefes no reconocen de manera constante el
esfuerzo del personal lo que genera que los trabajadores sientan que su trabajo pasa
desapercibido y que no se valora su dedicacién ni los buenos resultados obtenidos en las
tareas diarias.

ILa satisfaccion laboral se ve limitada por la falta de espacios adecuados para el descanso o
recreacion lo cual impide que los trabajadores se desconecten del estrés diario generando
agotamiento fisico y mental que reduce su entusiasmo y disposicién en las jornadas
laborales.

El 41.67%% de los trabajadores
sefialaron que a veces la empresa
proporciona un ambiente fisico
adecuado.

ILos recursos laborales se ven limitados porque las instalaciones de la empresa no cuentan
con suficiente espacio ni mobiliario ergonémico lo que genera incomodidad en los
trabajadores y dificulta el desarrollo de sus actividades con eficiencia afectando su bienestar
fisico y concentracion en las tareas diarias.

Los recursos laborales son insuficientes porque la empresa no realiza mantenimiento
frecuente a los equipos de oficina y herramientas de trabajo lo que provoca fallas continuas
ly retrasos en las labores diarias generando frustracion entre los trabajadores que dependen
de dichos recursos.

ILos recursos laborales se ven afectados porque no existe una buena organizacién interna
para distribuir materiales de oficina y herramientas lo que ocasiona pérdida de tiempo al
buscarlos y genera molestias entre los trabajadores que comparten los mismos recursos
limitados.

IEl 33.33% de los trabajadores
sefialaron que a veces se sienten
motivados cuando reconocen sus
logros con beneficios materiales.

ILos incentivos materiales son escasos porque la empresa no tiene una politica definida de
reconocimiento al desempefio lo que genera que los trabajadores sientan que sus esfuerzos
no son valorados y que sus logros pasan desapercibidos disminuyendo su interés en alcanzar
metas mads altas dentro de la organizacioén.

Los incentivos materiales no se aplican de forma equitativa porque algunos trabajadores
reciben reconocimientos informales mientras otros no lo que genera malestar y sensacién
de desigualdad dentro del grupo provocando conflictos y debilitando la unién del equipo de
trabajo.

ILos incentivos materiales son limitados porque la empresa prioriza los pagos operativos y
no destina presupuesto especifico para motivar al personal lo que reduce las posibilidades
de otorgar premios o bonos que impulsen el compromiso y la satisfaccién laboral.

IEl 41.67%% de los clientes

ILa habilidad comunicativa del personal es limitada porque la empresa no brinda
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frecuentes sefialaron que a veces

los trabajadores utilizan un

lenguaje adecuado y profesional.

capacitaciones orientadas al trato con el cliente lo que genera que algunos trabajadores no
manejen un lenguaje formal ni expresen correctamente la informacién afectando la imagen
profesional de la organizacion.

ILa habilidad comunicativa se ve afectada por la falta de supervisién en la forma como los
trabajadores se dirigen al cliente lo que provoca respuestas poco cordiales o expresiones
informales que no reflejan el estdndar de calidad que la empresa busca proyectar ante su
publico.

ILa habilidad comunicativa también se ve limitada porque los trabajadores no reciben
retroalimentacion sobre su desempefio comunicativo lo que impide que corrijan errores y
desarrollen mayor seguridad al momento de atender a los clientes que visitan la empresa.

IEl1 33.33% de clientes

frecuentes sefialaron que a veces

los

llos trabajadores ofrecen

alternativas cuando se presenta

un inconveniente.

ILa capacidad de respuesta del personal es limitada porque no existe un protocolo definido
para la atencion de reclamos lo que genera demoras en la respuesta y hace que los
trabajadores actien seguin su propio criterio sin un procedimiento uniforme que asegure
rapidez y eficiencia en la atencién.

ILa capacidad de respuesta también se ve afectada por la sobrecarga laboral de algunos
trabajadores que deben atender varias funciones al mismo tiempo lo que retrasa la atencién
al cliente y genera errores en la informacién brindada o falta de solucién inmediata a los
[problemas presentados.

ILa capacidad de respuesta se ve limitada por la ausencia de herramientas tecnoldgicas que
faciliten el registro y seguimiento de reclamos lo que impide tener control sobre los casos
atendidos y evaluar si realmente fueron resueltos en los plazos adecuados.

10. Establecer soluciones

Indicadores

Problemas

Acciones de mejora

Desarrollo
profesional
constantemente

IEl 33.33% de los trabajadores
sefialaron que a veces buscan
mejorar

habilidades y conocimientos.

IFomentar el desarrollo profesional implementando un plan de
capacitaciones internas cada trimestre con temas técnicos y de liderazgo que
sus |motiven al personal fortalezcan sus habilidades y promuevan el aprendizaje
continuo, garantizando que todos participen y se comprometan con su

crecimiento dentro de la empresa.

Promover el desarrollo profesional estableciendo convenios con institutos y
universidades locales brindando facilidades de horario y descuentos para que
los trabajadores estudien y reconociendo publicamente su esfuerzo para
incentivar la superacién personal y fortalecer su preparacién profesional

Impulsar el desarrollo profesional organizando reuniones de evaluacién
individual donde se identifiquen las habilidades del trabajador se propongan
metas claras y se brinde acompafiamiento constante fortaleciendo la
confianza mejorando la comunicacién y promoviendo una cultura de
aprendizaje continuo.

Satisfaccion
laboral

IEl 33.33% de los trabajadores
seflalaron que a veces se sienten
imotivados y a gusto con el
ambiente laboral.

Fomentar la satisfaccién laboral organizando jornadas de integracion y
reconocimiento donde los trabajadores compartan experiencias y logros
fortaleciendo el sentido de pertenencia el trabajo en equipo y la motivacién
para desarrollar sus labores con mayor compromiso y entusiasmo.

de
reconocimientos mensuales donde se premie el esfuerzo y desempefio del
personal destacando publicamente sus logros para motivar la participacién

IMejorar la satisfacciéon laboral implementando un sistema

activa y fortalecer la confianza entre trabajadores y superiores.

Incrementar la satisfaccion laboral habilitando espacios comodos para el
descanso y promoviendo pausas activas durante la jornada con el fin de
reducir el estrés mejorar el bienestar fisico y fortalecer el equilibrio entre el

trabajo y la salud emocional del personal.
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Recursos
laborales

IEl1 41.67%% de los trabajadores
sefialaron que a veces la empresa
proporciona un ambiente fisico
adecuado.

IMejorar los recursos laborales acondicionando los espacios de trabajo con
mobiliario ergondémico ventilacion adecuada y orden estructural que
favorezcan la comodidad el bienestar fisico y la eficiencia de los
trabajadores dentro de las diferentes areas de la empresa.

IFortalecer los recursos laborales implementando un cronograma de
mantenimiento preventivo para equipos y herramientas garantizando su
correcto funcionamiento y brindando a los trabajadores condiciones
adecuadas para desempefiar sus funciones sin interrupciones ni demoras.

Optimizar los recursos laborales estableciendo un sistema de control y
distribucion de materiales que garantice el uso equitativo y ordenado de las
herramientas promoviendo la responsabilidad colectiva y mejorando la
eficiencia en el desempefio de cada trabajador.

Incentivos
materiales

[El 33.33% de los trabajadores
sefialaron que a veces se sienten
motivados
logros
materiales.

cuando reconocen

sus con beneficios

IFortalecer los incentivos materiales creando un sistema claro de
recompensas que premie los buenos resultados ofreciendo bonos o vales de
consumo por metas cumplidas lo cual permitird mantener la motivacién del

personal y mejorar su desempefio dentro del trabajo.

IMejorar los incentivos materiales implementando criterios justos y
transparentes para la entrega de beneficios asegurando que todos los
trabajadores conozcan las reglas y tengan las mismas oportunidades de ser
reconocidos promoviendo asi un ambiente laboral mds equitativo.

Incrementar los incentivos materiales destinando un fondo mensual
exclusivo para reconocer el rendimiento del personal ofreciendo beneficios
como bonos de productividad descuentos en servicios o pequefios regalos
que fortalezcan la moral y el compromiso de los trabajadores.

Habilidad
comunicativa

El 41.67%% de los clientes
frecuentes sefialaron que a veces
los trabajadores
lenguaje

profesional.

utilizan un
adecuado y

IFortalecer la habilidad comunicativa capacitando al personal en técnicas de
atencion al cliente y comunicacién efectiva promoviendo el uso de un
lenguaje claro amable y respetuoso que refleje profesionalismo y mejore la
experiencia de los clientes en cada interaccidn.

IMejorar la habilidad comunicativa estableciendo pautas de atencién
estandarizadas que orienten el trato al cliente realizando evaluaciones
periddicas para asegurar que el personal mantenga un lenguaje apropiado y
una actitud positiva frente a cada consulta o reclamo.

de
retroalimentacion y practicas simuladas de atencién al cliente donde los
trabajadores reciban orientacidn sobre su expresion verbal tono y lenguaje

Reforzar la habilidad comunicativa implementando sesiones

corporal promoviendo la mejora continua en su trato diario.

Capacidad de
respuesta

El 33.33% de
frecuentes sefialaron que a veces
los trabajadores

los clientes

ofrecen
alternativas cuando se presenta

lun inconveniente.

IMejorar la capacidad de respuesta implementando un protocolo de atencién
que establezca tiempos maximos de respuesta y pasos claros para resolver
reclamos capacitando al personal en gestién de atencién y asegurando el
seguimiento continuo de cada caso.

Optimizar la capacidad de respuesta mediante una mejor distribucién de
funciones asignando responsabilidades claras y personal de apoyo en horas
de alta demanda para garantizar una atencién rdpida oportuna y con
informacién precisa a cada cliente.

IFortalecer la capacidad de respuesta implementando un sistema digital o
registro interno para el control de solicitudes y reclamos que permita
monitorear el avance de cada caso mejorar la trazabilidad y garantizar una

atencion mds ordenada y eficiente.
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11. Recursos para la implementacion de estrategias

. Recursos Recursos Recursos .

N° Estrategias L. .. Tiempo

humanos economicos tecnolégicos

1 |Fomentar el desarrollo profesional implementando un Gerente S/.3,000.00 |[Zoom, 45 dias
plan de capacitaciones internas cada trimestre con |Administrador PowerPoint y
temas técnicos y de liderazgo que motiven al personal Google Classroom
fortalezcan sus habilidades y promuevan el
aprendizaje continuo, garantizando que todos
participen y se comprometan con Su crecimiento
dentro de la empresa.

2 [Promover el desarrollo profesional estableciendo Gerente S/.2,800.00  |Correo 60 dias
convenios con institutos y universidades locales |Administrador corporativo,
brindando facilidades de horario y descuentos para Google Drive y
que los trabajadores estudien y reconociendo redes sociales
publicamente su esfuerzo para incentivar la
superaciéon personal y fortalecer su preparacion
profesional

3 [Impulsar el desarrollo profesional organizando Gerente S/.2,000.00 |Trello,  Google | 75 dias
reuniones de evaluacién individual donde se |Administrador Forms y Drive
identifiquen las habilidades del trabajador se
propongan metas claras y se brinde acompafiamiento
constante fortaleciendo la confianza mejorando la
comunicacién y promoviendo una cultura de
aprendizaje continuo.

4 |Fomentar la satisfacciéon laboral organizando Gerente S/.2,500.00  |Proyector, equipo | 60 dias
jornadas de integracién y reconocimiento donde los | Administrador de sonido y redes
trabajadores compartan experiencias y logros sociales
fortaleciendo el sentido de pertenencia el trabajo en
lequipo y la motivacién para desarrollar sus labores
lcon mayor compromiso y entusiasmo.

5 [Mejorar la satisfaccién laboral implementando un Gerente S/.3,000.00  [Excel, software de | 40 dias
sistema de reconocimientos mensuales donde se |Administrador RRHH y pantallas
premie el esfuerzo y desempefio del personal digitales
destacando publicamente sus logros para motivar la
participacion activa y fortalecer la confianza entre
trabajadores y superiores.

6 |[Incrementar la satisfaccion laboral habilitando Gerente S/.2,400.00 |Televisor, reloj | 65 dias
lespacios comodos para el descanso y promoviendo |Administrador digital y
[pausas activas durante la jornada con el fin de reducir luminarias LED
el estrés mejorar el bienestar fisico y fortalecer el
equilibrio entre el trabajo y la salud emocional del
personal.

7 |Mejorar los recursos laborales acondicionando los Gerente S/.3,200.00  [AutoCAD, 45 dias
espacios de trabajo con mobiliario ergondmico |Administrador ventiladores y
iventilacion adecuada y orden estructural que registro digital
favorezcan la comodidad el bienestar fisico y la
eficiencia de los trabajadores dentro de las diferentes
dreas de la empresa.

8 [|Fortalecer los recursos laborales implementando un Gerente S/.2,600.00 |Excel, Google | 60 dias
cronograma de mantenimiento preventivo para |Administrador Calendar y

lequipos y herramientas garantizando su correcto

etiquetas QR
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funcionamiento y brindando a los trabajadores
icondiciones para desempefiar sus
funciones sin interrupciones ni demoras.

adecuadas

9 |Optimizar los recursos laborales estableciendo un Gerente S/.3,500.00 |Excel, lector de | 45 dias
sistema de control y distribucién de materiales que | Administrador c6digo de barras y
garantice el uso equitativo y ordenado de las base digital
herramientas promoviendo la  responsabilidad
colectiva y mejorando la eficiencia en el desempefio
de cada trabajador.

10 |Fortalecer los incentivos materiales creando un Gerente S/.2,800.00  |Trello, hojas | 50 dias
sistema claro de recompensas que premie los buenos | Administrador digitales y tarjetas
resultados ofreciendo bonos o vales de consumo por electrénicas
metas cumplidas lo cual permitird mantener la
motivacién del personal y mejorar su desempefio
dentro del trabajo.

11 |Mejorar los incentivos materiales implementando Gerente S/.2,400.00  |Formularios 75 dias
criterios justos y transparentes para la entrega de |Administrador digitales, Drive y
beneficios asegurando que todos los trabajadores pantallas
conozcan las reglas y tengan las mismas informativas
oportunidades de ser reconocidos promoviendo asi un
ambiente laboral mds equitativo.

12 [Incrementar los incentivos materiales destinando un Gerente S/.3,000.00 |Sistema contable | 40 dias
fondo mensual exclusivo para reconocer el |Administrador digital y Excel
rendimiento del personal ofreciendo beneficios como
bonos de productividad descuentos en servicios o
pequeflos regalos que fortalezcan la moral y el
icompromiso de los trabajadores.

13 |Fortalecer la habilidad comunicativa capacitando al Gerente S/.2,200.00  [YouTube, Zoomy | 60 dias
personal en técnicas de atencién al cliente y |Administrador presentaciones
icomunicacién efectiva promoviendo el uso de un interactivas
lenguaje claro amable y respetuoso que refleje
profesionalismo y mejore la experiencia de los
clientes en cada interaccion.

14 |Mejorar la habilidad comunicativa estableciendo Gerente S/.2,500.00  |Formularios 50 dfas
pautas de atencidon estandarizadas que orienten el | Administrador digitales y
trato al cliente realizando evaluaciones periddicas grabaciones
para asegurar que el personal mantenga un lenguaje simuladas
apropiado y una actitud positiva frente a cada
iconsulta o reclamo.

15 |Reforzar la habilidad comunicativa implementando Gerente S/.3,200.00 |Camara, pantalla | 60 dias
sesiones de retroalimentacion y practicas simuladas | Administrador y software de
de atencién al cliente donde los trabajadores reciban evaluacion
orientacion sobre su expresion verbal tono y lenguaje
corporal promoviendo la mejora continua en su trato
diario.

16 [Mejorar la capacidad de respuesta implementando un Gerente S/.2,800.00 [Manual digital, | 40 dias
protocolo de atencién que establezca tiempos |Administrador cronémetro y
maximos de respuesta y pasos claros para resolver Excel

reclamos capacitando al personal en gestion de
atencion y asegurando el seguimiento continuo de
cada caso.
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17 |Optimizar la capacidad de respuesta mediante una Gerente S/.3,000.00 |Google Calendar, | 50 dfas
mejor  distribucién de funciones asignando | Administrador radio interna y
responsabilidades claras y personal de apoyo en horas tablero digital
de alta demanda para garantizar una atencién rapida
oportuna y con informacién precisa a cada cliente.

18 [Fortalecer la capacidad de respuesta implementando Gerente S/.3,500.00  |Formularios 40 dias
un sistema digital o registro interno para el control de | Administrador online, base de

solicitudes y reclamos que permita monitorear el
avance de cada caso mejorar la trazabilidad y

garantizar una atenciéon mas ordenada y eficiente.

datos y Excel
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12. Cronograma de actividades

Cronograma de actividades

Fecha de Fecha de Ao 2026

N° Estrategias
inicio termino Enero Febrero Marzo Abril

1(2|3(4(1(2(3|4|1|2(3(4|1|2]|3

1 | Fomentar el desarrollo profesional implementando un plan de capacitaciones | 02/01/2026 | 15/02/2026 | x| x| x| x| x| x
internas cada trimestre con temas técnicos y de liderazgo que motiven al
personal fortalezcan sus habilidades y promuevan el aprendizaje continuo,
garantizando que todos participen y se comprometan con su crecimiento
dentro de la empresa.

2 | Promover el desarrollo profesional estableciendo convenios con institutos y | 02/01/2026 | 02/03/2026 | x| x| x| x| x| x| x| x| x
universidades locales brindando facilidades de horario y descuentos para que
los trabajadores estudien y reconociendo publicamente su esfuerzo para
incentivar la superacion personal y fortalecer su preparacion profesional

3 | Impulsar el desarrollo profesional organizando reuniones de evaluacién | 05/01/2026 | 20/03/2026 x| x| x| x| x| x| x| x| x| x
individual donde se identifiquen las habilidades del trabajador se propongan
metas claras y se brinde acompaiamiento constante fortaleciendo la
confianza mejorando la comunicacién y promoviendo una cultura de
aprendizaje continuo.

4 | Fomentar la satisfaccién laboral organizando jornadas de integraciéon y | 10/01/2026 | 10/03/2026 x| x| x| x| x| x| x| x
reconocimiento donde los trabajadores compartan experiencias y logros
fortaleciendo el sentido de pertenencia el trabajo en equipo y la motivacién
para desarrollar sus labores con mayor compromiso y entusiasmo.

5 | Mejorar la satisfaccién laboral implementando un sistema de | 15/01/2026 | 25/02/2026 x| x| x| x| x
reconocimientos mensuales donde se premie el esfuerzo y desempefio del
personal destacando puiblicamente sus logros para motivar la participacion
activa y fortalecer la confianza entre trabajadores y superiores.

6 | Incrementar la satisfaccién laboral habilitando espacios cémodos para el | 20/01/2026 | 25/03/2026 x| x| x| x| x| x| x| x| x
descanso y promoviendo pausas activas durante la jornada con el fin de
reducir el estrés mejorar el bienestar fisico y fortalecer el equilibrio entre el
trabajo y la salud emocional del personal.

7 | Mejorar los recursos laborales acondicionando los espacios de trabajo con | 25/01/2026 | 10/03/2026 x| x| x| x| x| x| x
mobiliario ergonémico ventilaciéon adecuada y orden estructural que
favorezcan la comodidad el bienestar fisico y la eficiencia de los trabajadores
dentro de las diferentes dreas de la empresa.

8 | Fortalecer los recursos laborales implementando un cronograma de | 01/02/2026 | 01/04/2026 x| x| x| x| x| x| x| x| x
mantenimiento preventivo para equipos y herramientas garantizando su
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correcto funcionamiento y brindando a los trabajadores condiciones
adecuadas para desempeiiar sus funciones sin interrupciones ni demoras.

Optimizar los recursos laborales estableciendo un sistema de control y
distribucion de materiales que garantice el uso equitativo y ordenado de las
herramientas promoviendo la responsabilidad colectiva y mejorando la
eficiencia en el desempeiio de cada trabajador.

05/02/2026

20/03/2026

10

Fortalecer los incentivos materiales creando un sistema claro de
recompensas que premie los buenos resultados ofreciendo bonos o vales de
consumo por metas cumplidas lo cual permitird mantener la motivacién del
personal y mejorar su desempefio dentro del trabajo.

10/02/2026

31/03/2026

11

Mejorar los incentivos materiales implementando criterios justos y
transparentes para la entrega de beneficios asegurando que todos los
trabajadores conozcan las reglas y tengan las mismas oportunidades de ser
reconocidos promoviendo asi un ambiente laboral mas equitativo.

15/02/2026

30/04/2026

12

Incrementar los incentivos materiales destinando un fondo mensual
exclusivo para reconocer el rendimiento del personal ofreciendo beneficios
como bonos de productividad descuentos en servicios o pequefios regalos
que fortalezcan la moral y el compromiso de los trabajadores.

20/02/2026

31/03/2026

13

Fortalecer la habilidad comunicativa capacitando al personal en técnicas de
atencion al cliente y comunicacién efectiva promoviendo el uso de un
lenguaje claro amable y respetuoso que refleje profesionalismo y mejore la
experiencia de los clientes en cada interaccion.

25/02/2026

25/04/2026

14

Mejorar la habilidad comunicativa estableciendo pautas de atencién
estandarizadas que orienten el trato al cliente realizando evaluaciones
periddicas para asegurar que el personal mantenga un lenguaje apropiado y
una actitud positiva frente a cada consulta o reclamo.

01/03/2026

25/04/2026

15

Reforzar la habilidad comunicativa implementando sesiones de
retroalimentacion y précticas simuladas de atencién al cliente donde los
trabajadores reciban orientacién sobre su expresion verbal tono y lenguaje
corporal promoviendo la mejora continua en su trato diario.

05/03/2026

30/04/2026

16

Mejorar la capacidad de respuesta implementando un protocolo de atencién
que establezca tiempos maximos de respuesta y pasos claros para resolver
reclamos capacitando al personal en gestién de atencién y asegurando el
seguimiento continuo de cada caso.

10/03/2026

20/04/2026

17

Optimizar la capacidad de respuesta mediante una mejor distribucién de
funciones asignando responsabilidades claras y personal de apoyo en horas
de alta demanda para garantizar una atencién rdpida oportuna y con
informacién precisa a cada cliente.

15/03/2026

20/04/2026

Fortalecer la capacidad de respuesta implementando un sistema digital o
registro interno para el control de solicitudes y reclamos que permita
monitorear el avance de cada caso mejorar la trazabilidad y garantizar una
atencién mds ordenada y eficiente.

20/03/2026

30/04/2026
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VI. Conclusiones

Se establecié una propuesta de mejora debido a que en la empresa DFC Ingenieros
S.A.C., se evidenciaron dificultades relacionadas con la motivacién laboral y la atencién al
cliente entre los aspectos mads criticos identificados se encuentran el desarrollo profesional, la
satisfaccion laboral, los recursos laborales, los incentivos materiales, la habilidad comunicativa
y la capacidad de respuesta. Por ello, se plantean estrategias para fortalecer el desarrollo
profesional mediante la capacitacidon continua, mejorar la satisfaccion laboral con un entorno
positivo, optimizar los recursos laborales, aplicar incentivos materiales justos, fomentar la
comunicacion con talleres de expresion y escucha activa, e impulsar la capacidad de respuesta

para brindar una atencidn rdpida y eficaz al cliente.

Se definio las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa DFC Ingenieros
S.A.C., donde la mayoria relativa de los trabajadores mencionaron que siempre cumplen
puntualmente con sus tareas y obligaciones; a su vez, indicaron que casi siempre asumen con
compromiso las responsabilidades; asimismo, la minoria expresaron que a veces buscan
constantemente mejorar sus habilidades y conocimientos; igualmente, la mayoria explicaron
que casi siempre brindan oportunidades para desarrollarse personal y profesionalmente; de la
misma manera, sefialaron que siempre sus esfuerzos son valorados y reconocidos; ademas, la
minoria respondieron que a veces se sienten motivados y a gusto con el ambiente laboral. Estos
resultados revelan que existe un nivel aceptable de motivacion intrinseca dentro del equipo,
sustentado en el compromiso y la responsabilidad individual, aunque adn persisten
limitaciones en el impulso hacia la mejora continua y el fortalecimiento del clima laboral, por
lo que se requiere reforzar las politicas de reconocimiento, capacitaciéon y bienestar,
promoviendo un entorno mds participativo y orientado al crecimiento personal y profesional

de los colaboradores.

Se describi6 las caracteristicas de la motivacion extrinseca en la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., donde la mayoria de los trabajadores respondieron que siempre el salario
les motiva a mantener un buen desempefio; asimismo, sefialaron que siempre el pago mensual
es adecuado con sus responsabilidades; de tal forma, la mayoria relativa mencionaron que

siempre cuentan con los materiales y equipos necesarios; igualmente, la minoria explicaron
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que a veces la empresa proporciona un ambiente fisico adecuado; también, la mayoria relativa
expusieron que casi siempre se sienten protegidos con las normas de seguridad; incluso, la
mayoria manifestaron que casi siempre la estabilidad laboral les motiva a seguir
comprometido; de igual manera, la mayoria relativa indicaron que casi siempre ofrecen
premios o recompensas por el cumplimiento de metas; ademas, la minoria dijeron que a veces
se sienten motivados cuando reconocen sus logros con beneficios materiales. Estos resultados
revelan que la motivacion extrinseca en la empresa presenta un nivel favorable pero atn
perfectible, ya que si bien los incentivos econdmicos, la estabilidad y los recursos disponibles
influyen positivamente en el desempeiio, existen aspectos como el reconocimiento material y
las condiciones fisicas del trabajo que requieren mayor atencién para fortalecer el compromiso
y la satisfaccion del personal siendo necesario implementar estrategias que promuevan un
equilibrio entre los beneficios tangibles y el bienestar laboral para consolidar una cultura

organizacional méds motivadora y productiva.

Se identificé las caracteristicas de la comunicaciéon en la empresa DFC Ingenieros
S.A.C., donde la mayoria relativa de los clientes frecuentes indicaron que casi siempre los
empleados brindan informacion clara y precisa, también, la mayoria expusieron que casi
siempre los colaboradores se aseguran que el cliente entienda la informacién; igualmente, la
minoria respondieron que a veces los trabajadores utilizan un lenguaje adecuado y profesional;
de igual forma, la mayoria mencionaron que casi siempre el personal presta atencién a las
inquietudes o reclamos; asimismo, la mayoria relativa explicaron que siempre el personal trata
con cortesia y amabilidad; ademds, la mayoria manifestaron que casi siempre el personal
mantiene una actitud respetuosa en situaciones dificiles. Estos resultados revelan que la
empresa presenta una comunicacion generalmente efectiva y orientada al cliente, sin embargo,
aun existen aspectos por fortalecer como el uso constante de un lenguaje profesional y la
mejora en la empatia comunicativa para lograr una atencién mds personalizada y coherente
con las necesidades del usuario, contribuyendo asi a elevar la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.

Se describiod las caracteristicas del servicio al cliente en la empresa DFC Ingenieros
S.A.C., donde la mayoria relativa de los clientes frecuentes respondieron que casi siempre los

empleados atienden considerando las necesidades y expectativas; igualmente, la minoria
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sefalaron que casi siempre el personal se esfuerza por ofrecer soluciones personalizadas;
también, indicaron que casi siempre el personal trata con respeto durante el proceso de
atencidn; a su vez, la mayoria relativa manifestaron que siempre los empleados mantienen una
actitud positiva y empdtica; ademds, la minoria mencionaron que a veces los trabajadores
ofrecen alternativas cuando se presenta un inconveniente. Estos resultados revelan que el
servicio al cliente presenta aspectos favorables en cuanto a la amabilidad y disposicion del
personal, sin embargo, atin existen debilidades relacionadas con la personalizacién y la
resolucién oportuna de problemas lo que indica la necesidad de fortalecer las habilidades
comunicativas, la empatia y la capacidad de respuesta a través de programas de capacitacion
continua que promuevan una atenciéon mas eficiente, cordial y orientada a las necesidades

especificas de cada cliente.

Se determind las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., donde la minoria de los clientes frecuentes expusieron que siempre son
atendidos de manera rdpida y eficiente; incluso, la mayoria relativa indicaron que siempre el
personal responde de inmediato a las necesidades requeridas; de tal forma, la minoria sefialaron
que siempre los colaboradores atienden oportunamente las quejas o reclamos; también, la
mayoria respondieron que siempre se sienten satisfechos con la forma de resolver sus
inconvenientes; ademds, manifestaron que siempre el personal cumple con los plazos y
condiciones. Estos resultados revelan que la atencion al cliente en la empresa presenta un nivel
aceptable de satisfaccion, aunque adn existen aspectos por mejorar relacionados con la gestion
de reclamos y la rapidez en la atencién de ciertos servicios lo que indica la necesidad de
fortalecer las habilidades de respuesta, comunicacién y empatia del personal para asegurar una

experiencia mas completa y eficiente que refuerce la confianza y fidelizacion de los clientes.

Se elabord una propuesta de un plan de mejora de la motivacion laboral para la atencion
al cliente, con el propdsito de afrontar las dificultades relacionadas con el desarrollo
profesional, la satisfaccion laboral, los recursos laborales, los incentivos materiales, la
habilidad comunicativa y la capacidad de respuesta. Esto conlleva a implementar
capacitaciones que impulsen el desarrollo profesional y la motivacidn, otorgar incentivos que
reconozcan el buen desempeio, fortalecer la comunicacién interna y optimizar los recursos

laborales para lograr un entorno de trabajo mas eficiente y satisfactorio.
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VII. Recomendaciones

Realizar un seguimiento constante a la propuesta de mejora de la motivacion laboral y
atencion al cliente en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., involucrando a todas las areas
operativas y administrativas, ya que el compromiso de los trabajadores es esencial para ejecutar
las estrategias planteadas. Este seguimiento debe incluir la evaluacion del desarrollo
profesional mediante programas de capacitacion continua, el monitoreo de la satisfaccion
laboral para mantener un entorno positivo, la supervision de los recursos laborales para
garantizar su uso eficiente, la verificacion de los incentivos materiales para reconocer el
desempeilo, el fortalecimiento de la habilidad comunicativa con talleres de escucha activa y la

mejora de la capacidad de respuesta para brindar una atencion rapida y eficaz al cliente.

Fortalecer la planificacién y organizacion de tareas para mantener el cumplimiento
puntual de las obligaciones. Asimismo, promover una cultura de compromiso y
responsabilidad mediante el reconocimiento al trabajo constante. También, implementar
programas de capacitacion continua que incentiven a los trabajadores a mejorar sus habilidades
y conocimientos. A su vez, fomentar espacios de desarrollo personal y profesional que
impulsen el crecimiento dentro de la empresa. Igualmente, mantener politicas de
reconocimiento equitativas que valoren los esfuerzos y logros del personal. Ademas, mejorar
el clima laboral mediante actividades motivacionales y de integraciéon que fortalezcan la

satisfaccion y el sentido de pertenencia de los trabajadores.

Garantizar la equidad salarial para mantener la motivacion y el buen desempefio del
personal. Asimismo, asegurar que la remuneracion mensual sea justa y acorde con las
responsabilidades asignadas. Igualmente, proveer constantemente los materiales y equipos
necesarios para un trabajo eficiente. También, mejorar las condiciones del ambiente fisico para
favorecer la comodidad y productividad. De la misma manera, reforzar las normas de seguridad
laboral para fortalecer la proteccion y confianza del trabajador. De la misma forma, promover
la estabilidad laboral como medio para mantener el compromiso y la permanencia del personal.
A su vez, implementar sistemas de premios o recompensas por el cumplimiento de metas.
Ademas, reconocer los logros individuales con incentivos materiales que refuercen la

motivacion y el sentido de pertenencia.
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Consolidar la comunicacién interna y externa para garantizar que la informacion
brindada al cliente sea clara y precisa. También, promover la verificacién constante de la
comprension del cliente para asegurar una atencién efectiva. De tal forma, desarrollar
capacitaciones sobre el uso de un lenguaje profesional y adecuado en todo tipo de interaccion.
Asimismo, potenciar la escucha activa del personal para atender con prontitud las inquietudes
y reclamos. Incluso, mantener y reforzar las practicas de cortesia y amabilidad como parte
esencial del servicio al cliente. Ademas, fomentar la actitud respetuosa y el autocontrol del

personal en situaciones dificiles para preservar la buena imagen y confianza hacia la empresa.

Optimizar la atencion al cliente mediante la identificacion y comprension de sus
necesidades y expectativas. Igualmente, promover capacitaciones orientadas a ofrecer
soluciones personalizadas que incrementen la satisfaccion del usuario. Asi también, fomentar
una cultura de respeto y amabilidad durante todo el proceso de atencion. Del mismo modo,
mantener y reforzar la actitud positiva y empatica del personal para generar confianza y
fidelizacion. Ademads, desarrollar la capacidad de respuesta del equipo mediante
entrenamientos que impulsen la busqueda de alternativas efectivas frente a cualquier

inconveniente presentado.

Mantener la eficiencia en la atencion al cliente garantizando respuestas rapidas y
oportunas a sus requerimientos. A su vez, reforzar la capacidad de respuesta del personal para
atender de inmediato las necesidades de los usuarios. También, consolidar procedimientos
eficaces para la gestion de quejas o reclamos que aseguren soluciones adecuadas y en el menor
tiempo posible. Igualmente, continuar fortaleciendo las estrategias de resolucion de
inconvenientes para conservar altos niveles de satisfaccion. Ademas, asegurar el cumplimiento
constante de los plazos y condiciones establecidos para consolidar la confianza y fidelizacion

de los clientes.

Ejecutar el plan de mejora propuesto sobre la motivacion laboral para la atencion al
cliente, con el fin de enfrentar las dificultades identificadas en el desarrollo profesional, la
satisfaccion laboral, los recursos laborales, los incentivos materiales, la habilidad comunicativa
y la capacidad de respuesta. Este proceso debe ser liderado por la gerencia de la empresa DFC

Ingenieros S.A.C.
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Anexos

Anexo 1. Documento de autorizacion para el desarrollo de la investigacion (ley N°29733)

AW\

rC:

“Aiio de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana'

Ica, 31 de octubre del 2025

OFICIO N©°0001-2025-DFC INGENIEROS

Mgtr. Elena Esther Reyna Marquez

Coordinadora de Gestion de Investigacion

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

Presente. —

Asunto: Aceptacion para el desarrollo de la investigacion

Referencia: CARTA N° 0000002825-2025-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

A través de la presente, me dirijo a usted para hacerle llegar un cordial saludo en nombre de la
Empresa DFC Ingenieros, Ubicada en MZA. I-13 A H. Manuel Gonzales Prada, distrito Pisco,

provincia Pisco, regién Ica.

Me complace informarle que la Srta. MENESES ORE, JANETTE SILVIA con DNIN° 70893561
egresada del Programa de Estudios de Administracion de la ULADECH CATOLICA, ha
presentado una carta de acuerdo al asunto de referencia, donde solicita autorizacion para el recojo
de datos de la investigacién titulada: LA MOTIVACION LABORAL, PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE, EN LA EMPRESA DFC INGENIEROS S.A.C., PISCO, ICA, 2025.

Por tal motivo, se acepta lo solicitado, asimismo, se autoriza a incluir el nombre de nuestra
empresa en el titulo del informe de investigacion y utilizar los datos para el desarrollo de la
investigacion.

Sin otro particular, me despido de usted, reiterando mis muestras de especial consideracién y

estima personal.

Atentamente,
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Anexo 2. Carta de recojo de datos

Chimbote, 31 de octubre del 2025
CARTA N° 0000002825- 2025-CGI-VI-ULADECH CATOLICA
Seiior/a:

MOISES ORE NOEL
DFC INGENIEROS S.A.C.

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacién formal para llevar a cabo una investigacién titulada LA MOTIVACION
LABORAL, PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE, EN LA EMPRESA DFC
INGENIEROS S.A.C., PISCO, ICA, 2025, con la LINEA DE INVESTIGACION: GESTION
PUBLICA Y PRIVADA, que involucra la recoleccién de informacién/datos en
TRABAJADORES-CLIENTES, a cargo de JANETTE SILVIA MENESES ORE, perteneciente
al PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION, con DNI N° 70893561, durante el
periodo de 06-09-2025 al 24-12-2025.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estdndares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados unicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial

consideracion.
Atentamente. .t
Mgtr. Elena Esther Reyna Marquez
Coordinadora de Gestion de Investigacion
email: cooperacion@uladech.edu.pe
ﬁ ‘4) o O | @ www.uladech.edu.pe/ Telf.: (043) 343444 Cel: 948560463

Jr. Tumbes N° 247 - Centro Comercial y Financiera - Chimbote, Perti
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Anexo 3. Matriz de consistencia y operacionalizacion

Matriz de consistencia

Titulo: La motivacién laboral, para mejorar la atencién al cliente, en la empresa DFC ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

Formulacion del problema

Objetivos

Hipétesis

Variables

Metodologia

Problema general

(Cudl es la propuesta de la motivacién
laboral, para mejorar la atencién al cliente,
en la empresa DFC Ingenieros S.A.C., Pisco,
Ica 20257

Problemas especificos
Variable 1. Motivacién laboral

e ;Cudles son las caracteristicas de la
motivacion intrinseca en la empresa
DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica,
20257

e ;Cuales son las caracteristicas de la
motivacion extrinseca en la empresa
DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica,
20257

Variable 2. Atencion al cliente

e ;Cuales son las caracteristicas de la
comunicacién en la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025?

e ;Cuales son las caracteristicas del
servicio al cliente en la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025?

e ;Cudles son las caracteristicas de la
satisfaccion del cliente en la empresa
DEFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica,
2025?

e ;Cual es la propuesta de un plan de
mejora de la motivacién laboral, para
mejorar la atencion al cliente, en la
empresa DFC Ingenieros S.A.C.,
Pisco, Ica, 2025?

Objetivo general

Establecer una propuesta de la motivacion
laboral, para mejorar la atencion al cliente,
en la empresa DFC Ingenieros S.A.C.,
Pisco, Ica 2025.

Objetivos especificos
Variable 1. Motivacion laboral
e Definir las caracteristicas de la
motivacidn intrinseca en la empresa
DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica,
2025.
e Describir las caracteristicas de la
motivacién extrinseca en la empresa
DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica,
2025.
Variable 2. Atencion al cliente

e  Identificar las caracteristicas de la
comunicacién en la empresa DFC
Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

o Describir las caracteristicas del
servicio al cliente en la empresa
DFC Ingenieros S.A.C., Pisco, Ica,
2025.

e Determinar las caracteristicas de la
satisfaccion del cliente en la
empresa DFC Ingenieros S.A.C.,
Pisco, Ica, 2025.

e  Elaborar una propuesta de un plan
de mejora de la motivacién laboral,
para mejorar la atencion al cliente,
en la empresa DFC Ingenieros
S.A.C., Pisco, Ica, 2025.

En la presente investigacion, no
se planteé hipétesis, debido a
que se trata de un estudio de
nivel descriptivo, cuyo objetivo
principal fue observar, describir
y detallar de manera precisa las
caracteristicas, propiedades o
comportamientos del fendmeno
analizado. Tal como lo
menciona Yzaguirre (2019) las
investigaciones descriptivas no
requieren necesariamente la
formulacién de hipétesis.

Variable 1
Motivacion laboral

Dimensiones:
e Motivacion
intrinseca
e  Motivacion
extrinseca
Variable 2

Atencion al cliente

Dimensiones:

e  Comunicacion

e Servicio al cliente

e Satisfaccién del
cliente

Tipo de investigacién:
Aplicada

Enfoque: Cuantitativo

Nivel de investigacion:
Descriptivo — de propuesta

Disefio de investigacion:
No experimental —
transversal

Poblacién: 12
trabajadores (variable
motivacién laboral) y 30
clientes frecuentes
(variable atencion al
cliente).

Muestra: 12 trabajadores
(variable motivacién
laboral) y 30 clientes
frecuentes (variable
atencion al cliente).

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario de 30 items
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Operacionalizacion de variables

) ., . ) ] . Escala de Categoria o
Variable Definicion operativa Dimensiones Indicadores . ey & .
medicion valoracion
) o Responsabilidad laboral
En la variable de motivacion laboral se ha planteado dos L
di . . . .y . Motivacion
imensiones, donde la primera dimension denominada , Desarrollo personal
L . o Intrinseca 1. Nunca
motivacion intrinseca, se considerd los siguientes :
indicadores:  responsabilidad laboral, desarrollo Satisfaccion laboral 2. Casi nunca
Motivacion | personal y satisfaccion laboral, y por ultimo la . .
. . : . , Remuneracion Likert | 3. A veces
laboral dimension denominada motivacion extrinseca, se 4 CasiSi
L . o ) ., . Casi Siempre
consider6 los siguientes }ndlcadores. reml'merac'lon, Motivacia Recursos laborales .
recursos laborales, seguridad laboral e incentivos otivacion 5. Siempre
materiales. Por lo cual, se estableciéo 14 items para la Extrinseca Seguridad laboral
variable motivacion laboral (Panduro & Casas, 2022).
Incentivos materiales
Claridad en la
informacion brindada
En la variable de atencion al cliente se ha planteado tres - S
) ) i . = ) Habilidad comunicativa
dimensiones, donde la primera dimension denominada | o municacion
comunicacion, se considerd los siguientes indicadores: Escucha activa
claridad en la informacién brindada, habilidad
comunicativa, escucha activa y respeto al cliente; para Respeto al cliente 1. Nunca
la segunda dimension denominada servicio al cliente, se ] ] 2. Casi nunca
Atencion al | consider6 los siguientes indicadores: atencion Atencién personalizada Likert 3 A veces
cliente ersonalizada, cordialidad y capacidad de respuesta; Servicio al .. .
p ¥ cap P o . Cordialidad 4. Casi Siempre
cliente . p

por ultimo la tercera dimension denominada satisfaccion
del cliente, se consider6 los siguientes indicadores:
rapidez en la atencion, resolucion de quejas o reclamos
y cumplimiento de expectativas. Por lo cual, se
estableci6 16 items para la variable atencién al cliente
(Barragan, 2020).

Capacidad de respuesta

Satisfaccion del
cliente

Rapidez en la atencion

Resolucion de
quejas o reclamos

Cumplimento de
expectativas

5. Siempre

140




Anexo 4. Ficha de identificacion del Experto

Ficha de identificacion del experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombresy Apellidos: Katia Paula Cuya Napanga
N° DNI / CE: 73109620 Edad: 28

Teléfono / celular: 928 509 979 Email: cuya0196@gmail.com

Titulo profesional: Licenciada en Administracion

Grado académico: Maestria: X Doctorado:

Identificacidn del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: LA MOTIVACION LABORAL, PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE, EN LA
EMPRESA DFC INGENIEROS S.A.C., PISCO, ICA, 2025

Autor(es): Janette Silvia Meneses Ore

g

M. Ellil Paula (uya !h'ipania

e, Adminisiracion
CORLAD: GAAET

Firma Huella digital
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Andrea Ferrer Quispe
N° DNI / CE: 71994720 Edad: 28

Teléfono / celular: 959455922 Email: andreaferrerquispe.96@gmail.com

Titulo profesional: Licenciada en Administracion

Grado académico: Maestria_x Doctorado:

Especialidad: Gestidn Publica

Identificacidn del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: LA MOTIVACION LABORAL, PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE, EN LA
EMPRESA DFC INGENIEROS S.A.C., PISCO, ICA, 2025

Autor(es): Janette Silvia Meneses Ore

[
Ao ?
Mg. Andrea Ferrer Quispe
Lic. Admimdstracion
CORLAL: 039099
Firma Huella digital

142




Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Naomi Fiorella Gutiérrez Quispe
N° DNI / CE: 70216083 Edad: 28

Teléfono / celular: +51 998 613 049 Email: gutierreznaomif@gmail.com

Titulo profesional: Licenciada en Administracion

Grado académico: Maestria X Doctorado:

Especialidad: Finanzas

Identificacidn del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: LA MOTIVACION LABORAL, PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE, EN LA
EMPRESA DFC INGENIEROS S.A.C., PISCO, ICA, 2025

Autor(es): Janette Silvia Meneses Ore

Firma
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Anexo 5. Ficha técnica de los instrumentos (descripcion de propiedades métricos: validez,

confiabilidad u otros)

Carta de Presentacién al Experto

CARTA DE PRESENTACION
Mg. Katia Paula Cuya Napanga Presente. -

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su
persona para hacer de su conocimiento que yo: Janette Silvia Meneses Ore
estudiante / egresado del programa académico de ADMINISTRACION de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion de mi instrumento de recoleccion de informacién, motivo por el cual
acudo a Ud. para su participacién en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “LA MOTIVACION LABORAL, PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CLIENTE, EN LA EMPRESA DFC INGENIEROS S.A.C., PISCO, ICA, 2025” y envio a Ud. el
expediente
de validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacién

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

A

Firma de estudiante
DNI: 70893561

Atentamente,
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Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: “LA MOTIVACION LABORAL, PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE, EN LA EMPRESA DFC INGENIEROS S.A.C., PISCO, ICA, 2025

Variable 1: MOTIVACION LABORAL Relevancia Pertinencia Claridad
; i acion intri No No No Observaciones
Dimension 1: Motivacion intrinseca Cumpl cum Cumpl cum Cumple cump
e ple e ple le

Cumplo puntualmente con mis tareas y

1 Lo . . X X X
obligaciones asignadas en el trabajo

5 Asumo con compromiso las responsabilidades « « «
que me corresponden dentro de la empresa

3 Busco constantemente mejorar mis habilidades « « «
y conocimientos para desempefiarme mejor.

4 La empresa me brinda oportunidades para « « «
desarrollarme personal y profesionalmente

5 Considero que mi esfuerzo es valorado y « « «
reconocido por mis superiores

6 Me siento motivado y a gusto con el ambiente « « «

laboral en el que desemperio mis funciones.

Dimension 2: Motivacion extrinseca

Mi salario me motiva a mantener un buen
desempenio laboral

Considero que mi pago mensual es adecuado

2 L . - X X X
en relacioén con mis responsabilidades
Cuento con los materiales y equipos necesarios

3 para realizar mis tareas de manera X X X

eficiente.

La empresa proporciona un ambiente fisico
adecuado para el desarrollo del trabajo

Me siento protegido con las normas de
seguridad que aplica la empresa

L f

Mg, hatia Pauia Luya Napanga
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La estabilidad laboral que tengo me motiva a
seguir comprometido con la empresa

La empresa ofrece premios o recompensas
por
el cumplimiento de metas laborales

Me siento motivado cuando la empresa

reconoce mis logros con beneficios
materiales

Variable 2: ATENCION AL CLIENTE

Dimension 1: Comunicacion

Brindo informacién clara y precisa a los
clientes sobre los servicios de la empresa

Me aseguro que el cliente entienda
correctamente la informacién proporcionada

Utilizo un lenguaje adecuado y profesional al
comunicarme con los clientes

Presto atencion a las inquietudes o reclamos
de los clientes

Trato con cortesia y amabilidad a todos los
clientes

Mantengo una actitud respetuosa incluso en
situaciones dificiles con los clientes

Dimension 2: Servicio al cliente

Atiendo a cada cliente considerando sus
necesidades y expectativas especificas

Me esfuerzo por ofreces soluciones
personalizadas a los requerimientos de los
clientes

Trato a los clientes con amabilidad y respeto
durante todo el proceso de atencién

Mantengo una actitud positiva y empatica al
comunicarme con los clientes

Ofrezco alternativas o soluciones cuando un
cliente presenta un inconveniente

%.':g':-r.jl'. ..-""r...
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Dimension 3: Satisfaccion del cliente

Soy atendido de manera rapida y eficiente al
solicitar un servicio o informacién

Los trabajadores responden de inmediato a

2 las X X X
necesidades de los clientes
3 La empresa atiende oportunamente las « « «

quejas
0 reclamos presentados por los clientes

Me siento satisfecho con la forma en que la
empresa resuelve mis inconvenientes

La empresa cumple con los plazos y
5 condiciones acordadas en la prestacion del X X X
servicio

*Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccion

(R T=T o7 1= T o F=To o =
... Opinién de experto: Aplicable ( x ) Aplicable después de modificar ( ) No
aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Mg. Katia Paula Cuya Napanga ......................... DNI ... 73109620 ....................
My Kafia Paula Cuya Napanga
Lie. Admbnisteacion

COHALAD: GEEET

Firma
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Carta de Presentacién al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister. Andrea Ferrer Quispe Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su
persona para hacer de su conocimiento que yo: Janette Silvia Meneses Ore
estudiante / egresado del programa académico de ADMINISTRACION de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion de mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual
acudo a Ud. para su participacién en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “LA MOTIVACION LABORAL, PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CLIENTE, EN LA EMPRESA DFC INGENIEROS S.A.C., PISCO, ICA, 2025” y envio a Ud. el
expediente
de validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacién

- Matriz de operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacién

Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de usted.

o

Firma de estudiante
DNI: 70893561

Atentamente,
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Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TIiTULO: “LA MOTIVACION LABORAL, PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE, EN LA EMPRESA DFC INGENIEROS S.A.C., PISCO, ICA, 2025

Variable 1: MOTIVACION LABORAL Relevancia Pertinencia Claridad
No No No "
P idn - ivacién intri Observaciones
Dimension 1: Motivacion intrinseca Cump cum Cum cum Cump cump
le ple ple ple le le
Cumplo puntualmente con mis tareas y
1 L . . X X X
obligaciones asignadas en el trabajo
Asumo con compromiso las responsabilidades
2 X X X
que me corresponden dentro de la empresa
3 Busco constantemente mejorar mis habilidades X X X
y conocimientos para desempefiarme mejor.
La empresa me brinda oportunidades para
4 ) X X X
desarrollarme personal y profesionalmente
Considero que mi esfuerzo es valorado y
5 . . ) X X X
reconocido por mis superiores
Me si i n el ambiente
6 e siento motivado y a gusto cone i X X X

laboral en el que desemperio mis funciones.

Dimension 2: Motivacion extrinseca

Mi salario me motiva a mantener un buen
desempenio laboral

Considero que mi pago mensual es adecuado

2 en relacién con mis responsabilidades X X X
Cuento con los materiales y equipos necesarios
3 para realizar mis tareas de manera X X X
eficiente.
La empresa proporciona un ambiente fisico
4 . X X X
adecuado para el desarrollo del trabajo
Me siento protegido con las normas de seguridad
5 que aplica la empresa X X X
Ak
149 Mg. Andrea Ferrer Quispe
Lic. Admindstracion

CORLAL: 039099



La estabilidad laboral que tengo me motiva a
seguir comprometido con la empresa

La empresa ofrece premios o recompensas
por
el cumplimiento de metas laborales

Me siento motivado cuando la empresa

reconoce mis logros con beneficios
materiales

Variable 2: ATENCION AL CLIENTE

Dimension 1: Comunicacion

Brindo informacién clara y precisa a los
clientes sobre los servicios de la empresa

Me aseguro que el cliente entienda
correctamente la informacién proporcionada

Utilizo un lenguaje adecuado y profesional al
comunicarme con los clientes

Presto atencion a las inquietudes o reclamos
de los clientes

Trato con cortesia y amabilidad a todos los
clientes

Mantengo una actitud respetuosa incluso en
situaciones dificiles con los clientes

Dimension 2: Servicio al cliente

Atiendo a cada cliente considerando sus
necesidades y expectativas especificas

Me esfuerzo por ofreces soluciones
personalizadas a los requerimientos de los
clientes

Trato a los clientes con amabilidad y respeto
durante todo el proceso de atencién

Mantengo una actitud positiva y empatica al
comunicarme con los clientes

Ofrezco alternativas o soluciones cuando un
cliente presenta un inconveniente

e
-l L
— —
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Dimension 3: Satisfaccion del cliente

Soy atendido de manera rapida y eficiente al
solicitar un servicio o informacién

Los trabajadores responden de inmediato a
las

necesidades de los clientes

La empresa atiende oportunamente las
quejas
0 reclamos presentados por los clientes

Me siento satisfecho con la forma en que la
empresa resuelve mis inconvenientes

La empresa cumple con los plazos y
5 condiciones acordadas en la prestacion del X X X
servicio

*Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccion

R COM BN 0N S oo

experto: Aplicable ( x )  Aplicable después de modificar () No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg. Andrea Ferrer Quispe..............ccce...... DNI ... 71994720 ...........cen..

(
"L-t“{;-—!gh_ .
Mg. Andrea Ferrer Quspe
Lic. Admintstracion
CORLAL: 039099
Firma
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Carta de Presentacién al Experto

CARTA DE PRESENTACION
Magister. Naomi Fiorella Gutiérrez Quispe

Presente. -

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su
persona para hacer de su conocimiento que yo: Janette Silvia Meneses Ore
estudiante / egresado del programa académico de ADMINISTRACION de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacién de mi instrumento de recoleccién de informacién, motivo por el cual
acudo a Ud. para su participacién en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “LA MOTIVACION LABORAL, PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CLIENTE, EN LA EMPRESA DFC INGENIEROS S.A.C., PISCO, ICA, 2025” y envio a Ud. el
expediente
de validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validaciéon

- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacién

Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de usted.

Atentamente, ’A%L

Firma de estudiante
DNI: 70893561
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Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: LA MOTIVACION LABORAL, PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE, EN LA EMPRESA DFC INGENIEROS S.A.C., PISCO, ICA, 2025

Variable 1: MOTIVACION LABORAL Relevancia Pertinencia Claridad
Observaciones
Dimension 1: Motivacion intrinseca Cumpl No Cumpl No No
’ cumpl cumpl Cumple
e e e e cumple

Cumplo puntualmente con mis tareas y
obligaciones asignadas en el trabajo

Asumo con compromiso las responsabilidades

2 X X X
que me corresponden dentro de la empresa
3 Busco constantemente mejorar mis habilidades y
conocimientos para desempefarme mejor. X X X
4 La empresa me brinda oportunidades para X X «

desarrollarme personal y profesionalmente

Considero que mi esfuerzo es valorado y
reconocido por mis superiores

Me siento motivado y a gusto con el ambiente
laboral en el que desemperio mis funciones.

Dimension 2: Motivacion extrinseca

Mi salario me motiva a mantener un buen
desemperio laboral

Considero que mi pago mensual es adecuado

2 L . - X X X
en relacion con mis responsabilidades
Cuento con los materiales y equipos necesarios
3 para realizar mis tareas de manera eficiente. X X X
4 La empresa proporciona un ambiente fisico X X X

adecuado para el desarrollo del trabajo

Me siento protegido con las normas de
seguridad que aplica la empresa

Wsﬁmﬁimw
Lic. Adminkstrackin
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La estabilidad laboral que tengo me motiva a
seguir comprometido con la empresa

La empresa ofrece premios o recompensas
por el cumplimiento de metas laborales

Me siento motivado cuando la empresa

reconoce mis logros con beneficios
materiales

Variable 2: ATENCION AL CLIENTE

Dimension 1: Comunicacion

Brindo informacién clara y precisa a los
clientes sobre los servicios de la empresa

Me aseguro que el cliente entienda
correctamente la informacién proporcionada

Utilizo un lenguaje adecuado y profesional al
comunicarme con los clientes

Presto atencion a las inquietudes o reclamos
de los clientes

Trato con cortesia y amabilidad a todos los
clientes

Mantengo una actitud respetuosa incluso en
situaciones dificiles con los clientes

Dimension 2: Servicio al cliente

Atiendo a cada cliente considerando sus
necesidades y expectativas especificas

Me esfuerzo por ofreces soluciones
personalizadas a los requerimientos de los
clientes

Trato a los clientes con amabilidad y respeto
durante todo el proceso de atencion

Mantengo una actitud positiva y empatica al
comunicarme con los clientes

Ofrezco alternativas o soluciones cuando un
cliente presenta un inconveniente
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Dimension 3: Satisfaccion del cliente

Soy atendido de manera rapida y eficiente al

1 .. L . X X X
solicitar un servicio o informacién
Los trabajadores responden de inmediato a

2 X X X
las
necesidades de los clientes
La empresa atiende oportunamente las

3 X X X

quejas
o reclamos presentados por los clientes

Me siento satisfecho con la forma en que la
empresa resuelve mis inconvenientes

La empresa cumple con los plazos y
5 condiciones acordadas en la prestacién del X X X
servicio

*Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccion

[ T=ToT0] 1T oo F=To T =
Opinién de experto: Aplicable ( x )  Aplicable después de modificar () No aplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: ..... Mg. Naomi Fiorella Gutiérrez Quispe................cce...... DNI ... 70216083

J{@Hﬁ’%&?
Mg Naowm F. Quisernez Quaspe
Lic. Administraciin
CORLAD: 56311

Firma
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Alfa de Cronbach de las variables

VARIABLE : MOTIVACION LABORAL

DFC Ingenieros, de lo cual segtin la formula alfa de cronbach, salio como resultado
final 0.8656271, lo que nos quiere decir el analisis de la consitencia que es alta la
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feml | item2 | item3 | itemd | itemS | item6 | item7 | item8 | item9 = item10 | item1l | item12 | item13 | item14 | SUMA
_Trahajadnr l ) 4 ] - K j ) j 4 ] 3 4 3 3 3
Trabajador 2 - 4 ) 3 - ] - - 4 4 4 4 4 4 33
Trabajador 3 ) 5 5 - 5 5 5 5 5 ) 3 ] ) ) 63
Trabajador 4 B ) ] B ) ) B ) ) 3 ) : 3 4 61
Trabajador 5 5 5 5 - 5 - 5 5 5 - B 1 3 3 61
Trabajador 6 3 - 5 - 5 3 4 3 3 3 3 2 2 2 4
Trabajador 7 - ) 3 3 ] 4 3 ) 3 4 K i 3 3 30
Trabajador 8 5 4 ) - 5 3 - 5 5 5 3 4 5 5 62
| Trabajador 2 3 ] ] - ] 2 3 - 4 ] 4 4 4 4 46
Trabajador 10 ) 4 4 - 3 ) ) ) 4 3 3 5 3 4 30
Trabajador 11 - ) 1 - ) 4 5 5 5 4 4 4 3 3 39
Trabajador 12 5 4 ) ) ) ) 3 ) ] ) 4 4 4 3 60
VARIANZA | 0.5555556| 0.3888880] 0.8053556| 0.2430536| 0.7222222{ 0.9722222| 0.4166667| 0.5833333| 05535536 0.6388880| 0.5100072] 0.4030536] 0.8858333] 0.7035556
s (simbolo sumatoria) ALFA DE CRONBACH =]
w(Al) = | DeROReRAT Analisis de la consistencia o confiabilidad X :g
K (Numero de Items) = 14 de un instrumetno =
Vi (Varianza de cada ltems) = 6.7354861
Escala de likert Vt (Varianza Total) = 34.329097 e oo nanesl ieene i vl
cha 1 K l Z t"iJ !) o.lz o.la ol.s ol.a Llo
Casi nunca 2 = . ——
A veces 3 K-1 Ve
Casi siempre 4 CONCLUSION
Siempre 5 En la variable "Motivacion Laboral" se encuesto a 12 trabajadores de la Empres




VARIABLE 2: ATENCION AL CLIENTE

item 1| item 2 | itemd | itemd | item S | itemb | itemT | item 8 | item 3 | item 10| item 11| item 12| item 13 | item W | item 15 | item 16 | SUMA
Cliented 5 i 5 5 5 5 [} i 5 i a § § § § § it ! [rimbolorumatoria)
Beea| 3 [ 7 [ 3 [ s [ 4 [ 4 [ 5[ e[ 3 el s s e 555 [ W .-
Cliente 3 d 4 4 § 4 5 'l 3 5 5 5 5 5 § 5 5 iz F (Humere de homa) - i
Cliegted 4 4 3 ! 5 4 2 4 4 3 5 5 § § § § £7 Vil%arianza di sadabema) < £08
Lliente 5 3 4 4 4 5 4 i 3 5 i 4 4 4 3 4 i B8 Ui Yarianza Tatal) - 8
LCliente & i 4 4 4 4 4 4 4 i 5 3 3 § § § i &7
Clinted 4 K] ] 4 2 ] 5 ] b 5] i 4 i i i i 5
Clisnte & i 4 3 3 5 5 i 5 4 5 3 3 5 i i g Bl
Cliente 3 i 4 i i 5 i 5 5 5 3 2 4 4 3 3 § B | CONCLUSION .I
Cliente 10° 3 : 3 4 2 4 4 3 e i 5 4 4 4 4 : & ki vomiat " o al ol b dnaiicin g Ml
HNIM‘“' 4 3 4 5 4 3 4 i 2 s i 3 § 3 i i 5 Ieabagadeses o La mpresst IHL Ingeniencs, i L il wewin la
Clicgte 2 4 1 3 4 3 4 4 5 4 5 i i 1 ) g 4 il frmila all de cvenbach, wahis come reulaido ol 5015, i
uﬂ“}um 3 1l l 3 fl [ l l ; i 1 5 ; g g 5 i3 1] i g kit o) mmabands 2 B ponSenicia due o ki
El"_@_ljtt“ﬂ} i 4 4 ;] 4 5 3 3 ] 3 3 i § § 5 ) B2
Clianta 15 3 3 i i 4 5 5 5 i 3 i i § i 5 § ﬂu , k
G| 5 [ ¢ | 3 [ 3 | ¢« [ 38 [ 3 s ¢« 3«5 s K LV
Qloemes 3 | 3 [ 4 | 5 [ 3 | 4 | 4 | &5 835§l |E. (= e |] e
Cliente 16 i 4 i 3 § 3 ;] 3 3 3 4 i i i i i Bl h = 1 l !
ﬁhmﬂ; 3 3 i i 3 i i 3 i 2 g i i g 3 3 B
Clionke 80 5 ] ] ] i ] ] ] 3 4 i 3 i § ] i £
'EJ_E‘_I!TI"&'I' S S i 5 3 i i i i 5] 3 4 i : ] i &
Clidnte 22 i i 3 3 3 3 3 3 3 L i 5 i i 3 § B
Clinte 25 3 i i i ] i i i 3 3 8 i i g i 3 5
Cllontz 24 i i 3 3 i 3 3 3 4 2 i § i § i § Bl
w 3 3 ] i 3 ] ] ] 3 i g i i i H g 5
ﬂiﬁlw ] 2 ] 4 ] i i i i L) 4 é i i g g i ]
Cliente 2l i 3 i 2 b 4 i 3 3 i i i 3 3 3 3 Bl
Clionte 28 i 3 i 3 ] i 3 i 5 i i 3 3 5 i i £6
Cliante 23 i 3 i 3 3 i i i i 1 i 3 i g § i L]
Clianks 30 3 3 i § § i 3 i i i i 5 § H § § B
VARIANZA | 053222 | (5393 0758 | 072500 102070 | 0A0RE | 10609 | 076 | TToea | 076 | 0Raug | 0Seaa | Uonava | Gouaa| OTewe | 00dee

157



Anexo 6. Formato de consentimiento informado u otros que correspondan a la

investigacion

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula:
y es dirigido por , investigador de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es:

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard  minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted sera informado de los resultados a través de
Si  desea, también  podra  escribir al  correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:
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Declaracion jurada

Declaracién jurada

Yo, Janette Silvia Meneses Ore identificada con DNI: 70893561, con domicilio AA. HH.
ALTO PERU Mz X1 Lt 06, distrito Ayacucho, provincia Huamanga, departamento

Ayacucho.

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicién de (estudiante /Bachiller) de Administracién con cédigo de estudiante
3111202027 Programa de Estudio de Administracién de la Facultad de Humanidad de

Ciencias y Salud de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, semestre
académico 2025-2.

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: LA MOTIVACION LABORAL,
PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE, EN LA EMPRESA DFC
INGENIEROS S.A.C., PISCO, ICA, 2025, son reales y no hubo manipulacion ni
fabricacién de resultados, todo lo que se presenta en la investigacién tanto los
resultados, validaciones de los expertos toda la informacién colocada es auténtico

y real. Doy fe que esa declaracién corresponde a la verdad.

Ayacucho,31 de octubre 2025

Firma del estudiante bachiller Huella digital
Janette Silvia Meneses Ore
DNI: 70893561
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