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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de
mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del cliente en la empresa de
Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025. La
metodologia fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta
y disefio no experimental, transversal. La poblacion y muestra que se utilizaron fueron 10
trabajadores para la variable de motivacion laboral y 20 clientes frecuentes para la
variable satisfaccion del cliente, se utilizd la técnica de la encuesta, el instrumento
cuestionario de 20 items en escala de Likert. Los principales resultados fueron: sobre la
variable motivacion laboral, el 70% de los trabajadores senalan que la empresa a veces
brinda incentivos econémicos como aumento de sueldo o bonos por su desempefio, el
60% de los trabajadores sefialan que la empresa a veces brinda capacitaciones o charlas
sobre temas relacionados a su labor. Para la variable satisfaccion del cliente, el 50 % de
los clientes frecuentes sefialan que a veces de presentarse inconvenientes en el servicio la
empresa ofrece una solucion, el 55% de los clientes frecuentes sefialan que a veces los
precios establecidos son justos en relacion con el servicio. Se concluye en la empresa se
encontraron problemas de motivacion laboral, por falta de incentivos econdmicos, la falta
de capacitacion, en la variable satisfaccion del cliente, la solucién de problemas en el
servicio, los precios establecidos son injustos, se establecid una propuesta de mejora para

solucionar los problemas.

Palabras clave: motivacion, servicios, transporte
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Abstract

The general objective of this research was: To establish a proposal to improve work
motivation for customer satisfaction in the company Transportes Palmaunion Santa Rosa
S.A., La Mar Province, Ayacucho, 2025. The methodology was applied with a
quantitative approach, descriptive level of proposal and non-experimental, cross-sectional
design. The population and sample used were 10 workers for the work motivation variable
and 20 frequent customers for the customer satisfaction variable, the survey technique
was used, the 20-item questionnaire instrument on a Likert scale. The main results were:
regarding the work motivation variable, 70% of workers indicate that the company
sometimes provides financial incentives such as salary increases or bonuses for their
performance, 60% of workers indicate that the company sometimes provides training or
talks on topics related to their work. Regarding the customer satisfaction variable, 50%
of frequent customers indicated that if service issues arise, the company sometimes offers
a solution, and 55% of frequent customers indicated that the prices set are sometimes
unfair in relation to the service. It was concluded that the company encountered employee
motivation problems due to a lack of financial incentives and training. Regarding the
customer satisfaction variable, the solution to service problems, and the set prices are

unfair. An improvement proposal was established to resolve the problems.

Keywords: motivation, services, transportatio



I. Planteamiento del problema

En la actualidad las micro pequefias y medianas empresas (MYPES) es una
herramienta esencial en la economia mundial. El crecimiento econémico y del empleo
representan el 90 % de todas las empresas, hasta el 70 % de todos los puestos de trabajo
y el 50 % del producto interior bruto (PIB) a escala mundial, enfrentan varios desafios
estructurales, como el acceso limitado a mercados, la escasez de financiamiento y la baja
productividad en comparacion con las grandes empresas, la adopcion de tecnologias
digitales puede ser la clave para superar estas barreras; la mayoria de estas empresas
tienen problemas ya que fracasan puesto que los gerentes, los altos cargos, de las empresas
corren el riesgo pues no mejoran las condiciones de los empleados lo que ocasiona
desmotivacion; es asi como las jornadas demasiado largas y con una excesiva carga de
trabajo, generan malestar laboral en los empleados, provocando un descenso de su
desempefio y productividad, de igual forma se identifica problemas en la satisfaccion del
cliente lo cual se nota poca atencion en brindar un valor agregado y atencion en el
servicio, que permitan tener una capacidad de respuesta asertiva y confiable frente a las
exigencias y expectativas del cliente, los medios de comunicacién con el cliente para una
atencion puntual y accesible (Organizacion de la Naciones Unidas, 2025).

Las micro y pequefia empresa en Espaia, se ha convertido en uno de los desafios
significativos que enfrentan la desmotivacion laboral por problemas de un ambiente
negativo, rotacion de personal, desempeino deficiente, en un mundo actual tecnologico
que evoluciona y se adaptan falta de reconocimientos pueden sentir que su trabajo no es
valorado o reconocido, jornadas laborales excesivas las largas horas de trabajo pueden
generar agotamiento, falta de recursos en el trabajo puede generar frustracion en un
entorno competitivo y cambiante, problemas de comunicacion entre empleados y la
gerencia generan confusion para los lideres empresariales pues buscan fomentar una
ambiente laboral positivo y sostenible es esencial para el éxito y bienestar y tanto de los
empleados como de las empresas en Espaia es importante fomentar una comunicacion
abierta, reconocer recompensa y logros, ofrecer oportunidades de desarrollo profesional
y mantener un ambiente laboral agradable para crear un entorno productivo y
satisfactorio. La satisfaccion del cliente en Espafia es comun los problemas que afectan
es el tiempo de espera que generan el descontento en los clientes los productos no

disponible o agotado retraso en las entregas como un servicio deficiente, no mantener



informados sobre los precios actuales. Las consecuencias es pérdida de clientes por mal
servicio e imagen disminuyen la rentabilidad consideran que su satisfaccion son las
experiencias de servicio al cliente también afirman que dejaria de usar una marca tras una
mala experiencia de atencién son mas propensos a repetir compras y convertirse en
clientes leales (Barcelo, 2023).

En Suecia a pesar que las empresas son conocidas por su enfoque en el bienestar
laboral, en algunas organizaciones no se toma conciencia en la motivacion laboral, los
problemas principales es la falta de comunicacién y transparencia en la toma de
decisiones, es decir los trabajadores no participan activamente en los procesos
estratégicos, por ende, se sienten menos valorados o excluidos de los procesos
importantes, esta falta de motivacion puede resultar en una disminucion de la
colaboracion y el trabajo en equipo, afectando la innovacion y la creatividad dentro de la
empresa; ademas se ha evidenciado un bajo desempefio. lo cual se deriva de un salario
bajo, politicas de empresa deficientes, escasas o nulas posibilidades de desarrollo, del
mismo modo se observa que la falta de flexibilidad o los horarios de trabajo demasiado
extensos ocasiona que los trabajadores disminuyan considerablemente su productividad.
Los problemas criticos que afectan la satisfaccion del cliente el impacto de la demora en
la atencion, la falta de tecnologia en las empresas para que atiendan a sus clientes
priorizando la velocidad, comodidad, y personalizacion tratar a cada cliente como un
individuo unico para aumentar la satisfaccion y la lealtad (Del Rosal, 2023).

En Francia, los trabajadores no se sienten motivados, debido a que existe una alta
tasa de estrés laboral, en este sentido en muchas empresas francesas, la jornada laboral
puede ser bastante exigente, con largas horas de trabajo y una presion constante para
cumplir con plazos; ademas, la falta de reconocimiento y oportunidades de desarrollo
profesional puede desmotivar a los empleados, esto puede llevar a un aumento en el
ausentismo, una disminucion en la productividad y un mayor riesgo de burnout entre los
empleados, a su vez a largo plazo, las empresas pueden enfrentar una alta rotacion de
personal, lo que implica costos adicionales en reclutamiento y formacién; otro problema
evidenciado es el bajo desempefio el cual se debe al estancamiento laboral que sienten los
empleados, este es uno de los motivos por los que un trabajador pierde el interés y

empeora considerablemente el rendimiento laboral del mismo modo sienten que realiza



durante afnos las mismas actividades una y otra vez lo que provoca caer en una rutina
constante en la que no existen expectativas de mejora (Pérez et al., 2024).

En América Latina la economia se ha caracterizado por inestabilidad laboral, el
problema de los bajos salarios es una realidad de la actualidad que desmotiva a muchos
empleados por falta de oportunidades de desarrollo, las malas condiciones de trabajo
tenso y desfavorable, la sobrecarga de trabajo, las falta de reconocimiento cuando los
trabajadores sienten que su esfuerzo no es adecuadamente recompensado, es natural que
pierdan la motivacion y el compromiso con su trabajo esto influye una vision priorizada
mas valiosa sobre la motivacion laboral de los trabajadores reflejando las necesidades
basicas y garantizar un nivel de vida adecuado. Para cualquier empresa va de la mano la
motivacion laboral y la satisfaccion del cliente enfrentan problemas y desafios errores en
los servicios que afecta la insatisfaccion y desconfianza en los clientes por falta de
comunicacion efectiva con los clientes para llegar a sus expectativas y la mala experiencia
con productos o servicios son comunes. Los latinoamericanos valoran mas la satisfaccion
un trato que les haga sentir apreciados impulsado por las necesidades de respuestas
rapidas y experiencias aspecto clave que influye en la lealtad del cliente (Gonzales &
Becerra, 2021).

En Meéxico, las Mypes presentan problemas de motivacion laboral en sus
trabajadores por las constantes transformaciones en el entorno laboral econdmicos
financieros y tecnoldgicos influyen la falta de incentivos, el reconocimiento insuficiente
y la carencia de un entorno laboral adecuado pueden provocar un descenso en el
compromiso y la productividad de los colaboradores, el estado animico de los empleados
influye directamente en su desempefio, ya que un trabajador desmotivado tiende a mostrar
menor disposicién para asumir responsabilidades y resolver problemas de manera
eficiente. Por otro lado, el agotamiento emocional y la insatisfaccion laboral pueden
traducirse en un incremento del ausentismo, la rotacion del personal y una disminucién
en la calidad del trabajo realizado. Como consecuencia la organizacién enfrenta
dificultades para alcanzar sus metas estratégicas, lo que puede derivar en pérdidas
economicas disminucion de rentabilidad del negocio. En este contexto la insatisfaccion
del cliente genera problemas que surgen de manera adecuado y oportuna las quejas de los
clientes, lo que conduce servicio inadecuado ineficaz por falta de claridad, falta de calidad
en el producto o servicio, pérdida de confianza y credibilidad pues afecta su capacidad de

insatisfaccion para traer nuevos clientes (Ortega & Mayado, 2022).



Asimismo, en Argentina debido a su intensa actividad comercial, la cual genera
una alta demanda de trabajadores. Sin embargo, muchos de estos empleados no reciben
una remuneracion acorde con su esfuerzo y desempefio, los problemas personales o
familiares los conflictos en el hogar también afectan negativamente el bajo rendimiento
en el trabajo, con un impacto en la salud mental y emocional, el exceso de responsabilidad
en el trabajo que afecta el estrés. Como consecuencia, es muy complejo que afecta a
muchas personas en su vida diaria, impidiéndoles alcanzar sus metas y objetivos el
desinterés en las actividades diarias posponer tareas y carecer de compromiso con su
trabajo, la falta de incentivos y estrategias adecuadas para fomentar el compromiso
laboral. Asimismo, los problemas en la satisfaccion del cliente los empleados no
capacitados pueden brindar un servicio deficiente y no resolver los problemas de los
clientes, la falta de empatia, falta de comunicacion genera malentendidos y conflictos. En
resumen, los trabajadores argentinos buscan un equilibrio entre la seguridad, el
crecimiento profesional, un buen ambiente laboral y la estabilidad. La satisfaccion en
Argentina al igual que en otros lugares, se refiere al grado en que los productos, servicios
y la experiencia general de una empresa cumplen o superan las expectativas del cliente y
la confianza del servicio (Genoud et al., 2023).

En Colombia, en las micro y pequeias empresas, tienen problemas en las
organizaciones como la falta de reconocimiento los empleados se sienten desmotivados
si no se reconocen sus logros y contribuciones en la organizacion, se encuentran en un
ambiente laboral negativo puede afectar la salud y el bienestar, con salarios inadecuados
que afectan la baja productividad y la inestabilidad en algunos casos la falta de motivacion
también puede contribuir a la corrupcidn ya que los empresarios pueden buscar beneficios
personales debido a la falta de satisfaccion en el trabajo, las jornadas interminables serian
ejemplos de insatisfaccion en el trabajo que afectan al rendimiento de bajo desempefio,
falta de tecnologias para favorecer la eficiencia. Lo anterior genera problemas de
satisfaccion del cliente y desconfianza al recibir el servicio y/o compra incorrecta o en
malas condiciones para evitar la insatisfaccion informar al cliente sobre su pedido en
tiempo real mantener al cliente informado y tranquilo. Es importante resaltar que las
investigaciones sobre motivacion laboral han aumentado en paises como Pert y México
comparte similitudes en ambos paises, un ambiente laboral, salario justo, desarrollo
profesional, reconocimiento y recompensas durante el 2024, mostrando asi el interés que
tiene estrategias planes u objetivos que permitan mantener a los empleados motivados

(Rojas, 2024).



A nivel nacional, en Peri las Micro y Pequefia Empresa, el 56% de los
trabajadores carece de motivacion; en recursos humanos ve a la falta de motivacion como
la principal causa de la renuncia silenciosa, es decir, cuando un empleado no manifiesta
verbalmente sus ganas de abandonar la empresa, por la falta de compromiso y desinterés
de los trabajadores; la renuncia silenciosa reconoce mayoritariamente causas de su
malestar que no tienen que ver con los salarios, debido a una serie de factores, como las
largas jornadas de trabajo, las condiciones de trabajo fisicamente exigentes y a veces
inseguras, asi como la falta de reconocimiento y valoracion de los esfuerzos del personal,
salarios bajos. Ademads, la falta de programas de capacitacion y oportunidades de
desarrollo profesional también limitan el compromiso de los empleados. Los problemas
relacionados a la satisfaccion del cliente a menudo implican la calidad del servicio por
falta de comunicacion de capacitacion del personal dptimo lo que genera desconfianza y
desconformidad en la satisfaccion. La motivacion laboral y la satisfaccion del cliente
estdn estrechamente relacionadas en el sector transporte permite que los trabajadores
brinden un mejor servicio, seguridad, compromiso, y el uso de tecnologias, a su vez,
refuerza la motivacion de los trabajadores (Quispe et al., 2023).

A nivel regional, en Lambayeque se situan problemas de motivacion laboral que
los trabajadores que se les obliga a trabajar por largas horas sin ningiin beneficio trabajan
con la finalidad de satisfacer sus necesidades y las de su familia, sus actividades son
mecanicamente, que brinda servicio de transporte de pasajeros y servicio de encomiendas,
la empresa es poco eficiente no cuentan con camaras de seguridad ante un robo y las
unidades vehiculares no cuentan con tecnologia moderna. El nivel de satisfaccion de los
clientes es poco satisfactorio por falta de demoras en la atencion pues los clientes esperan
ser atendidos de manera rapida y eficiente, los clientes esperan ser tratados de manera
individualizada y que se atienden sus necesidades, para ello implica mejorar en cada uno
de sus trabajadores incentivar para que la empresa logre sus objetivos brindar un buen
servicio de satisfaccion del cliente (Diaz & Valladolid, 2022).

En el ambito local, en Ayacucho, la empresa de Transportes Palmaunion Santa
Rosa S.A., donde se desarrollo la investigacion, dedicada al transporte de pasajeros y
encomiendas enfrentan problemas relacionado se observo que los trabajadores no se
encuentran motivados en la variable motivacion laboral los problemas que se encontro
por la falta de incentivos econémicos aumento de sueldo o bonos por su desempefio, la

falta de capacitaciones o charlas sobre temas relacionados a su labor para la variable
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satisfaccion del cliente, de presentarse inconvenientes en el servicio la empresa ofrece
una solucidén que no priorizan de manera eficiente el problema genera una insatisfaccion
en los clientes ya que se debe al incremento de quejas recurrentes por el mal servicio y la
falta de confort en los vehiculos, el desorden de los vehiculos recurrentes la comodidad
de los vehiculos y la atencidn al cliente, por otro lado los precios establecidos son justos
en relacion con el servicio recibido, el precio de los pasajes no va de acorde con el servicio
que ofrecen es muy injusto lo que ha generado una baja satisfaccion general. Estos
problemas impactan directamente en la fidelizacion de los clientes y en la competitividad
de la empresa dentro del sector transporte local. La falta de un proceso de
retroalimentacion efectivo y la insuficiente capacitacion del personal han afectado la
experiencia del usuario. La falta de una adecuada planificacion en infraestructura vial y
transporte puede generar problemas de congestion, contaminacion y baja calidad del
servicio, estas deficiencias han llevado a una disminucién en la lealtad de los clientes y
menor rentabilidad para la empresa.

Por lo anteriormente expresado se plante6 el siguiente problema de investigacion:
(Cuadl es la propuesta de mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del cliente
en la empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho,
2025? Y los siguientes problemas especificos: (Cuales son las caracteristicas de la
motivacion intrinseca en la empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A.,
Provincia La Mar, Ayacucho, 2025? ;Cuales son las caracteristicas de la motivacion
extrinseca en la empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar,
Ayacucho, 2025? ;Cuales son las caracteristicas del rendimiento percibido en la empresa
de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025? ;Cuales
son las caracteristicas de las expectativas del cliente en la empresa de Transportes
Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025? ;Cudl es la propuesta
de un plan de mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del cliente en la empresa
de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025?

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta
de mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del cliente en la empresa de
Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025, para
alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos: Identificar las
caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa de Transportes Palmaunion Santa
Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025. Describir las caracteristicas de la

motivacion extrinseca en la empresa de Transportes Palmaunién Santa Rosa S.A.,
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Provincia la Mar, Ayacucho, 2025. Describir las caracteristicas del rendimiento percibido
en la empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho,
2025. Definir las caracteristicas de las expectativas del cliente en la empresa de
Transportes Palmaunién Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025. Elaborar
una propuesta de un plan de mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del
cliente en la empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar,
Ayacucho, 2025.

La investigaciéon se justificO de manera teorica debido a los problemas
identificados en la empresa, por lo cual es necesario tomar como referencia diversos
registros teoricos y antecedentes acerca de la motivacion laboral y satisfaccion al cliente.
Asimismo, se presentd los objetivos generales y especificos, las dimensiones de cada
variable se consideran estudios previos, articulos cientificos como principales fuentes de
referencia derechos de autor de los investigadores citados, garantizando la ética y moral;
por lo cual la investigacion presenta nuevos alcances sobre el proceso que debe
implementarse para elevar la satisfaccion del cliente, esta investigacion contribuyo a
mejorar los conocimientos académicos de los futuros profesionales. Ademas, este estudio
se justificd de manera practica, porque es favorable para la organizacion, porque presenta
acciones de mejora de utilidad con el fin de solucionar problemas, tiene como objetivo
plantear una propuesta de plan de mejora en la empresa de Transportes Palmaunion Santa
Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025. El plan de mejora en la empresa es la
identificacion e implementacion de soluciones enfocadas en aspectos esenciales como la
motivacion laboral y la satisfaccion del cliente. La propuesta y el plan de mejora permite
a la empresa enfrentar mayores desafios y problemas. Finalmente, se justifico de manera
metodologico, debido que para lograr los objetivos se hara uso de un estudio de tipo
aplicada de enfoque cuantitativo que permite examinar los datos de manera numérica, es
de nivel descriptiva de propuesta, de disefio no experimental transversal por que se estudia
en un momento Unico, se ha establecido una fecha de inicio de la investigacion y esta
especificado en un determinado periodo basandose en la observacion de los hechos, el
muestreo es no probabilistico por conveniencia, el mismo que consiste en seleccionar la
poblacion y muestra estuvo conformada en la variable 1. Motivacion laboral por 10
trabajadores y en la variable 2. Satisfaccion del cliente por 20 clientes frecuentes de la
empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A.

Para recolectar la informacion, se aplicd6 como técnica la encuesta y como

instrumento un cuestionario de 20 items en escala Likert. A través de un proceso de
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validacion por parte de 03 expertos licenciados en administracion con grado de maestria
para evaluar la confiabilidad se aplicod mediante alfa de Cronbach como medio estadistico,
cabe destacar que este cuestionario ayudd al desarrollo de la investigacion, sino que

también sirvié como un referente metodoldgico para futuras investigaciones.



II. Marco Teorico

2.1. Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Variable 1. Motivacion laboral

Quimis (2024) en su tesis para obtener el titulo de licenciado en administracion
de empresas en la Universidad Estatal del Sur de Manabi, en Ecuador, titulada: La
motivacion laboral y su incidencia en la productividad en la empresa Sunchodesa
Presentaciones C. Ltda Canton Guayaquil. Tuvo como objetivo general: Analizar los
efectos de la motivacion laboral en la productividad de la empresa Sunchodesa
presentaciones C. LTDA canton Guayaquil. La metodologia de la investigacion fue de
tipo aplicada de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo- correlacional y de disefio no
experimental transversal, la poblacion fue de 92 empleados y la muestra fueron 15
colaboradores, la técnica fue la encuesta y entrevista el instrumento el cuestionario
constituido por 10 preguntas. Los resultados fueron: el 20% de los encuestados
mencionan, que levantarles la moral innovando su 4rea de trabajo, como equipos
tecnologicos actualizados se influiria lo suficiente, para que ellos puedan ser mas
productivos, 9 personas indicaron que recibir capacitaciones constantemente genera un
aumento en la productividad y la calidad de trabajo lo que representa el 60%, significa
que los empleados desarrollen mas sus conocimientos y habilidades, el 60% de los
encuestados indicaron que el ambiente laboral motivador de la empresa Sunchodesa es
regular, el 67% expreso que dentro de la empresa si existe un plan que mejore en funcion
del desempeno profesional debido a que los trabajadores esperan crecer personalmente
dentro de la organizacion, el 60% de los encuestados indicaron que la empresa no
reconoce y no motiva adecuadamente al personal de trabajo. Se concluye que, es
imprescindible incentivar a los trabajadores a través de algun tipo de estimulo, no
necesariamente una remuneracion econodmica, se entiende que los empleados quieren ser
reconocidos no sélo econdmicamente, sino también emocionalmente y estar satisfechos
con su desempefio y resultados frente a los demas miembros del equipo de trabajo,
adaptando el plan a su entorno y realidad como sujetos y como trabajadores.

De La Cruz y Gallo (2024) en tesis para optar en titulo de licenciado en
administracion de empresas en la Universidad Catoélica de Santiago de Guayaquil,
Ecuador, titulado: La motivacion laboral y su efecto en el compromiso organizacional de
los colaboradores de la empresa Innova Talento Humano S.A.S.; tuvo como objetivo

general: Analizar el efecto de la motivacion laboral en el compromiso organizacional de
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los colaboradores de la empresa Innova Talento Humano S.A.S, la metodologia fue de
tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional, con disefio no
experimental de corte transversal, la muestra poblacional estd conformada por 30
colaboradores; para recolectar la informacion se aplicé como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 8 items, en donde se evidenciaron los siguientes
resultados: el 60.0%, indic6 estar De acuerdo, sugiriendo que una parte sustancial de la
fuerza laboral asocia la intensidad de su esfuerzo en el trabajo con la expectativa de
obtener mayor seguridad laboral, el 33.3% expresé estar Algo de acuerdo, indicando una
perspectiva méas moderada sobre la apreciacion de su trabajo por parte de los superiores.
En conjunto, estos resultados sugieren que el reconocimiento y la valoracion por parte de
los lideres son factores criticos que contribuyen a la motivacion y satisfaccion laboral de
los empleados, el 66.7%, indicé estar De acuerdo, evidenciando que una proporcion
significativa de la fuerza laboral percibe que existen oportunidades para su crecimiento y
aprendizaje en la dependencia laboral, el 70.0%, indic6 estar De acuerdo con la
afirmacién, evidenciando que una proporcidn significativa de la fuerza laboral percibe
que las condiciones fisicas y ambientales en su entorno de trabajo son agradables. Se
concluye que: La propuesta de mejora disefiada para potenciar la motivacion laboral y
por ende incrementar el compromiso organizacional de los colaboradores en Innova
Talento Humano S.A.S., es un plan estratégico integral respaldado por actividades
especificas, costos asignados y responsabilidades definidas. La de gestion del talento, la
exploracion de colaboraciones intersectoriales para fortalecer su posicion la instauracion
de programas de reconocimiento continuo, la empresa puede fomentar un ambiente
laboral motivador.

Talero (2022) en su tesis de posgrado de Psicologia en la Universidad Externado
de Colombia titulada Motivacion laboral: descubriendo el trabajo en cocina de algunos
clubes, hoteles y restaurantes de la ciudad de Bogotda. Tuvo como objetivo general
analizar la motivacion laboral en los trabajadores del area de cocina en algunas
organizaciones del sector de alimentos y bebidas en la ciudad de Bogota. Utilizd una
metodologia descriptiva con un método mixto en preponderancia cuantitativa, la técnica
aplicada fueron el cuestionario de 13 preguntas, las cuales fueron aplicadas a la poblacion
y muestra de 146 trabajadores; entre los resultados obtenidos: con respecto a condiciones
motivacionales internas el género femenino tuvo mayor prevalencia en los factores de
logro con un 52,20%; en el sector ocupacional, sobresale la autorrealizaciéon con un

57,79%:; sobre el tipo de contrato el factor de poder tuvo mayor preponderancia en el tipo
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de contrato a término fijo con un 53,82%, y el factor de reconocimiento tuvo mayor nivel
en el tipo de contrato verbal con un 53,82%. sobre la correlaciébn con la variable
sociodemografica edad, se puede evidenciar que, frente al factor de logro, sobresalen las
edades de 29-35 afios con un puntaje de 53.53% en base al nivel educativo, en el factor
de logro se resalta el técnico con un 55,17% en la autorrealizacion, se ve el 53.51% en
personas profesionales y sobre el factor de reconocimiento, los bachilleres sobresalen con
un puntaje de 53,04% respecto a medios preferidos para obtener retribuciones deseadas
en el trabajo a nivel educativo, en la aceptacion de la autoridad sobresalen los técnicos
con un 53,53% en relacion a las condiciones motivacionales externas a nivel educativo
en la promocidn, cabe resaltar que hay una diferencia significativa con los de posgrado,
que tienen el nivel mas alto de 55,59% en la dimension de motivacion y reconocimiento,
donde se puede evidenciar el nivel de satisfaccion se evidencia un alto nivel de
insatisfaccion con respecto a la categoria de motivacién y reconocimiento, con un
porcentaje del 30.48%; sobre los resultados de la categoria de area y ambiente de trabajo,
se presenta un alto nivel de satisfaccion con un porcentaje de 46.05%; y a partir de la
categoria de formacién e informacion, hay una minima diferencia entre los porcentajes
mayores y menores en donde el mas alto es la satisfaccion con un 36.61%. Para concluir,
tanto los puntajes mds altos como los mas bajos del perfil motivacional de toda la
poblacion de estudio se encuentran en la dimensioén de las condiciones motivacionales

internas, y el factor que predomina es el de poder.

Variable 2. Satisfaccion del cliente

Merchan (2024) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de empresas en la Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador,
Titulada: La gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la cooperativa de
transporte en taxi Alas del Turismo, canton La Libertad, tavo como objetivo general
determinar como la gestion de calidad influye en la satisfaccion del cliente en la
cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo del cantén La Libertad. La
metodologia enfoque deductivo, nivel descriptivo, no experimental, la poblacion fueron
970 clientes y se abarco una muestra representativa de 275 clientes de la cooperativa, se
aplico la siguiente técnica de recoleccion de datos la encuesta y la entrevista. El
instrumento de esta investigacion es cuestionario de 14 items. Los resultados fueron que
el 36% respondieron que es muy poco probable hablarse sobre el servicio a su amigo o

familiar, un 44% insatisfecho con el servicio de taxi, un 36,4%, el servicio de taxi en
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nuestra cooperativa es regularmente, un 43,2% respondieron que no cumplié con sus
expectativas, un 44% se sintieron inseguro durante su viaje con nuestro servicio de taxi,
el 42,2% significa él no, con algunos problemas significativos, el 36% esta muy
insatisfecho con el tiempo de espera para abordar un taxi, el 33,5% respondieron muy
poco amable y cortés, un 42,5% insatisfecho con la limpieza y el estado del vehiculo los
clientes, el 49,8% estd muy insatisfecho por lo que sus quejas no son atendidas de la
manera correcta, el 39,6% el precio que pago por el servicio recibido es muy injusto, el
35,6% es definitivamente no volveria a utilizar nuestro servicio taxi, el 36,7% que es
regularmente (menos de una vez a la semana) el servicio de taxi, , el 38,5% es poco
probable que contintie utilizando nuestro servicio de taxi en el futuro. Se concluye que
las instalaciones de la cooperativa de los vehiculos de la cooperativa de transporte
presentan un estado de deterioro significativo, lo que repercute negativamente en la
calidad del servicio ofrecido a los clientes. Es el resultado de la falta de mantenimiento
preventivo y correctivo adecuado, lo que ha llevado que los vehiculos tengan problemas
mecanicos y no cumple con los estdndares de comodidad y limpieza que los empleados
esperan.

Rodriguez (2023) en su tesis para optar el titulo de licenciado en administracion
en la Universidad Estatal del Sur de Manabi - Ecuador; titulada: Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente: Caso compaiiia Tricimototrans parroquia Machalilla. Tuvo
como objetivo general: Determinar la incidencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente de la compaiiia Tricimototrans Parroquia Machalilla periodo 2021.
La metodologia de la investigacion fue enfoque cualitativo, nivel descriptivo de campo,
de disefo transversal no experimental, con una poblacién y muestra de 26 clientes, la
técnica de la encuesta instrumento cuestionario, conformado por 12 preguntas. Los
principales resultados fueron: El 60.00% forma parte de un alto grado de conveniencia
comercial que permite a las empresas obtener ganancias y franquicias y mantener
fidelidad tanto en los productos como en los servicios que buscan para atender a sus
clientes. El 50.00% manifiestan que, al tener clientes inutiles buscan un alto aporte en el
mercado. El 65.00% indica que el valor agregado que ofrece la empresa motiva a
recomendar nuestro servicio a otras personas. El 52.00% considera como regular el
servicio que viene ofreciendo las empresas de transporte publico. El 54.00% considera
como regular las unidades vehiculares con que cuentas la empresa de transporte publico.
El 47.00% considero como regular las habilidades del personal viene ofreciendo las

empresas de transporte publico. El 59.00% considera como mala la disipacién y voluntad
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para ayudar a los pasajeros por parte de los trabadores. El 53.00% considera como regular
la confianza que brinda los trabajadores de las empresas de transporte publico. E144.00%
considera como regular al trato que ofrecen los trabajadores de las empresas de transporte
publico. El 31.00% considera como mala el servicio. El 26.00% considera como mala
unidades vehiculares y el 21.00% considera como buena las habilidades del personal. Se
concluye al contenido; que es fundamental considerar la calidad de atencion del servicio
en las actividades desarrolladas por los conglomerados de la empresa, ya que esto impacta
directamente en el bienestar de los clientes. La mejora continua es estos aspectos no solo
hace que los servicios sean mas accesible, relevante y agil, sino también los convierte en
elementos esenciales, utiles y faciles de usar para los consumidores.

Castillo (2022) en su tesis para optar el Trabajo de Integracién Curricular previo
a la obtencion del titulo de Licenciada en Administracion Publica. en la Universidad
Nacional de Loja, Ecuador, Titulada: El servicio de transporte publico urbano en la
ciudad de Loja y su incidencia en la satisfaccion ciudadana, en el primer semestre del
ano 2021, tuvo como objetivo general: Determinar la calidad del servicio del transporte
publico urbano en la ciudad de Loja y su incidencia en el nivel de satisfaccion de los
usuarios. La metodologia en un enfoque mixto con alcance descriptivo, no experimental
y de corte transversal, la poblacion y muestra 120 pasajeros, la técnica encuesta,
instrumento cuestionario con 22 items. Los resultados han permitido, el 60%, es decir,
calificando como de acuerdo con la prestacion del servicio, el 58%, lo cual indica que la
percepcion del usuario es neutral, donde 6 de cada 10 usuarios consideran que el estado
fisico de los asientos en los buses se encuentra en buen estado y mantienen una adecuada
tecnologia en las unidades, el 53%, es decir, que la percepcion del usuario es neutral,
recalcando que 4 de cada 10 usuarios afirmaron que los conductores no respetan la
capacidad maxima de pasajeros dentro de las unidades, el 49%, es decir, que la percepcion
del usuario no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, dado que, aproximadamente 7 de cada
10 de encuestados manifestaron que los conductores responden ante cualquier duda que
tengan sobre las rutas de recorrido, el 56% lo que representa una percepcion neutral en
esta dimension, teniendo en consideracion que 7 de cada 10 pasajeros se encuentra
conformes porque los choferes respetan la puerta de subida y bajada de las unidades, el
57%., lo que indica que la percepcion del usuario no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo,
ya que 5 de cada 10 encuestados indicaron que los choferes no siempre brindan un trato
amable y respetuoso, el 54,39% que el usuario no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con

el servicio brindado. Se concluye que las unidades de transporte publico urbano en la
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ciudad de Loja, en promedio el 55% de acuerdo con los parametros aplicados del Manual
para la Implementacion de la Calidad de Servicio en el Transporte Publico de Pasajeros,
emitido por el Distrito Metropolitano de Quito, se encuentra en el rango de 40 a 60

calificado como estar ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto al servicio.

Antecedentes Nacionales

Variable 1. Motivacion laboral

Vigo (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracién en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, Peru, titulo
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, 2023 tuvo
como objetivo general: 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, 2023. La metodologia nivel descriptivo, tipo aplicada con
enfoque cuantitativo, disefio de investigacion no experimental transversal, poblacion y
muestra conformada por 10 trabajadores, la técnica fue la encuesta, el instrumento que se
empled fue el cuestionario el cual consta de 21 items en la escala Likert, los resultados el
40.00% de los trabajadores indicaron que casi siempre llega con puntualidad al centro de
labores, El1 60.00% casi nunca han recibido algun reconocimiento por la empresa por su
trabajo. EI 60.00% indicaron que un programa de bonificaciones a veces mejoria el logro
de los objetivos. El 60.00% indicaron que a veces los beneficios que otorga la empresa
son atractivos. El 60.00% indicaron que casi nuca en el equipo de trabajo existe un
compaiiero que motive el logro de las tareas, E1 40.00% de los trabajadores indicaron que
casi siempre llega con puntualidad al centro de labores, El 50.00% indicaron que casi
siempre se siente a gusto y comodo en el centro de labores, El 70.00% indicaron que a
veces sienten que se estd desarrollando profesionalmente en su centro de trabajo, El
60.00% de los trabajadores indicaron que un programa de bonificaciones a veces mejoria
el logro de los objetivos, El 60.00% de los trabajadores indicaron que siempre existe
limpieza y mantenimiento permanente de los espacios fisicos y equipos de la empresa, El
60.00% de los trabajadores indicaron que siempre se cuentan con acciones que permiten
prevenir y evitar accidentes en el trabajo. En conclusion, Los trabajadores indicaron que
rara vez han recibido algiin reconocimiento por la empresa por su trabajo, indicaron que
un programa de bonificaciones a veces mejoria el logro de los objetivos, a veces los

beneficios que otorga la empresa son atractivos, siempre existe limpieza y mantenimiento
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permanente de los espacios fisicos y equipos de la empresa, siempre se cuentan con
acciones que permiten prevenir y evitar accidentes en el trabajo. Es importante formarlos
a las necesidades de su organizacion. Las habilidades, los conocimientos y la experiencia
de los empleados afiaden un valor significativo a cualquier organizacion.

Salcedo (2024), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, titulada: Motivacion
laboral para la mejora del clima organizacional en la financiera Inversiones Fabian C.R
E.LR.L., Satipo - Junin, 2024, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la motivacion laboral para la mejora del clima organizacional en la financiera
Inversiones Fabian C.R E.LLR.L., Satipo - Junin, 2024. La metodologia fue de tipo
aplicada de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta, disefio no experimental
de corte transversal, la poblacion muestral fueron 10 trabajadores; se aplico la técnica de
la encuesta y como instrumento un cuestionario de 16 preguntas en escala de Likert, los
resultados fueron: El 70.00% de los trabajadores mencionan que siempre sienten
satisfaccion personal debido a que perciben que las tareas que realizan contribuyen al
crecimiento de la empresa, El 90.00% de los trabajadores mencionan que siempre la
empresa busca mejorar el desempefio a través de incentivos economicos, El 70.00% de
los trabajadores mencionan que siempre la empresa busca mejorar las condiciones
laborales a través de espacios fisicos adecuados, Desarrollo profesional a través de
capacitaciones periddicas: El 100.00% de los trabajadores consideran que siempre la
empresa promueve el desarrollo profesional a través de capacitaciones periddicas, El
100.00% de los trabajadores consideran que siempre el lider busca promover el trabajo
en equipo. Se concluye que los empleados no aspiran a enfrentar nuevos desafios
laborales, ya que la organizacion no ha implementado un plan de crecimiento profesional
para potenciar sus habilidades y capacidades que faciliten un mayor estimulo a su
creatividad e innovacion.

Quispe (2022), en su tesis para obtener el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion en la Universidad César Vallejo en Chiclayo-Peru, titulo Motivacion
laboral y desemperio de los colaboradores de la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones Lambayeque, 2022. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion
entre motivacion laboral y desempefio de los colaboradores de la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones Lambayeque, 2022. La metodologia fue tipo aplicada,
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal,

poblacion y muestra de 55 trabajadores pertenecientes a la Gerencia Regional de
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Transportes y Comunicaciones Lambayeque, para la recoleccion de datos utilizé la
técnica de encuesta, instrumento cuestionario estuvo conformado de 30 items. Los
resultados la motivacion extrinseca se situa en un nivel alto con un 47%, haciendo
referencia de que los trabajadores no se esfuerzan por cumplir con sus funciones por
iniciativa propia, sino con el propésito de obtener algin incentivo externo, y si consideren
que no recibirdn ninguna recompensa, pierden el interés por tener la energia suficiente
para cumplir con las actividades asignadas. Por otro lado, la motivacion intrinseca se
encuentra en un nivel bajo con un 42%, lo que indica que los trabajadores no se
automotivan para cumplir con sus responsabilidades, lo cual puede deberse a que la
organizacion no tiene en cuenta sus opiniones o no reconoce el esfuerzo del trabajador.
En la tabla 2 se muestra que la variable motivacion evidencia un porcentaje representativo
del 47%, el cual se sitia en la categoria de nivel bajo y refiere que los evaluados se
caracterizan por sentirse desmotivados o con falta de energia para realizar las funciones
asignadas, lo cual puede deberse a la ausencia de recompensas, a la falta de
reconocimiento del esfuerzo que el trabajador pone en el cumplimiento de sus actividades
y sobre todo a que la distribucion fisica del espacio donde labora no es la adecuada o no
facilita el desempefio de sus actividades. En conclusion existe relacion positiva muy alta
y significativa entre la motivacion extrinseca y el desempefio de los colaboradores de la
Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones de Lambayeque significa que los
trabajadores que reciben incentivos, gozan de un ambiente agradable y cuyo salario es
acorde con las actividades que realizan, tienen un mejor desempefio mientras que la
motivacion intrinseca y el desempefio de los trabajadores sienten que la organizacion
reconoce su esfuerzo, toma en cuenta sus opiniones sugerencias, tienden a mejorar su

desempefio en las actividades asignadas.

Variable 2. Satisfaccion del cliente

Pariamachi (2024) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, en Peru titulo
Mejora de la calidad del servicio para la satisfaccion del cliente en el gimnasio Spartan
Gym, Distrito Jangas, Provincia Huaraz, 2024. La investigacion tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la mejora de la calidad del servicio
para la satisfaccion del cliente en el gimnasio Spartan Gym, distrito Jangas, provincia
Huaraz, 2024. La metodologia fue cuantitativa, nivel descriptivo de propuesta, disefio no

experimental — transversal. La poblacion muestral estuvo conformada por 20 clientes.
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Para la recoleccion de informacion, se aplico la técnica de encuesta y como instrumento,
un cuestionario de 24 preguntas en escala de Likert. Los resultados fueron: Con respecto
a la calidad de servicio; el 60% de clientes indican que; estdn en desacuerdo que las
instalaciones del gimnasio, la distribucion de los equipos y maquinas son adecuadas; el
80% de clientes mencionan que; estan en desacuerdo tener conocimiento sobre los
sistemas de seguridad y el 60% de clientes sostienen que, estdn en desacuerdo que se
brinda una atencion personalizada. En cuanto a la variable satisfaccion al cliente, el 50%
de clientes indica que; el precio que se paga no esta acorde al servicio que se recibe; el
60% de clientes sefialan que; no estan de acuerdo que se respete el tiempo de uso del
ambiente, maquinas y equipos; solo un 35% de clientes refieren que; si recomendarian al
gimnasio. Se concluye que; existen indicadores deficientes en la calidad de atencion y
satisfaccion al cliente en el gimnasio y es necesario implementar un plan de mejora de la
calidad de atencion y satisfacer al cliente con el servicio.

Bernuy (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en Peru, titulo
Calidad de Servicio para la Satisfaccion del Cliente de la Empresa de Transportes Mega
Suiza Peruana Express S.AC., Distrito de Piscobamba, 2023 tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente de
la empresa de transportes Mega Suiza Peruana Express S.A.C., Distrito de Piscobamba,
2023; la metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio No
experimental de corte transversal, se tomd una poblacion muestral de 98 clientes; para
recopilar la informacion se aplico la técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 20 preguntas en escala de Likert, los resultados fueron: El 55.10%
menciona que rara vez el personal de la empresa esta dispuesto a ayudar a resolver algin
problema presentado, el 52.04% considera que rara vez el personal de la empresa muestra
un sincero interés en la solucion de problemas, el 54.08% mencionan que a veces se
brinda atencion individualizada, el 57.14% estan en desacuerdo que sienten comodidad
dentro del autobus, el 38.78% estan en desacuerdo que se sienten satisfechos con el
servicio general que brinda la empresa. Se concluye que la empresa en estudio cuenta con
un personal que atiende de manera amable al cliente sin embargo cuando se presenta un
problema no muestran un sincero interés por resolver, ya que en ocasiones tienden a tener
una actitud poco positiva ademas el cliente indica que no siente comodidad dentro del
autobus ya que los espacios son reducidos por ende consiguiera consideran que el servicio

en general no estd de acuerdo con sus expectativas.
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Rosales (2025) En su Trabajo de Investigacion para optar el Titulo Profesional de
Licenciada en Administracion en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. en
Pert. Titulo Calidad de Servicio para la Satisfaccion del Cliente de la Empresa de
Transportes y servicio Turisticos Churup S.A, Huaraz, 2025 tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de calidad de servicio para la satisfaccion del
cliente de la empresa de transportes y servicio turisticos Churup S.A., Huaraz, 2025. La
metodologia el tipo de investigacién fue aplicada con enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo de propuesta, disefio no experimental de corte transversal, se tomd una
poblacion muestral de 60 clientes fidelizados; para recopilar la informacion se aplico la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 12 items en escala de Likert.
Los resultados fueron el 58.33% de los clientes indicaron que siempre los Precios
cobrados por los servicios de la empresa son justos, el 75.00% de los clientes indicaron
que algunas veces las instalaciones de la empresa estan adecuadas para brindar un buen
servicio, el 66.67% de los clientes indicaron que nunca las unidades de transporte son
adecuadas para satisfacer las necesidades de los clientes, el 58.33% de los clientes
indicaron que nunca el horario de atencion de la empresa es adecuado y conveniente para
los clientes, el 58.33% de los clientes sefialaron algunas veces sienten que la empresa
transmite confianza en sus servicios y productos. EI1 48.33% de los clientes sefialaron que
algunas veces han experimentado insatisfaccion con los servicios de la empresa, el
66.67% de los clientes sefialaron que nunca estan satisfechos con la calidad de los
servicios proporcionado s por la empresa. El 58.33% de los clientes sefialaron que algunas
veces se sienten complacido con la experiencia general de servicio proporcionada por la
empresa. Se concluye que en la empresa Churup S.A., existen deficiencias en la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente, principalmente en instalaciones y unidades de
transporte. A pesar de algunos aspectos positivos, la confianza y satisfaccion requieren
mejoras un servicio eficiente, seguro y de alta calidad que incremente la satisfaccion y

fidelizacion de los clientes.

Antecedentes regionales y/o locales

Variable 1. Motivacion laboral

Lizaraso (2025) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion, Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Ayacucho, Pert en su
titulo Propuesta de Mejora de la Motivacion Laboral para la Atencion al Cliente en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito san Cristobal de Huamanga, Distrito de Huanta,
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Ayacucho, 2025 tiene como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la
motivacion laboral para la atencion al cliente en la cooperativa de ahorro y crédito San
Cristébal de Huamanga, distrito de Huanta, Ayacucho, 2025 la metodologia tipo con un
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, la poblacién y muestra
de 13 trabajadores y para atencion al cliente 20 socios frecuentes, la técnica de recoleccion
de datos utilizo la encuesta, el instrumento que se utilizé fue el cuestionario compuesto
por 20 items en total, 10 items para la variable motivacion laboral y 10 items para la
atencion al cliente, los resultados fueron El 53.50% de trabajadores mencionaron que casi
nunca logran sus metas en la cooperativa. el 46.00% de trabajadores mencionaron que a
veces esta creciendo personalmente dentro de la cooperativa, el 53.50% de trabajadores
mencionaron que a veces realizan capacitaciones constantemente en la cooperativa, El
46.00% de trabajadores indicaron que a veces reciben los incentivos econdomicos segin
le corresponde. E1 53.50% de trabajadores mencionaron que a veces la cooperativa realiza
los reconocimientos laborales. El 45.00% de socios recurrentes mencionaron que casi
nunca los trabajadores cumplen con sus expectativas. El 35.00% de socios recurrentes
mencionaron que casi nunca miden el nivel de satisfaccion en la cooperativa, el 40.00%
de socios frecuentes mencionaron que casi nunca los reclamos que se le hace a la
cooperativa lo llegan a solucionar de inmediato en conclusion la satisfaccion del cliente,
se encontrd que la minoria de socios recurrentes de la cooperativa de ahorro y crédito San
Cristobal de Huamanga sefialan que a veces la calidad de servicio no es la indica en la
hora de atencidn, asimismo casi nunca la cooperativa da soluciones a los reclamos de los
clientes, los trabajadores cumplen con las expectativas de los clientes, la cooperativa mide
el nivel de satisfaccion y el tiempo de atencion el al correcta.

Mallqui (2025) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion universidad catdlica los angeles de Chimbote. Peru. En su titulo Propuesta
de mejora de la Motivacion Laboral para el Desemperio Organizacional en la Pequena
Empresa H&M Consultores y Contratistas S.A.C., Distrito de Huamanga, Ayacucho,
2025 tiene como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la motivacion
laboral para el desempeiio organizacional en la pequefia empresa H&M consultores y
contratistas S.A.C, distrito de Huamanga, Ayacucho, 2025. La metodologia: la
investigacion fue de tipo aplicada de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta,
disefio no experimental transversal, poblacion y muestra 10 trabajadores, la técnica que
se utilizd la encuesta, instrumento cuestionario constituido por 20 items sus principales

resultados, el 50.00% de los trabajadores sefiala que casi nunca la satisfaccién personal
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que obtiene al realizar su trabajo es una de las principales motivaciones para seguir
trabajando. el 70.00% sefala que casi nunca cumple puntualmente con su asistencia segin
lo establecido por la empresa, el 90.00% sefiala que casi nunca cumple con sus
responsabilidades laborales de manera oportuna, el 30.00% de los trabajadores sefialan
que siempre siente un crecimiento o desarrollo profesional, el 40.00% de los trabajadores
sefialan que siempre la empresa brinda acceso frecuente a capacitaciones profesionales,
El 60.00% de los trabajadores sefiala que casi nunca recibe reconocimiento o por su
desempefio y logros dentro de su organizacion el reconocimiento no se considera una
prioridad, y se da por hecho que cumplir con las responsabilidades es suficiente, el
40.00% de los trabajadores sefialan que siempre y casi siempre el ambiente de trabajo es
el adecuado para desempenar sus funciones de manera codmoda y segura, se concluye la
motivacion intrinseca que los trabajadores de la pequena empresa H&M consultores y
contratistas S.A.C, sefialan que casi nunca muestra un nivel de autoconfianza en su
capacidad para enfrentar desafios, ademas sefialan que casi siempre reciben incentivos
que la motiven a realizar actividades sefialan que no perciben reconocimiento por su
desempefio y logros dentro de su organizacion, no obstante, el ambiente de trabajo es el
adecuado para desempefiar sus funciones de manera comoda y segura.

Conde (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Pera. En su titulo
Propuesta de mejora en motivacion laboral para trabajo en equipo en la microempresa
de transportes Retama E.LR.L. Distrito Jesus Nazareno, Ayacucho, 2023 tuvo como
objetivo general: Elaborar propuesta de mejora de la motivacion laboral para trabajo en
equipo en la Microempresa de Transportes Retama E.I.R.L. distrito Jesus Nazareno,
Ayacucho, 2023, el tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo- de propuesta,
de disefio no experimental de corte transversal, se tomd una poblaciéon muestra de 25
trabajadores; para recopilar la informacion se aplico la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 16 preguntas en escala de Likert, en donde se obtuvieron
los siguientes resultados: El 32% indicaron que Casi siempre el jefe considera como
compromiso impulsar la motivacion, El 76% indicaron siempre la déficit de motivacion
afecta en la inseguridad laboral de sus compaiieros, El 64% indicaron que siempre hay la
falta de reconocimiento que afecta al trabajador y genera inseguridad laboral, El 24%
indicaron que a veces Transmite confianza su jefe en su Equipo de trabajo, El 56%
indicaron que existe evasion de responsabilidades entre compafieros de trabajo, el 20%

indicaron que a veces la toma de decisiones siempre sale por presion en el grupo, se
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concluye que los trabajadores indicaron que siempre hay carencia en motivacion laboral
y trabajo en equipo como la déficit de motivacion y falta de reconociendo afecta al
trabajador y genera inseguridad laboral, todo ellos provienen desde la carencia de

motivacion laboral de su jefe y/o gerente.

Variable 2. Satisfaccion del cliente

Huamani (2025) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion en la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en Pert, titulada:
Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la
empresa de Transportes Interprovincial Movil Class.S.R.L., distrito de Carmen Alto,
Ayacucho, 2025 como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la calidad
de servicio para la satisfaccion del cliente en la empresa de Transportes Interprovincial
Movil Class. S.R.L., Distrito de Carmen Alto, Ayacucho, 2025. La investigacion fue de
tipo aplicada y de enfoque cuantitativo de disefio no experimental — transversal. La
poblacion muestral fueron 50 clientes frecuentes para ambas variables. Para el recojo de
la informacion se utilizd la técnica de la encuesta y el instrumento cuestionario
conformado por 20 preguntas es escala de Likert. Los principales resultados fueron: Sobre
la variable de calidad de servicio, el 34.00% de clientes sefalaron que a veces consideran
que el personal es capacitado para la atencidn, el 34.00% consideran que a veces la
resolucion de preguntas que se proporcionado es clara y util, el 32.00% sostienen que la
empresa nunca ofrece alguna cortesia mientras espera, el 30.00% sefialan que a veces
brindan atencion personalizada. Sobre variable satisfaccion del cliente se obtuvo que el
34.00% indicaron que a veces toman en cuenta la recomendacion del cliente para el disefio
de atencion y el 36.00% sostiene que a veces consideran que la empresa toma en cuenta
si un cliente no estd satisfecho con el servicio. Se concluye en cuanto a la calidad de
servicio, varios clientes perciben que el personal solo a veces estd capacitado, que las
respuestas no siempre son claras y que rara vez se ofrecen cortesias durante la espera.
También se menciona que la atenciéon personalizada es ocasional. Respecto a la
satisfaccion del cliente, algunos sienten que sus recomendaciones no siempre son
consideradas y que la empresa solo a veces toma en cuenta su insatisfaccion, la empresa
ofrece precios accesibles, asimismo, casi siempre la empresa ofrece alguna garantia de
buen tiempo de entrega las encomiendas, finalmente a veces toma en cuenta si un cliente

no esta satisfecho con el servicio de calidad.
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Leon (2023), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion en la universidad Catodlica los Angeles de Chimbote, en Pert, titulada:
Calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente en la micro empresa
restaurante sabor Ayacuchano, distrito Ate, 2022 tuvo como objetivo describir las
caracteristicas de la calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente en la micro
empresa restaurante Sabor Ayacuchano, distrito Ate, 2022. La metodologia empleada fue
el tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental de
corte transversal. La poblacion de estudio estuvo por los clientes del restaurante Sabor
Huamanguino, distrito Ate y la muestra por 384 clientes de la empresa en estudio, se
aplico la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario 12 items.
Los resultados obtenidos el 26% menciona que nunca el pedido llego perfecto, el 38%
menciona que casi nunca, el 17% a veces, el 9% menciona que casi siempre, y el 11%
menciona que siempre; de los resultados obtenidos el 33% menciona que nunca el servicio
brindado fue oportuno, el 36% menciona que casi nunca, el 13% a veces, el 13%
menciona que casi siempre, y el 4% menciona que siempre. Se concluye que, mediante
una implementacion de una propuesta de mejora, se lograra coadyuvar en el cumplimiento
de las metas y logros establecidos, ya que se ha evidenciado de acuerdo con los resultados,
tanto como la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se encuentran de forma
regular, y como consecuencia se creara una insatisfaccion tanto del cliente y la empresa,
ya que no se podra captar los ingresos que la empresa espera.

Paredes (2023), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion en la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en Pert, titulada
Marketing de servicios para la satisfaccion del cliente en la micro empresa cebicheria El
Pez Mudo, distrito Ayacucho, 2022. La investigacion tuvo como objetivo general:
Identificar las principales caracteristicas del Marketing de Servicios para la Satisfaccion
del cliente en la micro empresa Cebicheria el Pez Mudo, distrito Ayacucho, 2022. La
metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, cuyo disefio fue no experimental.
Para el recojo de informacion se identificd una poblacion de 384 clientes de la micro
empresa Cebicheria el Pez Mudo, a quienes se le aplico un cuestionario de 20 enunciados.
El instrumento fue el cuestionario en escala Likert y la técnica fue a encuesta,
encontrandose como resultados; el 49% de los clientes encuestados manifestaron que casi
nunca la cebicheria determina estrategias sobre la atencion al cliente; el 69% de los
clientes encuestados manifestaron que los colaboradores de la Cebicheria a veces reciben

capacitaciones por parte de la empresa; el 40% de los clientes encuestados manifestaron
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que la empresa siempre analiza el cumplimiento de las expectativas del cliente; el 55%
de los clientes encuestados manifestaron que casi siempre tienen la sensacion de que la
empresa le ofrece productos de calidad; el 74% de los clientes encuestados manifestaron
que casi siempre el nivel de satisfaccion va conjuntamente con las ventas realizadas. Se
concluye que la mayoria de los clientes encuestados consideran que el marketing de
servicios en la micro empresa Cebicheria el Pez Mudo es de manera regular, habiendo
varios aspectos a mejorar, los mismos que permitirdn mayor satisfaccion de los clientes

de la cebicheria.

2.2 Bases tedricas

Variable 1. Motivacion laboral

La motivacién laboral son los procesos mediante el cual las personas desarrollan
la capacidad de realizar determinadas actividades que conducen a la realizacion de metas
cumplidas para satisfacer sus necesidades, cual depende de diversos factores como la
(motivacion intrinseca) estdn relacionados con su ambiente de trabajo las tareas
oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional estan bajo el control del individuo
la cual le da la satisfaccion de logro de cada actividad realizada y la (motivacion
extrinseca) se refiere al factor externo estd relacionado con lo fisico que surge del
individuo como condiciones del trabajo, ambiente, salario, son cruciales para generar
satisfaccion y motivacion (Cruz, 2022).

Seglin, Zambrano (2023) menciona que es importante la motivacion laboral por
un conjunto de acciones que se desarrollan sobre personas; con un simple esquema de
estimulos y respuestas al que los individuos humanos vamos mucho mas alla, somos seres
con intelecto, experiencias, emociones, valores, espiritualidad, metas y propositos que
nacen de una cosmovision personal y dan sentido a nuestras vidas; es decir, cada quien
tiene su forma particular de plantearse el mundo y, para ese individuo, eso es correcto,
por tanto es la clave de su propia satisfaccion y realizacion.

En términos generales, la motivacion laboral es fundamental para garantizar un
alto nivel de desempefio y satisfaccion de los colaboradores. Estudios recientes han
demostrado que la relacion entre estos dos aspectos es positiva y significativa, sugiriendo
que, a mayor nivel de motivacion laboral, mayor es el compromiso y la productividad de

los trabajadores. Esto implica que las organizaciones deben enfocarse en desarrollar
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estrategias que motiven tanto desde el &mbito de las condiciones laborales como desde el
reconocimiento y el crecimiento personal (Dolores et al., 2023).

Al interior de las empresas el tema de la motivacion es uno de los puntos
considerados entre los mas complejos, se tiene conocimiento que, partiendo desde el
aspecto econdmico, las personas de por si necesitan conseguir dinero para poder subsistir
basandose ciertamente en llegar a obtener items los cuales permitan cumplir y satisfacer
cada una de sus necesidades principalmente las basicas como por ejemplo la salud, la
alimentacion, la seguridad, etc. Se entiende entonces que la motivacion es la conducta o
el comportamiento que surge con el objetivo de cumplir algo, en las empresas es comin
que los colaboradores enfoquen sus esfuerzos cotidianos para cumplir determinadas
actividades de trabajo, las mismas que se ven algo condicionadas particularmente por
motivacion individuales (Robbins & Judge, 2021).

La motivacién laboral es el motor que impulsa el comportamiento de los
individuos en el entorno de trabajo. Se manifiesta en la disposicion activa para abordar
desafios, la persistencia ante dificultades, el alto nivel de compromiso y satisfaccion, y
tienes un impacto directo en la productividad y la eficiencia entender y cultivar la
motivacion laboral se convierte, por lo tanto, es una estrategia clave para alcanzar el éxito
individual y organizacional en el &mbito laboral.

Caracteristicas de la motivacion laboral

La motivacion laboral es el resultado de un proceso psicologico que direcciona la
conducta del trabajador del cumplimiento de determinados objetivos, que se activan sobre
la base de estimulos ambientales a través de la combinacion de los factores que influyen
en el compromiso y el entusiasmo de la persona respecto a su labor (Ramirez, 2023).

El enfoque motivador para el disefio de trabajo considera las caracteristicas de un
trabajo que afectan la motivacion, la satisfaccion, el compromiso, el absentismo y la
rotacion. Las caracteristicas de motivacion laboral es un factor clave para el rendimiento
y la productividad de los empleados, puede ser intrinseca (proviene del interior del
individuo) o extrinseca (proviene de factores externos), puede ser influenciada por
factores como el salario, las oportunidades de crecimiento y desarrollo, el ambiente
laboral y la cultura organizacional, puede ser fomentada a través de programas de
incentivos, reconocimientos y recompensas, puede ser afectada por factores personales
como la personalidad, la autoestima y la actitud (Dolores et al., 2023).

Cuando la voluntad y el interés son muy fuertes, la conducta de la persona

aumenta, entonces la energia que pone en el objetivo es mucho mayor y la conducta es
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mas activa y persistente, aunque eso no quita que no surjan obstaculos. La motivacion de
un individuo hace que ¢l mismo se salga de la rutina en la que estd inmerso y se proponga
nuevas metas. El esfuerzo por conseguir lo que se propone restaura la confianza que tiene

en si mismo, lo que genera un aumento de autoestima.

Importancia de la motivacion laboral

Radica en su impacto directo en la productividad la creatividad y la eficiencia las
empresas que implementan programas y el compromiso de sus empleados, en una menor
rotacion y en un mejor desempefio general. Lo mds importante es que la motivacion no
depende de incentivos y materiales, sino también de factores intrinsecos como el sentido
de pertenencia y la realizacion personal. Fomentar una cultura de aprecio y respeto hacia
los empleados genera un impacto duradero en su motivaciéon ademas ofrece desafios que
coincidan con sus habilidades y aspiraciones les permite sentirse constantemente
estimulados y comprometidos. Establecer objetivos claros y alcanzables, Ofrecer
oportunidades de desarrollo profesional, Promover un ambiente colaborativo y de
confianza, Reconocer y valorar los logros individuales y de equipo (Molina, 2023).

Segiin Molina et al. (2023) en la actualidad con la competitividad que existe
dentro de los entornos laborales, es necesario que se dé un incentive a quienes colaboren
y la capacitacion de las personas que participan de una organizacion es fundamental, para
que asi se pueda considerar la necesidad de mejorar la calidad de las acciones que se
realizan, conservando siempre el compromiso tanto de la empresa como de los
colaboradores mismos en el logro de una buena convivencia y unarelacion laboral
dentro del entorno organizacional, se presente el trabajo en equipo de forma armoniosa,
fluida, y que por medio de esta se faciliten los logros y el alcance de metas institucionales,
a la vez permitiendo que el sujeto desarrolle habilidades y competencias que un
futuro le conlleven a un mejor desarrollo.

Inspirar la motivacion en el trabajo debe ser uno de los objetivos clave para
cualquier lider que desarrolle una cultura de trabajo centrada en el compromiso entre su
equipo, gestionar a tu equipo para que trabaje duro. Ademés de aumentar la productividad
y mejorar la experiencia del cliente, la motivacion es excelente para mantener baja la
rotacion y alta la lealtad, comprender la importancia de la motivacion laboral puede

ayudar a los empleadores a crear una fuerza laboral méas comprometida y productiva.
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Beneficios de la motivacion laboral

La mejora del bienestar del empleado, que abarca tanto la salud mental como el
equilibrio entre la vida laboral y personal. Cuando los empleados estan motivados, es mas
probable que experimenten satisfaccion laboral, lo que tiene un impacto positivo en su
salud mental en general (Sanchez-Toledo, 2021).

Salud Mental

Los empleados motivados tienden a mostrar niveles mas bajos de estrés y
ansiedad. Esto se debe en gran parte a que la motivacion fomenta un sentido de proposito
y direccion en su trabajo. Cuando las personas sienten que sus contribuciones son
valoradas y que estan trabajando hacia objetivos significativos, es menos probable que
experimenten sentimientos de agotamiento o desconexion (Pérez-Rosario et al., 2023).

La salud mental es considerada como un elemento clave para lograr el éxito dentro
de una organizacion. Invertir en el bienestar psicoldgico de los trabajadores no solo
mejora su calidad de vida, sino que impulsa el desempefio laboral y fortalece la resistencia
organizacional. Las compaiias que fomenten de forma activa la salud mental se
encuentran en una posicion mas favorable para enfrentar los desafios del actual entorno

laboral caracterizado por la exigencia y la variacion (Cadena & Navarro 2025).

Equilibrio entre la vida laboral y personal

La motivacion laboral también contribuye significativamente a lograr un
equilibrio saludable entre la vida laboral y personal. Los empleados motivados son mas
propensos a gestionar su tiempo de manera efectiva, lo que lleva a un aumento de la
productividad durante las horas de trabajo y la capacidad de desconectarse después del
trabajo. Este equilibrio es esencial para mantener relaciones personales y perseguir
pasatiempos, que son vitales para el bienestar general (Dolores et al., 2023).

Resolucion de conflictos

Los empleados motivados también estan mejor equipados para manejar conflictos
que puedan surgir dentro de los equipos. Cuando las personas estdn comprometidas y
dedicadas a su trabajo, es mas probable que aborden los conflictos con una mentalidad de
resolucion de problemas en lugar de una confrontativa.

Fomento de nuevas ideas

Los empleados motivados suelen estar mas dispuestos a asumir riesgos y

experimentar con nuevos enfoques. Esta disposicion a innovar es crucial en el acelerado
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entorno empresarial actual, donde la adaptabilidad y la creatividad pueden diferenciar a
una empresa de sus competidores (Sanchez-Toledo, 2021).

Un entorno laboral motivador fomenta la creatividad y la innovaciéon para
incrementar la productividad, aumento del compromiso mejora en la satisfaccion laboral,
los empleados que se sienten inspirados tienden a proponer nuevas ideas y soluciones
efectivas, lo que puede llevar a la empresa a alcanzar niveles mas altos de competitividad
en el mercado en pocas palabras, la motivacion laboral no solo beneficia al individuo,
sino que también es un pilar esencial para el crecimiento y éxito de las organizaciones.

Dimension 1. Motivacion intrinseca

La motivacion intrinseca se refiere a la energia, impulso o deseo que surja dentro
de una persona para participar en una actividad o tarea por el placer, la satisfaccion para
el desarrollo y el interés en la responsabilidad inherente que ofrece. En otras palabras,
cuando alguien estd motivado intrinsecamente, encuentra valor y gratificaciéon en la
propia actividad, lo que le lleva a participar en ella de manera autonoma y voluntaria
(Mercader et al., 2023).

Pérez (2022) senala que la motivacion intrinseca proviene del interior del sujeto,
se trata de los anhelos de autorrealizacion, el sujeto realiza actividades porque le parecen
atrayentes y agradables, la motivacion intrinseca se basa en la intencion y decision del
sujeto para ejecutar una actividad y la motivacion controlada se basa en realizar una
actividad por presion y exigencia, las metas intrinsecas son la aportacion a la sociedad, la
afiliacion y el crecimiento individual.

Ramirez et al. (2022) explican que la motivacion intrinseca es uno de los motores
mas poderosos del desempefio individual, ya que surge del interés personal, la
satisfaccion y el disfrute que el trabajador encuentra al realizar sus tareas. Segin los
autores, cuando los colaboradores sienten que sus actividades tienen un propdsito y les
permiten aprender o mejorar, su nivel de compromiso aumenta significativamente. A
diferencia de las recompensas externas, la motivacion intrinseca promueve la autonomia,
la creatividad y la autorrealizacion, lo que resulta en un trabajo mas sostenible a largo
plazo.

Factores motivacionales o factores intrinsecos, de satisfaccion estos factores estan
relacionados con su ambiente de trabajo las tareas oportunidades de crecimiento y
desarrollo profesional que el empleado realiza estos factores motivacionales estan bajo el
control del individuo ya que son actividades desempefiadas por el trabajador la cual le da

la satisfaccion de logro de cada actividad realizada.
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La satisfaccion en el cargo de las actividades que desempeiia como se siente el
individuo en relacidon con su cargo la preocupacion de como se desempefia el trabajador
con su conducta y comportamiento se destacan los siguientes: satisfaccion en el puesto,
desarrollo profesional, responsabilidad laboral, satisfaccion personal y trabajo en equipo.

La motivacion intrinseca es un comportamiento psicolégico impulsado por un
deseo interno, es la motivacion para realizar un comportamiento que nace de la propia
persona y no del exterior pues proviene inicamente de uno mismo estan relacionados con
crecimiento profesional.

Indicador 1. Satisfaccion en el puesto

Es la medida de qué tan feliz se sienten los empleados con el trabajo, es el
sentimiento de disfrute o satisfaccion al realizar las tareas, se refiere al grado de
conformidad y bienestar que sienten los empleados hacia el trabajo y entorno laboral,
implica disfrutar del ambiente de trabajo, sentirse valorado y reconocido, tener
oportunidades de crecimiento y desarrollo, y mantener un equilibrio entre la vida laboral
y personal (Andrade & Chong, 2021).

Quispe et al. (2023) afirman que la satisfaccion en el puesto de trabajo se relaciona
directamente con la percepcion que tiene el empleado sobre el reconocimiento, las
condiciones laborales y las oportunidades de desarrollo. En su investigacion encontraron
que cuando estos factores estdn alineados con las expectativas del trabajador, se
incrementa notablemente el sentido de pertenencia y el compromiso organizacional.
Ademas, destacan que la satisfaccion laboral reduce el ausentismo, mejora la retencién
del talento y fortalece el clima organizacional, siendo un indicador clave de salud
institucional. La satisfaccion en el puesto se refiere al grado en que un trabajador se siente
comodo, valorado y realizado con las funciones que desempefia dentro de una
organizacion. Esta satisfaccion depende de multiples factores, como el ambiente laboral,
la relacion con los compafieros y superiores, las oportunidades de crecimiento, el salario
y el reconocimiento recibido. Un alto nivel de satisfaccion en el puesto se asocia con
mayor productividad, lealtad hacia la empresa y una actitud positiva frente al trabajo.

La satisfaccion en el puesto es el grado de conformidad y bienestar que siente un
empleado respecto a su trabajo es el sentimiento de disfrute o satisfaccion que una persona
obtiene al realizar sus tareas lo que genera una mayor moral y productividad para la
organizacion. La satisfaccion profesional generalmente incluye dos factores, que son la

satisfaccion intrinseca y extrinseca.
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Indicador 2. Desarrollo profesional

El crecimiento laboral o desarrollo profesional es importante tanto para el
empleado como para la empresa, es decir, si permites que los empleados puedan mejorar
sus habilidades y conocimientos mientras trabajan, estards contribuyendo a tener un
equipo de trabajo mejor preparado para afrontar los retos de la economia actual. Asi
mismo contards con personas motivadas dia a dia a alcanzar los objetivos de la empresa.
No se trata solo de que la empresa logre sus metas, y esto es importante que lo tengas en
cuenta, pues en muchas ocasiones las compafias se olvidan del bienestar de los
empleados y se concentran solo en lo que a ellos les interesa el dinero y si es importante
porque de eso se sostiene la empresa, pero recuerda que sin empleados no hay empresa
(Salazar, 2021).

Es importante que en las empresas y principalmente en cada estructura formal se
priorice los planes de sucesion, sin duda es fundamental que las empresas divulguen y
den a conocer de forma clara todas las posibilidades que poseen los trabajadores para
poder superarse profesionalmente en la empresa. Con la finalidad de mejorar el
sentimiento de satisfaccion presente en los colaboradores, es necesario respetar y generar
movimientos ya sean horizontales o verticales teniendo en cuenta los temas ligados a la
meritocracia (Robbins & Judge, 2021).

Una excelente manera de sentirse realizado es compartir lo que tienes con los
demas, esto puede incluir tiempo, dinero o habilidades, tiene que ver con la cotidianeidad
del hombre con su vivir el cada dia, los elementos de realizacion profesional objetivos
claros, disciplina y orden, formacion, tiempo y paciencia, realizacién personal y sentido
de la vida, es tratar de alcanzar el méximo potencial, lograr el éxito y construir una vida
feliz de la que puedas estar orgulloso.

Indicador 3. Responsabilidad laboral

Es responsabilidad de los empleados de completar las tareas que se les asignan,
realizar las tareas requeridas por su trabajo y estar presentes para sus turnos adecuados
para cumplir o promover los objetivos de la organizacion. La responsabilidad impulsa los
resultados de negocio y favorece la creacion y mantenimiento de un clima organizacional
saludable. Los trabajadores que lo entienden estan mas comprometidos y se hacen
responsables de su contribucion a los resultados finales (Zapata, 2020).

La responsabilidad laboral es el compromiso del trabajador para cumplir con sus
deberes, respetar las normas y asumir las consecuencias de sus acciones en el ambito

profesional. Implica puntualidad, ética, cumplimiento de tareas y cuidado de los recursos.
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Esun valor fundamental para la confianza organizacional. Al mismo tiempo, esta cualidad
también se refleja en el trabajador, quien debe cumplir con sus obligaciones y asumir las
consecuencias de sus acciones cuando estas son realizadas de manera consciente e
intencional (Pérez & Gardey 2021).

La responsabilidad es el compromiso, a la hora de tomar una decision de manera
consciente, tiene la capacidad de asumir las consecuencias que dicha decision conlleve vy,
asi, responder con coherencia, cuando sea necesario, de tipo moral que surge de la posible
equivocacion cometida por un individuo en un asunto especifico de una accion en forma
consciente y que puede ser imputada por las derivaciones que dicho comportamiento
posea.

Indicador 4. Satisfaccion personal

La satisfaccion personal es la percepcion de bienestar y €xito que un individuo
experimenta al llevar a cabo una actividad que le agrada o que le aporta significado, sin
la necesidad de premios externos. En vez de realizar algo en busca de una gratificacion
palpable o un reconocimiento externo, un individuo impulsado inherentemente lo realiza
por el gozo y la gratificacion que le produce la propia actividad. La gratificacion personal
surge del propio placer y satisfaccion, y no de elementos externos (Mora et al., 2024).

La satisfaccion personal se refiere al sentimiento de bienestar y satisfaccion que
un individuo experimenta al lograr sus objetivos, satisfacer sus principios o realizar
acciones que percibe como relevantes. Es un tipo de gratificacion interna que se
manifiesta cuando una persona percibe que sus esfuerzos tienen un propdsito y que esta
viviendo conforme a sus ideales, intereses y anhelos. Adicionalmente, cuando las
personas se sienten contentas consigo mismas, suelen manifestar mayor entusiasmo,
resistencia y dedicacion, lo que favorece el bienestar general y el crecimiento integral
tanto en el plano personal como laboral (Babauta, 2021).

La satisfaccion personal es una forma de gratificacion interna que surge cuando
una persona realiza actividades que le generan bienestar, significado y coherencia con sus
valores y objetivos. No depende de recompensas externas, sino del placer y la realizacion
que brinda la propia accion, lo que la convierte en un motor esencial para la motivacion,
el desarrollo personal y el compromiso con lo que se hace. Los individuos que sienten
satisfaccion personal tienden a mostrar una mayor predisposicion al aprendizaje, a la
superacion continua y a preservar relaciones sanas, generando un efecto positivo tanto en

su ambiente cercano como en sus expectativas a largo plazo.
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Indicador S. Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es una parte esencial de la dindmica de la mayoria de las
organizaciones, desde la perspectiva de los autores, el trabajo en equipo puede crear un
aumento en la productividad, la innovacion, la creatividad y la satisfaccion laboral, asi
como una mejor calidad de los resultados, estas mejoras pueden ser una ventaja
competitiva para la empresa, asi como una mejora en el entorno laboral para los
empleados, existen varias teorias y enfoques para la implementacion de un trabajo en
equipo exitoso en una organizacion, estas incluyen el enfoque de los principios del trabajo
en equipo, enfoques de liderazgo y la gestion de equipos. Estos enfoques proporcionan
una base para la organizacion a la creacion de un equipo sélido y eficiente (Mego, 2023).

El trabajo en equipo es esencial para alcanzar metas comunes y mejorar la eficacia
organizacional, el trabajo en equipo favorece la colaboracion y el intercambio de
conocimientos entre los miembros, lo que incrementa la productividad y el bienestar
laboral. Los autores destacan que cuando los empleados trabajan juntos de manera
cohesiva, pueden superar desafios mas facilmente y generar soluciones innovadoras a
problemas complejos (Davila et al., 2022).

El trabajo en equipo es el proceso mediante el cual un grupo de personas colabora
para alcanzar objetivos comunes, aprovechando las habilidades, conocimientos y
capacidades de cada miembro. Es esencial en entornos laborales, ya que fomenta la
sinergia, la creatividad y la resolucidon de problemas de manera mas eficiente. Un equipo
de trabajo bien coordinado puede generar mejores resultados, al compartir
responsabilidades, distribuir tareas de manera equitativa y aportar diversas perspectivas
para la toma de decisiones.

Dimension 2. Motivacion extrinseca

La motivacion extrinseca viene del exterior del individuo, son factores para
alcanzar un beneficio en un ambiente laboral cuando las acciones estan impulsadas por
recompensas, reconocimiento, pues el trabajador espera recibir algo tangible a cambio de
incentivos econdmicos, es de objetivos econdmicos y aspecto fisico a mediano plazo,
también se relaciona con el aspecto fisico que comprende la seguridad para la
productividad para obtener las metas y objetivos planteados y satisfaccion de la persona
en el ambito laboral (Pérez, 2022).

Rodriguez et al. (2024) explican que se refiere al conjunto de razones externas
que impulsan a los trabajadores a realizar las actividades por el beneficio o el

reconocimiento que se obtienen de ella, mas que por el disfrute o el interés que le produce,
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estas pueden ser tangibles, como dinero o beneficios, o intangibles, como elogios o
reconocimiento. no necesariamente promueve un compromiso a largo plazo ni el
desarrollo de la satisfaccion intrinseca, que es crucial para la permanencia y el
crecimiento en la organizacion. La clave esta en balancear las recompensas externas con
un ambiente que también valore el desarrollo personal y profesional de los empleados.

Se refiere al deseo interno, como el salario, la seguridad laboral, se refiere a las
condiciones del trabajo y su entorno. Estos factores son esenciales para evitar la
insatisfaccion, pero no necesariamente generan motivacion. Por otro lado, los factores
motivacionales, como el reconocimiento, las oportunidades de crecimiento o la
responsabilidad en el trabajo, se relacionan con la naturaleza del trabajo y como se siente
el empleado al realizarlo. Estos factores son cruciales para generar satisfaccion y
motivacion.

Indicador 1. Ambiente laboral

Las condiciones laborales son un conjunto de factores que pueden afectar de
manera negativa la salud de los trabajadores. El entorno de trabajo, el horario laboral, el
salario, las vacaciones y el equilibrio entre el trabajo y la vida personal son factores que
forman parte de las condiciones laborales (Farias-Macias et al., 2021).

Segun Pérez y Merino (2022) las organizaciones crean su entorno de operaciones
y establece su dominio, es aqui donde se definen las relaciones de poder y de dependencia
de acorde a los factores ambientales, las cuales permiten desarrollar una serie
comodidades para que los colaboradores realicen mejor sus funcione ademas ofrece
recursos, la salud mental y fisica de los trabajadores medios y oportunidades para toda la
organizacion.

El ambiente de trabajo es un entorno que rodea en conjunto de acciones y
condiciones fisicas ambiente de trabajo positivo, saludable, seguro, amigable, ordenado
y hostil durante el ejercicio del trabajador, también es responsable por definir medidas de
prevencion en el ambiente de trabajo a través de normas y regla.

Indicador 2. Incentivos econémicos

Los incentivos econdomicos son aquellos que implican recompensas monetarias o
beneficios tangibles, estos pueden incluir bonificaciones, aumentos salariales, comisiones
o cualquier tipo de compensacion financiera que motive a las personas a alcanzar ciertos
objetivos; es decir las empresas pueden ofrecer un bono a los empleados si logran cumplir
con un objetivo de ventas especifico, este tipo de incentivo puede ser muy efectivo para

impulsar el rendimiento a corto plazo, pero a menudo se complementa mejor con
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incentivos no econdémicos, que ayudan a construir una cultura organizacional so6lida y a
mantener la motivacion a largo plazo (Mocha, 2024).

Segun Llaure (2025), los incentivos econdémicos tienen un impacto directo en el
desempefio de los empleados, ya que proporcionan una recompensa tangible por el
esfuerzo realizado. Los autores afirman que cuando los empleados reciben un incentivo
economico adecuado, se sienten mas comprometidos con su trabajo y mas dispuestos a
alcanzar las metas establecidas. los incentivos pueden ser financieros, como bonos o
comisiones, 0 no financieros, como el reconocimiento publico o las oportunidades de
desarrollo profesional. Su disefio y aplicacion efectiva son clave para alcanzar los
objetivos organizacionales y fomentar un ambiente de trabajo positivo.

Los incentivos econdmicos son recompensas monetarias que las organizaciones
ofrecen a sus empleados para motivarlos a alcanzar metas especificas, mejorar su
rendimiento o mantener un alto nivel de productividad. Estos incentivos pueden incluir
bonos, comisiones por ventas, premios en efectivo, aumentos salariales, programas de
participacion en las ganancias, entre otros. La finalidad de los incentivos econémicos es
generar un estimulo adicional que impulse a los empleados a esforzarse mas y alcanzar
resultados superiores.

Indicador 3. Reconocimiento

El reconocimiento es una necesidad bésica para todas las personas, es por eso que
es igualmente importante para el bienestar de los trabajadores y los equipos en una
organizacion. Es una practica utilizada para mostrar gratitud, motivar a los empleados y
reforzar el comportamiento deseado de la empresa también puede ser parte de las
practicas existentes en la empresa como la flexibilidad en el horario de trabajo, la
capacitacion y el desarrollo del talento humano, las acciones cotidianas como saludar a
los colegas, ofrecer ayuda mantener al personal informado de las decisiones y cambios
futuros (Pimentel, 2023).

Este factor comprende destacar al colaborador frente a todo el personal o todos
sus compafieros de la empresa, este hecho implica que al colaborador se le reconozca
distinguidamente y en ptblico por haber desarrollado sus funciones laborales de manera
notable o simplemente por mantener un desempefio eficiente. Generalmente tanto el logro
como el desempefio es el respeto de los demads, reputacion, estatus, fama, liderazgo que
tienden a realizar sus funciones laborales (Robbins y Judge, 2021).

El reconocimiento laboral es un conjunto de acciones que muestran aprecio a los

colaboradores por el trabajo que hacen y el rol que desempefian en la empresa. Su objetivo
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es agradecer las tareas bien realizadas, incentivar este tipo de comportamiento y generar
una motivacion duradera que permita potenciar la moral, cuando una persona ha trabajado
duro para concretar un proyecto y se le reconoce su esfuerzo.

Indicador 4. Capacitaciones

Las capacitaciones son procedimientos de ensefianza y aprendizaje orientados a
potenciar las capacidades, saberes y competencias de los trabajadores dentro de una
entidad. Su meta es capacitar a los empleados para mejorar su rendimiento en sus tareas,
ajustarse a modificaciones en el ambiente de trabajo y fomentar su crecimiento
profesional, la formacidon representa una inversion estratégica que incrementa la
productividad, promueve la innovacion y eleva la calidad laboral. Se puede llevar a cabo
de diferentes maneras, tales como talleres, cursos tanto presenciales como en linea,
conferencias y entrenamientos practicos (Rodriguez et al., 2023).

Las capacitaciones son procedimientos de ensefianza y aprendizaje estructurados
con el propdsito de potenciar los saberes, destrezas y competencias de los empleados en
relacion a sus responsabilidades laborales. Estas tareas pueden concentrarse en elementos
técnicos, operativos, administrativos o incluso en competencias suaves como el trabajo
colaborativo, la comunicacion o el liderazgo. Las formaciones pueden realizarse de
manera presencial, virtual o combinada, y pueden llevarse a cabo dentro o fuera del
entorno laboral (Macias & Vanga, 2021).

Las capacitaciones son esenciales para mantener a los trabajadores al dia ante las
variaciones tecnologicas, regulaciones y del mercado. Ademads, fomentan el desarrollo
profesional de los empleados, incrementan la productividad, la calidad laboral y la
eficacia de la organizacion. También potencian la motivacion y el sentimiento de
pertenencia, dado que los empleados sienten que la empresa se enfoca en su crecimiento
y bienestar.

Indicador 5. Seguridad laboral

Torrens (2022) destaca que la seguridad laboral son instalaciones adecuadas son
fundamentales para asegurar una experiencia positiva en el servicio. Esto implica no solo
que las instalaciones sean comodas, sino también seguras, accesibles y visualmente
atractivas. Un entorno bien disefiado y mantenido puede generar una sensacion de
confianza en el cliente, haciendo que se sienta comodo y bien atendido. En sectores como
el hotelero o el de transporte, la calidad de las instalaciones juega un papel crucial en la
decision de los clientes de regresar o recomendar el servicio. Las empresas que invierten

en la mejora continua de sus instalaciones logran no solo aumentar la satisfaccion del
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cliente, sino también fortalecer su imagen de marca como una empresa profesional y
comprometida con la calidad.

La seguridad y salud en el trabajo también puede ser definida como un conjunto
de medidas técnicas, médicas, sociales y educacionales que tienen por objetivo prevenir
accidentes y enfermedades originadas en el trabajo, eliminando o controlando las
condiciones de riesgo en los lugares de trabajo y promover la salud fisica y mental del
trabajador, tiene por objeto prevenir accidentes y minimizar el impacto de las
enfermedades profesionales, asi como asegurar la salud de los trabajadores y el medio
ambiente en el que se desempenan (Ewes et al., 2023).

La seguridad laboral es el conjunto de medidas y practicas implementadas en el
entorno de trabajo con el objetivo de garantizar la proteccion en el trabajo y la salud
ocupacional de los empleados, al ofrecer un entorno propicio para el desarrollo de sus
actividades. Cuando las infraestructuras estan bien disefiadas y mantenidas, fomentan la

productividad y contribuyen a la seguridad laboral, reduciendo la eficiencia operativa.

Variable 2. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el grado en que las expectativas del cliente son
cumplidas o superadas por el desempefio percibido del producto o servicio se basa en la
percepcidn subjetiva del cliente y puede influir en su lealtad y comportamiento de compra
para lograrla el rendimiento percibido, es necesario brindar servicio de calidad en el
producto o servicio, atender de manera eficiente y superar las expectativas del cliente
(Kotler & Keller, 2021).

Segun Candia (2021) menciona que la satisfaccion del cliente ha de ser siempre
una prioridad este es un factor clave que decide, por ejemplo, si un comprador ocasional
se convierte en un cliente habitual, porque, para que esto ocurra, el cliente ha de tener el
mayor numero posible de experiencias positivas. La satisfaccion del cliente esta
intimamente ligada a la relacion entre la empresa y las personas y, con ello, se inscribe en
el marco del marketing psicologico, La finalidad de una empresa es mejorar la experiencia
del cliente y enviarle muchas sefiales positivas antes, durante y tras la compra. Aqui
intervienen varios factores relevantes: por un lado, un buen producto y servicio a un
precio justo desempefian un rol clave; por el otro, los servicios de asesoria y atencion o
el disefio de la tienda, online y fisica, influyen también en la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion al cliente juega un papel esencial en el éxito de cualquier empresa,

ya que influye directamente en la lealtad y la retencion de los consumidores. Fomentar
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una experiencia positiva permite crear relaciones duraderas, mientras que la
insatisfaccion puede derivar en la pérdida de clientes y una reputacion dafada. Mejorar
continuamente la calidad del servicio, la atencidon personalizada y la resolucion efectiva
de problemas son aspectos clave para garantizar una alta satisfaccion. Evaluar las
necesidades del cliente y adaptarse a sus expectativas, ademas de recibir
retroalimentacion constante, contribuye a identificar areas de mejora.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es, en el fondo, una impresion es como se siente la
persona después de comprar o usar algo, si la experiencia es buena, su percepcion sera
positiva; si fue mala, su percepcion serd negativa, todo depende de lo que vivid en ese
proceso. Un cliente espera algo cuando compra un producto o servicio. Si lo que recibe
es igual o mejor de lo que imaginaba, estard satisfecho. Ademas de la calidad, también
importa toda la experiencia de compra: No solo importa que el producto funcione bien,
sino todo lo que rodea la compra la satisfaccion es un conjunto de factores (Hernandez et
al., 2024).

Un cliente satisfecho es un consumidor que, luego de elegir y pagar por un
producto o servicio, se siente a gusto con su compra y considera que la misma
ha satisfecho cierta necesidad o deseo. Puede ser cambiante: Un cliente que hoy esta feliz
con una empresa, mafana puede no estarlo si sus expectativas crecen o si la empresa baja
la calidad. Es un factor clave en la confianza y lealtad hacia la marca: La satisfaccion no
es solo un momento, sino algo que se acumula con cada experiencia (Candia, 2021).

Depende de muchos aspectos, no solo del producto en si: No basta con tener un
buen producto, también importa el servicio, el precio, la rapidez y otros detalles. Por
ejemplo, puedes comprar una television de excelente calidad, pero si la entrega tarda
demasiado o el soporte técnico no responde, tu satisfaccion serd menor.

Importancia de la satisfaccion del cliente

Segun Siavichay et al. (2023) La importancia de la satisfaccion del cliente es
indispensable saber de primera mano si una persona esta satisfecha con su experiencia al
interactuar con una marca o servicio y si esta dispuesta a recomendarla. La fidelidad de
los clientes, la competitividad de su empresa, el dinero que sus consumidores gastan y,
digamoslo claramente, la rentabilidad de su negocio, son factores directamente
relacionados con la satisfaccion del cliente

La importancia de la satisfaccion del cliente y como medirla en tu negocio.

Analizaremos las diferentes formas de recopilar informacién sobre la satisfaccion del
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cliente, También discutiremos como utilizar esta informacidon para mejorar tu negocio y
brindar una experiencia excepcional a los clientes, retener clientes es mas rentable que
conseguir nuevos los nuevos consumidores no quieren ser tratados como un cliente mas
desean experiencias personalizadas a cambio, generaran lealtad hacia la marca (Paredes,
2023).

El entorno empresarial actual es cada vez mas competitivo y la satisfaccion del
cliente se ha convertido en uno de los aspectos fundamentales para lograr una ventaja
frente a otras empresas. Sin embargo, a pesar de su importancia, muchas organizaciones
no priorizan este elemento en su estrategia global, por qué es indispensable medir
la satisfaccion de clientes. De esta manera podras ayudar a mejorar la rentabilidad y
sostenibilidad de cualquier negocio.

Beneficios de la satisfaccion del cliente

Los beneficios que te daran ventajas, frente a la competencia, el cliente determina
el valor del producto o servicio recibido, y su nivel de satisfaccion. De esto dependera los
beneficios que alcances. Si mejoras la calidad en el servicio al cliente, podras incrementar
el valor percibido y la satisfaccion final del cliente. No es lo que el cliente dice, es lo que
el cliente siente, mejora la reputacion y presencia de marca (Siavichay et al., 2023).

Fidelizacion de clientes. Los clientes fieles gastan mas que los nuevos a través de
la repeticion de pedidos, las ventas adicionales, etc. Si a esto le afiadimos el boca a boca
positivo de los clientes fieles hacia sus amigos y familiares. Los clientes existentes
satisfechos sienten que pueden promocionar la marca a sus seres queridos por las grandes
experiencias que han tenido, de ahi que este sea uno de los grandes beneficios de la
satisfaccion del cliente.

La satisfaccion de los clientes estd correlacionada con la satisfaccion de los
empleados. Cuando el personal estd conforme y se siente a gusto en la empresa, hay una
mayor retencion laboral. Esto mejora la productividad, por consiguiente, la rentabilidad
de la organizacion.

Mejora la reputacion de la marca: La reputacion de la marca estd en manos de
los clientes. Asi como pueden afectar la imagen de tu empresa dejando malas reseas,
Mantener una imagen consistente en todos los puntos de contacto con los clientes es
esencial para construir confianza y credibilidad, también pueden ser tus mejores aliados
cuando les das la experiencia que esperan.

Mayor rentabilidad: Cuando una empresa gana una buena reputacion y los

clientes promueven el boca a boca, se requiere de menos inversiéon promocional y se
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lograun mayor impacto de las acciones de marketing. Por otra parte, los clientes
satisfechos permanecen, lo que permite alcanzar un nivel de ventas mas estable la
viabilidad de la empresa.

Se obtiene una ventaja competitiva con la experiencia del cliente: Mas que
competir por el precio o el producto en si, las empresas actualmente se esfuerzan por
mostrar cudl ofrece la mejor experiencia de cliente. Una persona elegird la empresa que
es capaz de complacerla en cada punto de interaccion (Pérez & Nauca 2022).

Los beneficios de la satisfaccion del cliente que formen parte de la solucion, y no
los veas como parte del problema, pues los clientes satisfechos contribuiran al éxito de tu
empresa a largo plazo. La fidelizacion de clientes cuando los clientes estan satisfechos
cree en la marca y se vuelven leales. Estos clientes fieles forman una parte importante de
los ingresos, boca a boca positivo de los clientes fieles hacia sus amigos y familiares.
Mientras muchas empresas luchan contra la pérdida de clientes, priorizar la satisfaccion
del cliente es fundamental para hacer crecer y escalar su negocio.

Dimension 1. Rendimiento percibido

El rendimiento percibido es el resultado que el cliente percibe que obtuvo en el
producto o servicio que adquiri6é a través de experiencia del cliente, incluyendo las
expectativas que son las esperanzas de los clientes tiene que conseguir se producen por
efecto promesas que hace la misma empresa beneficios que brinda el producto o servicio,
recomendaciones de amistades familiares entre otros, asi como elementos intangibles
relacionados con el servicio de calidad, solucion y horarios de atencion (Herrera, 2024).

Segun Kotler y Keller (2021) el rendimiento percibido se refiere a la evaluacion
subjetiva que los individuos hacen sobre su propio desempefio o el de otros, y es crucial
para la comprension de la motivacion laboral. A través de este concepto, se pueden
identificar las percepciones que influyen en la satisfaccion y el compromiso dentro de una
organizacion. Mejorar estas percepciones puede potenciar la productividad, ya que los
empleados se sienten mas valorados y motivados para alcanzar objetivos.

Un alto rendimiento percibido puede conducir a una mayor satisfaccion y lealtad
del cliente, mientras que un rendimiento inferior al esperado puede resultar en
insatisfaccion y pérdida de confianza. Las empresas deben enfocarse en gestionar y
mejorar continuamente el rendimiento percibido para mantener una ventaja competitiva
y una base de clientes fieles.

La percepcion del cliente incluye en la adquisicion y la retencion lo que siente con

el pensamiento sobre tu producto y tu marca pues perciben que tu empresa les inspira, la
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forma en que los clientes perciben tu empresa influye en todas las acciones que realizan,
una percepcion de la cliente positiva puede aumentar la lealtad a la marcay generar
referencias.

Indicador 1. Servicio de calidad

La calidad del servicio es clave para cualquier empresa, ya que no solo impacta la
satisfaccion del cliente, sino también la lealtad y la reputacion de la marca. Un buen
servicio genera confianza, fomenta la recomendacion de los clientes a otros, y puede ser
un diferenciador importante frente a la competencia. Ademads, una atencioén de calidad
puede ayudar a resolver problemas rapidamente, lo que crea una imagen positiva y
fortalece la relacion a largo plazo (Méarquez et al., 2023).

Segun Rodriguez et al. (2023) la calidad de servicio es la capacidad de las
empresas para cumplir con las expectativas y necesidades de sus clientes para establecer
una relacion solida y duradera entre la empresa y sus clientes se basa en la idea de ofrecer
una experiencia positiva en los clientes al interactuar con la empresa, desde el primer
contacto hasta la resolucion de problemas o consultas. Factores como la empatia, la
atencion al detalle y la capacidad de respuesta son cruciales para brindar una experiencia
de servicio satisfactoria.

Calidad del servicio es necesario realizar un estudio sobre los atributos de calidad
que deben estar presentes en el servicio que se brinda, de cuyo andlisis es posible obtener
la brecha real entre el nivel de satisfaccion del cliente con relacion a la calidad percibida
por el mismo. La calidad de servicio es esencial para construir una relacion sélida y
duradera entre la empresa y sus clientes. Ademas de los aspectos mencionados, hay otros
factores clave que influyen en la percepcion del consumidor sobre el servicio recibido.

Indicador 2. Experiencia del cliente

La experiencia del cliente se refiere a todas las interacciones que un cliente tiene
con una empresa, ya sea a través de su sitio web, el servicio al cliente, el producto en si,
o incluso las redes sociales. Es un proceso integral que abarca. Por otro lado, la
expectativa del cliente se refiere a lo que el cliente anticipa o espera que la empresa le
proporcione. Esto puede incluir calidad, servicio, tiempos de respuesta, precios, y mas.
Cuando las expectativas no se cumplen, la experiencia del cliente puede verse afectada
negativamente, lo que podria llevar a la insatisfaccion o incluso a perder al cliente
(Herrera & Silva 2022).

Seglin Saco et al. (2022) mencionan que la experiencia adecuada del cliente se

refiere a la vivencia o conjunto de vivencias que cumple con las expectativas, necesidades
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o estandares establecidos para una situacion especifica, generando una percepcion
positiva, satisfactoria o pertinente en quien la experimenta.

En resumen, la experiencia del cliente abarca todas las interacciones que una persona
tiene con una empresa, incluyendo el sitio web, el producto, el servicio al cliente y redes
sociales. Por su parte, la expectativa del cliente es lo que espera recibir en términos de
calidad, atencion, tiempos y precios. Si estas expectativas no se cumplen, la experiencia
del cliente puede deteriorarse, provocando insatisfaccion o pérdida del cliente.

Indicador 3. Recomendacion del cliente

Segtin, Herrera y Silva (2022) una recomendacion de cliente ocurre cuando un
cliente satisfecho sugiere un producto o servicio a otras personas. Esto es muy valioso
para las empresas, ya que las recomendaciones de boca a boca son una forma de
marketing organico y, a menudo, generan confianza en nuevos clientes potenciales, ya
que la recomendacion. Las recomendaciones pueden ser informales, como hablar de un
producto a un amigo, o mas formales, como en testimonios o resefias en linea. En muchos
casos, las empresas fomentan estas recomendaciones mediante programas de fidelizacion
o incentivos para los clientes.

Segun Colchado (2021) la posibilidad del cliente para recomendar esta basada en
las actitudes positivas ante la empresa, y se muestra por medio de las experiencias
ocurridas en otras organizaciones del mismo rubro, evidenciado por la satisfaccion del
servicio y en la comunicacion boca- boca positiva ofreciendo la recomendacion a su
entorno. Es la relacion entre cliente empresa es primordial para la influencia de la
satisfaccion, gusto y posibilidades altas de recomendacién, ya que, si un cliente es
complacido con el servicio recibido, mayores son las posibilidades de recomendar y por
ende siga generando la satisfaccion hacia la empresa, generando mayor recomendacion a
su entorno, logrando altas tasas de retencion de clientes para la empresa.

Una recomendacion de cliente ocurre cuando un cliente satisfecho sugiere un
producto o servicio a otros, lo que resulta valioso para las empresas al generar marketing
organico y confianza en nuevos clientes. Las recomendaciones pueden ser informales,
como compartir experiencias con amigos, o formales, como testimonios y resefias en
linea. Las empresas a menudo promueven estas recomendaciones a través de programas
de fidelizacion o incentivos.

Indicador 4. Solucion de problemas

Solucion de problemas es el proceso mediante el cual se identifica un desafio,

obstaculo o inconveniente y se busca la mejor manera de superarlo. La habilidad para
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tomar decisiones efectivas y resolver problemas es crucial en nuestro mundo acelerado y
lleno de desafios. En el ambito personal y profesional, nos enfrentamos constantemente
a situaciones que demandan una respuesta rapida y acertada. La toma de decisiones y la
solucion de problemas son procesos interconectados que requieren no solo logica y
analisis, sino también creatividad e intuicion la solucion de problemas es un proceso
sistematico que nos permite abordar y superar desafios de manera efectiva (Castillo,
2024).

Campina y Fernadndez (2022) sostienen que la solucion de problemas es una
capacidad fundamental de las organizaciones para mejorar la experiencia del cliente, la
habilidad de una empresa para identificar rdpidamente los problemas y ofrecer soluciones
eficaces influye directamente en la satisfaccion del cliente. La resolucion eficiente de
problemas puede no solo recuperar una relacion potencialmente dafiada, sino también
generar lealtad a largo plazo, ya que los clientes valoran las empresas que responden
rapidamente a sus necesidades.

La solucion de problemas constituye un proceso esencial para el éxito y la
sostenibilidad de cualquier organizacion. Identificar correctamente las causas
subyacentes de los problemas permite implementar estrategias eficaces que previenen
futuros inconvenientes. Sin embargo, Ademas, una soluciéon de problemas efectiva
demuestra el compromiso de la empresa con la satisfaccion del cliente. Los clientes que
perciben que una empresa se ocupa de sus problemas de manera eficiente tienden a
experimentar un aumento en su confianza hacia la marca, lo que favorece la fidelidad. La
clave de una solucion de problemas exitosa esta en la comunicacion clara, la rapidez y la
capacidad de ofrecer soluciones practicas.

Indicador 5. Horario de atencion

El horario de atencion es un factor crucial para la satisfaccion del cliente,
especialmente en servicios que requieren flexibilidad y accesibilidad. El horario de
atencion adecuado debe alinearse con las necesidades del cliente, permitiendo que estos
puedan acceder al servicio en momentos convenientes. Un horario extenso, incluyendo
fines de semana o atencion 24/7, puede ser un diferenciador competitivo, mostrando que
la empresa esta comprometida con la conveniencia de sus clientes. Ademas, una atencion
al cliente flexible genera una percepcion positiva, aumentando la fidelidad y la
satisfaccion (Gronroos, 2022).

Segun, Zeithaml y Parasuraman (2021) afirman que el horario de atencién es un

elemento fundamental en la accesibilidad del servicio, que influye directamente en la
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percepcion de la calidad del servicio. Un horario de atencion flexible, como la
disponibilidad durante horarios extendidos o la atencion en linea fuera de horario, asegura
que los clientes puedan resolver sus necesidades sin complicaciones. Las empresas que
adaptan sus horarios a las expectativas de los consumidores generan una mayor
satisfaccion y fidelizacion. Ademas, un horario conveniente también implica una mejor
cobertura y reduccion de la carga operativa para los clientes.

El horario de atencion es un aspecto decisivo para mejorar la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operativa de una empresa. Establecer tiempos adecuados permite
facilitar el acceso a los servicios sin generar sobrecarga en el personal ni en los recursos.
Sin embargo, horarios excesivamente limitados pueden restringir las posibilidades de
atencion, afectando la percepcion que los clientes tienen de la empresa.

Dimension 2. Expectativas del cliente

Las expectativas del cliente son efecto de estandares o criterios que los
consumidores tienen antes de interactuar con una marca o consumir un producto, es
importante que las empresas comprendan estas expectativas de satisfaccion del cliente
para poder alinear sus productos y servicio a través de precios con lo que los clientes
esperan las expectativas de los clientes no son constantes, sino que estan en constante
cambio, esta evolucion estd influenciada por multiples factores, como las tendencias del
mercado, los avances tecnoldgicos y los cambios en los comportamientos o preferencias
de los consumidores (Marquez et al., 2023).

Las expectativas del cliente se refieren al conjunto de creencias, percepciones y
deseos que un cliente tiene acerca de como deberia ser un producto, servicio o experiencia
proporcionado por una empresa. Estas expectativas se forman a partir de experiencias
pasadas, recomendaciones de otros, publicidad, promesas de la marca y necesidades
personales (Zendesk, 2023).

Las expectativas del cliente son todas las acciones y actividades que el cliente
busca experimentar antes de interactuar con una marca. Estas expectativas son
planteamientos idealizados generados a partir de acontecimientos previos que haya tenido
el consumidor en su etapa de descubrimiento y consideracion. Las empresas que logran
entender y adaptarse rapidamente a estas expectativas no solo pueden generar una mayor
satisfaccion, sino también construir relaciones mas solidas y duraderas con sus clientes.
Al hacerlo de manera proactiva, las organizaciones no solo mejoran su posicion en el

mercado, sino que también se vuelven mas resilientes frente a la competencia.
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Indicador 1. Satisfaccion del cliente

Se argumenta que la satisfaccion del cliente se genera cuando un cliente percibe
que el servicio recibido cumple o excede sus expectativas. La satisfaccion es un factor
determinante en la lealtad del cliente y se considera el principal motor de la repeticion de
compra. Las empresas que logran proporcionar una experiencia de cliente satisfactoria
estan en mejores condiciones para mantener su base de clientes a largo plazo, una alta
satisfaccion también se traduce en recomendaciones boca a boca, que pueden ser cruciales
para el crecimiento de la empresa. Por lo tanto, mantener altos niveles de satisfaccion es
fundamental para la competitividad y la rentabilidad (Oliver, 2022).

Garcia (2022) define la satisfaccion del cliente como: El acto de conseguir que los
clientes puedan apreciar el esfuerzo y dedicacion que se hace por ellos, asi como su
valoracion respecto a la prestacion de un servicio o producto adquirido, genera alguna
expectativa de lo que recibira, como una buena atencion o servicio, si el cliente no obtiene
lo que esperd, podra juzgar si esta satisfecho o no.

La satisfaccion del cliente es un juicio que se basa en la comparacion entre las
expectativas y el desempenio real de un producto o servicio. Cuando el desempeno cumple
o supera las expectativas, el cliente experimenta satisfaccion, lo que genera una actitud
positiva hacia la empresa. Las empresas que logran altos niveles de satisfaccion tienden
a generar una mayor lealtad, recomendacion y repeticion de compra. Es fundamental que
las organizaciones midan y gestionen la satisfaccion de los clientes de manera continua,
ya que es un indicador clave del éxito a largo plazo.

Indicador 2. Precios justos

Los precios justos son aquellos que reflejan el valor percibido por el cliente y
estan alineados con la calidad y los beneficios ofrecidos por el producto o servicio.
Establecer precios justos implica considerar factores como los costos de produccion, el
valor agregado y la disposicion del cliente a pagar. Esta estrategia no solo promueve la
transparencia y la confianza, sino que también contribuye a la satisfaccion del cliente y a
la construccion de relaciones a largo plazo. Las empresas que practican precios justos son
percibidas como éticas y orientadas al cliente, lo que puede diferenciarles en mercados
competitivos (Kotler & Armstrong 2022).

De acuerdo con Nagle y Miiller (2021), los precios justos son fundamentales para
establecer relaciones comerciales basadas en la confianza y la equidad. Un precio justo
es aquel que el cliente percibe como razonable en relacion con el valor recibido,

considerando tanto los beneficios tangibles como intangibles del producto o servicio.
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Implementar estrategias de precios justos puede mejorar la lealtad del cliente, reducir la
rotacion y aumentar la reputacion de la marca. Ademas, la transparencia en la fijacion de
precios ayuda a mitigar conflictos y malentendidos, creando un entorno de negocio mas
saludable y sostenible.

Los precios justos son fundamentales para establecer relaciones comerciales
basadas en la confianza y la equidad. Un precio justo es aquel que el cliente percibe como
razonable en relacion con el valor recibido, considerando tanto los beneficios tangibles
como intangibles del producto o servicio. Implementar estrategias de precios justos puede
mejorar la lealtad del cliente, reducir la rotacion y aumentar la reputacion de la marca.

Indicador 3. Tiempo de espera

Es el tiempo medio real desde el ingreso del tramite del documento por mesa de
partes y la permanencia del documento en las diversas oficinas de la institucion sin
exceder la fecha establecida de acuerdo con el Manual de Procedimientos Administrativos
el tiempo de espera es un factor determinante de la satisfaccion, el tiempo de espera y no
el tiempo real de espera es el factor influye en la satisfaccion del usuario (Rodriguez,
2024).

Segun Suarez (2023) la administracion del tiempo es un recurso sumamente
valioso, que una vez se agota es imposible de recuperar, por ende, es importante aprender
a administrar el tiempo para utilizarlo de una manera mas eficiente de manera personal
se puede tener una mayor efectividad, una correcta salud mental y un mayor desarrollo
por el alcance de metas. A nivel empresarial hacer un uso correcto del tiempo.

Los tiempos de espera en el transporte no son solo un inconveniente, sino una
oportunidad para identificar areas de mejora y optimizar los procesos logisticos. Reducir
estos tiempos no solo incrementa la eficiencia, sino que también fortalece la
competitividad en un mercado cada vez mas exigente, tiempo de espera por el servicio
tiempo que estuvo el cliente esperando por ser atendido, tiempo de atencion recibida se
refiere a la duracion del contacto con la empresa o servidor, el cual, en muchas ocasiones,
es menor al tiempo de espera por la atencion.

Indicador4. Transmision de confianza

Segun Lumba y Medina (2022) la transmision de confianza implica la
transferencia de credibilidad y reputacion de una entidad a otra, facilitando la
construccion de relaciones comerciales solidas. Este proceso es crucial en contextos de
marketing de afiliacidon y asociaciones estratégicas, donde la confianza en una marca

puede influir en la percepcion y aceptacion de otra marca asociada. La gestion efectiva
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de la transmision de confianza puede ampliar el alcance de mercado y mejorar la eficacia
de las campaias de marketing conjunto.

Segiin Morgan y Hunt (2021) La transmision de confianza es esencial para
fortalecer las relaciones dentro de una organizacion, ya que permite construir un ambiente
de trabajo basado en la transparencia y la colaboracion. Fomentar un clima de seguridad
emocional puede impulsar el rendimiento de los equipos, al reducir la incertidumbre y
promover la cooperacion. Sin embargo, la falta de confianza puede generar tensiones que
afecten el desempeio individual y grupal, socavando el compromiso de los empleados.

La transmision de confianza es un proceso mediante el cual una empresa
comunica y demuestra su fiabilidad y compromiso con el cliente. Esta transmision se
logra a través de acciones consistentes, comunicacion transparente y cumplimiento de
promesas. La confianza es un componente esencial en las relaciones comerciales, ya que
reduce la percepcion de riesgo y fomenta la lealtad. Las empresas que logran transmitir
confianza efectivamente pueden establecer relaciones mas solidas y duraderas con sus
clientes, lo que conduce a una mayor satisfaccion y retencion.

Indicador 5. Innovacion en el servicio

La innovacion influye en aspectos culturales, econdomicos, sociales, tecnologicos,
legales, politicos y ambientales. por eso, todas las iniciativas estratégicas de las
organizaciones, en cuanto a la innovacion y el conocimiento, se convierten en factores
diferenciales a nivel mundial, dentro de un sector y frente a sus competidores la
innovacion organizacional también establece las bases, que sirven como preambulo para
realizar cualquier tipo de innovacion en los negocios, la calidad de los productos, la
eficiencia y la eficacia de los procesos, asi como con la satisfaccion de los clientes (Prada
et al., 2022).

Segun Green (2021) la innovacion en el servicio empresarial hace referencia a
impulsar para mantenerse competitivas y crecer en un mercado en constante cambio es
un factor clave a identificar nuevas oportunidades de negocio y a mejorar la eficiencia
operativa, esto les brinda una ventaja competitiva significativa, ya que pueden ofrecer
algo que nadie mas ofrece o mejorar la forma en que se realizan ciertas actividades,
impulsa la diferenciacion competitiva permite anticiparse a las tendencias.

La innovacion es multifacética ya que va mas all4, se trata de la implementacion
de ideas que aportan soluciones originales y efectivas a problemas existentes o

necesidades no cubiertas, generando valor tanto para las empresas como para la sociedad.
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La innovacion no se limita de este modo se adaptan eficazmente a los cambios asegurando
su permanencia en el mercado.

Marco conceptual

Transporte: El transporte desempefia un papel esencial dentro de la cadena
logistica, especialmente en los procesos en el desplazamiento traslados de actividades
objetos o seres de un lugar a otro que permite movimiento de personas o bienes en el
espacio fisico, facilita la movilidad de accesibilidad a los territorios y tiene una
importancia significativa en el desarrollo economico y social del pais (Torres & Cruz
2025).

Servicio: Es la accion o el acto de brindar un servicio esuna actividad
intangible que busca satisfacer las necesidades o deseos de las personas. A diferencia de
un producto fisico, un servicio se consume en el momento en que se presta y no puede
ser poseido materialmente, un servicio consiste en brindar apoyo o asistencia a alguien,
ya sea mediante medios materiales o inmateriales para satisfacer necesidades (Rodriguez
et al., 2023).

Empatia: Laempatiaes lacapacidad de comprender los sentimientos y
emociones de otra persona, € intentar experimentar de forma objetiva y racional lo que
estd sintiendo. Por ejemplo, una persona empatica es aquella que tiene actitudes positivas
como escuchar a los demds cuando estan atravesando una situacion dificil, comprender
coOmo se sienten otras personas, solidarizarse y ayudar a quienes lo necesiten (Maza-de la
Torre et al., 2023).

Incentivos: Es una recompensa o estimulo disefiado para motivar a una persona
a realizar una accion o alcanzar un objetivo; puede ser material, como un bono, o
intangible, como el reconocimiento, los incentivos buscan mejorar el rendimiento y la
productividad en diferentes contextos (Llaure, 2025).

Satisfaccién: Cognitiva: Evaluacion mental que una persona hace sobre su nivel
de satisfaccion basado en la comparacion con sus expectativas y experiencias previas.
Implica un proceso reflexivo de analisis sobre los beneficios y resultados obtenidos, su
impacto afecta la percepcion de éxito y bienestar en distintos ambitos (Babadita, 2021).

Personalizacion de los servicios: La atencion personalizada es multiple y van
mas alla las empresas adoptan estrategias para diferenciar un negocio de la competencia,
permite ganar mas clientes y conservarlos gracias a un trato especial, usar esta estrategia
se ha convertido en algo esencial, ya que, el mercado estd experimentando cambios

rapidos y significativos en la forma en la que se interactiia con el publico. La atencion al
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cliente online redes sociales personalizada ahora es una demanda de los consumidores
modernos al avance de la tecnologia, que estan cada vez mas conectados con las marcas
(Scarlata, 2023).

Calidad: Se ha hablado durante décadas de la importancia de calidad en las
organizaciones por los cambios transformacionales que se ha venido dando en la actual
garantizando que los productos o servicios que se ofrecen cumplan con los estdndares de
la innovacion (Marquez et al., 2023).

Comunicacion: La comunicacion radica en acciones encaminadas en dar a
conocer, corregir y mantener la imagen de la empresa, instituyendo una cualidad
favorable del publico objetivo. No obstante, cabe sefialar que la comunicacion mantiene
viva la relacion, produciendo en los clientes la demanda de los productos a fin de obtener
informacion correcta, oportuna y completa durante el proceso de atencion y, asi, reducir
los errores relacionados con la emision de ordenes verbales o telefonicas (Maza-de la
Torre et al., 2023).

Salario: El pago del salario de un trabajador normalmente se fija en un contrato
laboral, ya sea formal o informal, el empleado puede beneficiarse de su contribucion en
tiempo y esfuerzo a la empresa que lo contrata de la misma forma que puede ver traducida
esa aportacion en términos monetarios (Llaure, 2025).

Cliente: Los clientes son esenciales para el éxito de un negocio, por lo que las
estrategias empresariales deben centrarse en satisfacer sus necesidades, las empresas
poseen actualmente son un activo muy valioso el valor que los clientes aportan a una

empresa y como su satisfaccion impacta (Paredes, 2023).

2.3 Hipotesis

En la presente investigacion denominada: Propuesta de mejora de la motivacion
laboral para la satisfaccion del cliente en la empresa de Transporte Palmaunion Santa
Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025, no se planted hipdtesis, debido a que fue
una investigacion de nivel descriptivo, lo cual solo busco especificar o describir las
propiedades o caracteristicas particulares o importantes de un grupo de elementos que son
sometidos a andlisis, es por ello que el acto de medir un fenomeno para ser descrito no
requiere de hipdtesis, de tal manera los estudios descriptivos carecen de la misma

(Espinoza et al., 2023).

47



I11. Metodologia

3.1 Tipo, Nivel y Disefio de la investigacion

Tipo de la investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo.

Tipo: Aplicada

La investigacion fue de tipo aplicada porque estuvo orientada a la solucion de
problemas y analizar las cualidades de los fendmenos estudiados (Espinoza et al., 2023).

La investigacion fue de tipo aplicada porque tuvo como propdsito de buscar
soluciones con base en los conocimientos adquiridos, encaminandolos al cumplimiento
de objetivos especificos, con respecto a las variables motivacion laboral y satisfaccion
del cliente, para lo cual se elabord una propuesta y un plan de mejora.

Enfoque: Cuantitativo

Se determina cuantitativo cuando la recoleccion y el analisis de la investigacion
va a utilizar datos numéricos para comparar la informacién de las variables a través de
patrones, correlaciones, tendencias o relaciones entre si; su principal caracteristica es que
es objetivo, tendrd un andlisis estadistico para interpretar datos y obtener busca
generalizar lo obtenido partiendo desde una muestra (Romero, et al.,2024).

La investigacion fue de enfoque cuantitativo porque se basd a recoleccion
estadistica en base a porcentajes para poder medir los resultados de forma unanime; se ha
obtenido tablas y figuras estadisticas que brindan un mejor enfoque de la investigacion,
lo que permitié medir y describir a las variables motivacion laboral y satisfaccion del
cliente.

Nivel de investigacion

La presente investigacion fue de nivel descriptivo - de propuesta.

Descriptivo

La investigacion fue descriptivo se le denomina asi porque su objetivo principal
es describir las caracteristicas de un fendmeno que se analice o la relacion entre varias
variables, describe tendencias de un grupo poblacion en un contexto determinado,
pretende medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren, sin manipular o intervenir directamente;
en otras palabras, su propdsito es obtener una comprension detallada y clara de lo que
esta ocurriendo, pero sin explicar las causas o realizar predicciones, las caracteristicas
mas comunes son la descripcion precisa y detallada de los aspectos relevantes de un tema,
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busca redactar por que suceden los hechos, para dar a conocer como son las cosas en
determinado entorno (Romero, et al.,2024).

La investigacion fue descriptiva, porque se describio las caracteristicas de la
motivacion laboral y la satisfaccion de cliente en la empresa de Transportes Palmaunion
Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.

De propuesta

Segun Figueroa (2024) la investigacion fue de propuesta, es un proceso en la cual
se establecen actividades significativas encaminadas a resolver los problemas presentados
dentro del analisis realizado. Con relacion a esto se elabord una propuesta y un plan de
mejora, con sugerencias soluciones viables y practicas o estrategias para solucionar los
problemas de la motivacién laboral y satisfaccion del cliente en la empresa de Transportes
Palmaunién Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025. conozca su
problemadtica acerca de la motivacion laboral, donde se encontré que no se le brinda
incentivos econémicos como aumento de sueldo o bonos por su desempeiio, el trabajador
considera que a veces se realiza capacitaciones o charlas sobre temas relacionados a su
labor, lo cual denota un descontento por no recibir capacitacion por parte de la empresa
de transportes en seguridad vial, manejo defensivo y atencidon al usuario, ademas se
mostré dificultades en la satisfaccion del cliente, debido que a veces se presentan
inconvenientes en el servicio la empresa ofrece una solucidon de problemas, lo cual los
clientes frecuentes se muestran disconformes por los precios establecidos no son justos,
en relacion con el servicio que recibe. Es por ello por lo que se recomienda implementar
la propuesta y el plan de mejora, con la finalidad de ayudar a la empresa a resolver los
problemas en las variables motivacion laboral y satisfaccion del cliente.

Diseiio de investigacion

La investigacion fue no experimental — transversal.

No experimental

Fue no experimental, porque la investigacion no experimental se basa en la
observacion de los hechos, sin manipular en forma deliberada ninguna variable, después
de adquirir los resultados y datos de una poblacién o muestra solo se van a describir las
caracteristicas que se hayan encontrado de las variables sin realizar alguna modificacion
o agregar informacion que no haya sido encontrada durante la investigacion (Espinoza et
al., 2023).

La investigacion fue de disefio no experimental porque se realizé sin manipular

las variables de motivacion laboral y satisfaccion del cliente; solo se observaron tal como
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se presentaron en la realidad, sin sufrir ningun tipo de modificaciones para después
analizarlos.

Transversal

Segun Espinoza et al. (2023) el disefo transversal es adecuado cuando se desea
conocer la prevalencia de variables o el estado actual de un fenémeno en un momento
especifico, sin realizar seguimientos a lo largo del tiempo. La investigacion fue de disefio
transversal porque se recogio los datos en un momento Unico en el tiempo su proposito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento dado. La
investigacion fue de disefio transversal porque se desarrolld en un espacio de tiempo

delimitado teniendo un inicio y un fin especificamente el afio 2025.

3.2. Poblacion

Poblacion o universo conjunto total de individuos, objetos o eventos que
comparten una o mas caracteristicas comunes de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el
trabajo de investigacion. Es importante que la poblacion esté claramente definida y que
se ajuste a los objetivos de la investigacion (Romero et al.,2024).

Variable 1. Motivacién laboral, se utilizd una poblacion de 10 trabajadores de
la Empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho,
2025.

Criterios de inclusion y exclusion

Inclusion

- Aquellos trabajadores que desearon participar en la investigacion y firmaron el
consentimiento informado.

Exclusion

- No se excluy6 a ningun trabajador porque todos participaron en la investigacion
y firmaron el consentimiento informado.

Variable 2. Satisfaccion del cliente, se utilizo una poblacion 20 clientes
frecuentes de la Empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar,
Ayacucho, 2025.

Criterios de inclusion y exclusion

Inclusion

- Personas mayores de 18 afios que autoriz6 acceder a la informacion y firmar el

consentimiento.
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- Clientes frecuentes, que realizan el servicio de la empresa.

-Aquellos clientes frecuentes que desearon participar en la investigacion y
firmaron el consentimiento informado.

Exclusion

- Clientes menores de 18 afos.

- No se excluyd a ningin cliente frecuente porque todos participaron en la
investigacion y firmaron el consentimiento informado.

Muestra

Nos afirma que una muestra es un subgrupo de la poblacion o universo que te
interesa, con el objetivo de observar, recopilar datos o caracteristicas que nos permitan
obtener informacién o conclusiones generales referentes a dicha poblacion las cuales se
estudian y dan origen a los datos de la investigacion (Espinoza et al., 2023).

M1. Variable 1. Motivacion laboral: se utiliz6 una muestra de 10 trabajadores
de la Empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho,
2025.

M2. Variable 2. Satisfaccion del cliente: se utiliz6 una muestra de 20 clientes
frecuentes de la Empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar,
Ayacucho, 2025.

Muestreo: Censal

Segun Espinoza et al. (2023) la muestra censal se utiliza cuando la poblacion es
de igual cantidad que la muestra, es decir la poblacidon es pequefia y se requiere conocer
o recopilar informacion de la totalidad de 1a poblacion establecida, fue de muestreo censal
porque se utilizd al 100% de la poblacién para las variables motivacién laboral y

satisfaccion del cliente.
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3.3 Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Operativa Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o
Medicion valorizacion
En Ia wvariable motivacion Satisfaccion en el puesto
laboral se ha planteado dos
dimensiones; donde para Ia Desarrollo profesional
primera dimension denominada
Motivacion  intrinseca,  se | Motivacion Responsabilidad laboral Nunca=1
Motivacion laboral considerd los siguientes | intrinseca Casi nunca=2
indicadores: satisfaccion en el Satisfaccion personal A veces=3
puesto, desarrollo profesional, Likert Casi siempre=4
responsabilidad laboral, Trabajo en equipo Siempre=5
satisfaccion personal, trabajo en
equipo; para la segunda
dimension denominada: Ambiente de laboral
Motivacion  extrinseca  se
consider6  los  siguientes | Motivacion : —
indicadores: ~ ambiente  de | extrinseca Incentivos economicos

laboral, incentivos econdmicos,
reconocimiento, capacitaciones,
seguridad laboral. Por lo cual, se
estableci6 10 items para la
variable motivacion laboral
(Cruz, 2022).

Reconocimiento

Capacitaciones

Seguridad laboral




Satisfaccion del
cliente

En la variable satisfaccion
del cliente se han planteado
dos dimensiones, la
primera denominada
Rendimiento percibido la
cual tienes los siguientes
indicadores: servicio de
calidad, experiencia del
cliente, recomendacion del
cliente, solucion de
problemas, horario de
atencion, la  segunda
dimension fue Expectativas
del cliente, con sus
siguientes indicadores:
satisfaccion del cliente,
precios justos, tiempo de
espera, transmision  de
confianza, innovacion en el
servicio. Es por ello por lo
que se elabor6 10 items
para la variable satisfaccion
del cliente (Kotler &
Keller, 2021).

Rendimiento
percibido

Servicio de calidad

Experiencia del cliente

Recomendacion del cliente

Solucién de problemas

Horario de atencion

Expectativas del
cliente

Satisfaccion del cliente

Precios justos

Tiempo de espera

Transmision de confianza

Innovacion en el servicio

Likert

Nunca=1

Casi nunca=2
A veces=3

Casi siempre=4
Siempre=5




3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Técnica

La técnica de la encuesta que es un proceso de investigacion cuantitativa, ya que
permite recopilar datos de manera sistemdtica y objetiva a través de cuestionario las
encuestas son utiles para recopilar datos sobre opiniones, actitudes y caracteristicas
demograficas de los participantes (Romero, et al.,2024). En la investigacion se aplico la
técnica de la encuesta para la variable motivacion laboral a los trabajadores y para la
variable satisfaccion del cliente a los clientes frecuentes de la empresa de Transporte
Palmaunion Santa Rosa S.A.

Instrumento

Segun Espinoza et al. (2023) el instrumento es el cuestionario técnico que se
emplea para la recoleccion de datos que se utiliza para obtener informacion especifica
sobre un tema en particular. Contiene una serie de preguntas deben ser claras, relevantes
y estructuradas de manera ldgica, para asegurar que las respuestas sean utiles y faciles de
analizar, que permitan evaluar las variables que se desea analizar.

En este estudio se hizo uso de un cuestionario estructurado por 20 items, 10 de los
cuales midieron la variable motivacion laboral y 10 a la variable satisfaccion del cliente
con escala likert. El cuestionario fue validado previamente por 03 expertos, con el grado
de maestria licenciado en Administracion. El instrumento fue realizado con escala Likert
y se midi6 su confiabilidad usando el coeficiente Alfa de Cronbach, teniendo como
resultado para la variable motivacion laboral 0.725232622 calificando el instrumento con
una confiabilidad buena y para la variable satisfaccion del cliente 0.759968726

calificando el instrumento con una confiabilidad buena (ver anexo 5).

3.5. Método de analisis de datos

Segun Espinoza et al. (2023) define la estadistica descriptiva como la rama de la
estadistica que se encarga de recolectar, organizar, presentar y analizar un conjunto de
datos sin hacer inferencias o generalizaciones sobre una poblacion mas amplia. Esta
técnica permite resumir la informacion obtenida de una muestra o poblacion mediante
tablas, graficos y medidas de tendencia central y dispersion, con el objetivo de identificar
patrones o comportamientos dentro de los datos.

Para el analisis de datos de la investigacion, se realizd un analisis descriptivo de

las variables motivacion laboral y satisfaccion del cliente, se utilizé diversos programas
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Microsoft Word para la redaccion y estructuracion del documento de investigacion,
permitiendo presentar los hallazgos de manera clara y organizada. Se utilizo6 el programa
de Microsoft Excel para la elaboracion de las tablas y figuras estadisticas en el analisis de
los resultados y alfa de cronbach, del mismo modo, para medir la confiablidad del
cuestionario a través del coeficiente Alfa de Cronbach. Se utiliz6 el programa Turnitin,
para verificar la originalidad y similitud de la investigacion con otros estudios,
garantizando que no superara el porcentaje permitido del 25%. Ademas, se utilizé el
programa Mendeley para almacenar correctamente las citas y referencias bibliograficas,
lo que permitié cumplir con las normas APA, por tltimo, se hizo uso de Power Point para

elaborar las diapositivas solicitadas en la sustentacion de la investigacion

3.6 Aspectos éticos

En el desarrollo de la investigacion se realiz6 los principios éticos que sefiala el
Reglamento de Integridad Cientifica en la investigacion de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, los cuales son.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Prevalecio el
anonimato de los trabajadores y clientes en la informacion de los resultados obtenidos,
los datos personales, correo electronico, fueron tratados con estricta confidencialidad, y
no se divulgd ninguna informacion que pudiera identificar a los participantes sin su
consentimiento expreso para ello se les informd el objetivo, los procedimientos, los
beneficios que conllevd esta investigacion.

Cuidado del medio ambiente: Se trabajé con materiales sostenibles en la
investigacion, se hizo uso de tecnologias eficientes, equipos de computo de baja carga de
bateria con el fin de minimizar el uso de energia eléctrica, ademas se utilizo papel
reciclado fomentando su reutilizacion y promoviendo el uso digital para evitar
impresiones innecesarias para el cuestionario durante las actividades relacionadas con la
recoleccion y andlisis de datos.

Libre participacion por propia voluntad: En la investigacion se aplico el
consentimiento informado a los trabajadores y clientes antes de incluirlos en la
investigacion con el proposito de que ellos estén enterados de su total participacion en la
investigacion, ademds se les recalcO que, una vez firmado el documento de
consentimiento informado, se procedia a realizar la encuesta. Ademas, se les informo que,
si decidieran no participar o retirarse en cualquier momento del estudio, pueden hacerlo

sin que esto les afecte.
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Beneficencia, no maleficencia:

Beneficencia. A los trabajadores y clientes que participaron en esta investigacion
se le garantizd su total bienestar y seguridad que se enfatizd en la utilidad del
conocimiento sobre la motivacion laboral que podra mejorar la satisfaccion del cliente.
Para ello, se cre6 una propuesta de un plan de mejora, en donde se detall6 las causas y
consecuencias principales de los problemas que se encontrardn en la investigacion, con
el fin de lograr el desarrollo y crecimiento de la empresa. La investigacion proporcionara
beneficios a los clientes porque la empresa podra mejorar el servicio que ofrece,
generandose asi una conformidad en ellos y por lo tanto satisfaccion en el servicio, por
ende, influye en la decision de retornar nuevamente el servicio de transporte generando
asi ganancias para la empresa.

No maleficencia. Se tomo6 en cuenta la disposicion con la que contaban los
trabajadores que participen en la encuesta, es decir se respetd los horarios y tiempo
disponible, asegurando que su jornada laboral no sea interrumpida de este modo, se evitd
cualquier inconveniente o malestar, cumpliendo con el compromiso de no causar dafio a
los trabajadores durante el proceso de recoleccion de datos y se procedera a realizar la
encuesta en un tiempo maximo de 5 minutos. A los clientes se les encuestd después de
haber recibido el servicio por parte de la empresa para no causarles incomodidad en su
estancia en la empresa.

Integridad y honestidad: Los datos que se recopilaran de los trabajadores y
clientes de la empresa fueron totalmente auténticos y no se realizaron modificaciones,
garantizando que todos los datos recolectados sean precisos y representativos, se evitd
cualquier forma de manipulacion o falsificacion por lo cual no se realizd ninguna
modificacion o alteracion de los resultados.

Justicia: La seleccion de los que participaron fue de manera justa y equitativa,
sin ningun tipo de discriminacion, respetando la autonomia y su derecho a la toma de
decisiones libre e informada. Los resultados fueron de facil acceso para los trabajadores
y clientes encuestados, el cuestionario utilizado tendra el mismo contenido para todos los

participantes y tendran un trato igualitario durante el desarrollo de la encuesta.
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IV. Resultados

Variable 1. Motivacion laboral
Objetivo especifico 1. Identificar las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la
empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.

Tabla 1.
Caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa de Transportes
Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.

Motivacion intrinseca N %
Siente satisfaccion en su puesto de trabajo al desempeiiar sus funciones
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 30.00
Casi siempre 4 40.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00
Su trabajo le motiva a crecer y desarrollarse profesionalmente
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 20.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 6 60.00
Total 10 100.00
Las responsabilidades laborales son de manera oportuna
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 10.00
A veces 2 20.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 4 40.00
Total 10 100.00
La satisfaccion personal que obtiene al realizar su trabajo es adecuada
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 10.00
Casi siempre 7 70.00
Siempre 2 20.00
Total 10 100.00
Continua ...
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Tabla 1.
Caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa de Transportes
Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.

Concluye ...
Motivacion intrinseca N %
La empresa trabaja en equipo para facilitar el cumplimiento de objetivos
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 30.00
Casi siempre 4 40.00
Siempre 3 30.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa de
Transportes Palmaunién Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.
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Figura 1.
Caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa de Transportes Palmaunion

Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% ] 3 ] )

Siente Su trabajo le Las La satisfaccion La empresa
satisfaccionen su  motiva a crecery  responsabiloidade personal que trabaja en equipo
puesto de trabajo desarrollarse s laborales son de obtiene al para facilitar el
al desempeniar sus | profesionalmente = manera adecuada reaslizar su cumplimiento de

funciones oportuna trabajo es objetivos
adecuada
m Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
m Casi nunca 0.00% 0.00% 10.00% 0.00% 0.00%
m A veces 30.00% 20.00% 20.00% 10.00% 30.00%
m Casi siempre 40.00% 20.00% 30.00% 70.00% 40.00%
m Siempre 30.00% 60.00% 40.00% 20.00% 30.00%

Nota: La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las
Caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa de Transportes Palmaunion

Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.
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Objetivo especifico 2. Describir las caracteristicas de la motivacion extrinseca en la
empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025.

Tabla 2.
Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la empresa de Transportes
Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.

Motivacién extrinseca N %

El ambiente laboral de la empresa cumple con sus expectativas

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 30.00
Casi siempre 6 60.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00

Brinda incentivos econdmicos como aumento de sueldo o bonos por su desempefio

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 7 70.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
Ha recibido reconocimiento por su desempefio y logros
Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 20.00
A veces 1 10.00
Casi siempre 6 60.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00
Brinda capacitaciones o charlas sobre temas relacionados a su labor
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 10.00
A veces 6 60.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 1 10.00
Total 10 100.00
Continua ...

60



Tabla 2.
Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la empresa de Transportes
Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.

Concluye ...
Motivacion extrinseca N %
Cuenta con medidas de seguridad laboral para proteger a los trabajadores
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 30.00
Casi siempre 5 50.00
Siempre 2 20.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa de
Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.
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Figura 2.
Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la empresa de Transportes Palmaunion

Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.
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WA veces 30.00% 70.00% 10.00% 60.00% 30.00%
u Casi siempre 60.00% 30.00% 60.00% 20.00% 50.00%
H Siempre 10.00% 0.00% 10.00% 10.00% 20.00%

Nota: La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las
Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la empresa de Transportes Palmaunion

Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.
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Variable 2. Satisfaccion del cliente
Objetivo especifico 3. Describir las caracteristicas del rendimiento percibido en la
empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025.

Tabla 3.
Caracteristicas del rendimiento percibido en la empresa de Transportes
Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025.

Rendimiento percibido N %
Ha podido observar mejoras en el servicio de transporte
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 20.00
Casi siempre 12 60.00
Siempre 4 20.00
Total 20 100.00
Su experiencia general con el servicio recibido ha sido satisfactoria
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 5 25.00
Casi siempre 8 40.00
Siempre 7 35.00
Total 20 100.00
Recomendaria el servicio de la empresa a otras personas
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 15.00
Casi siempre 7 35.00
Siempre 10 50.00
Total 20 100.00
De presentarse inconvenientes en el servicio la empresa ofrece una solucion
Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 10.00
A veces 10 50.00
Casi siempre 5 25.00
Siempre 3 15.00
Total 20 100.00
Continua ...
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Tabla 3.
Caracteristicas del rendimiento percibido en la empresa de Transportes
Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025.

Concluye ...
Rendimiento percibido N %
Los horarios de atencion estan acordes con las necesidades
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 5.00
A veces 2 10.00
Casi siempre 12 60.00
Siempre 6 30.00
Total 20 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes frecuentes de la empresa
de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.
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Figura 3.
Caracteristicas del rendimiento percibido en la empresa de Transportes Palmaunion

Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025.
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satisfactoria una solucion
m Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
® Casi nunca 0.00% 0.00% 0.00% 10.00% 5.00%
WA veces 20.00% 25.00% 15.00% 50.00% 10.00%
m Casi siempre 60.00% 40.00% 35.00% 25.00% 60.00%
H Siempre 20.00% 35.00% 50.00% 15.00% 30.00%

Nota: La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las
caracteristicas del rendimiento percibido en la empresa de Transportes Palmaunion Santa

Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025.
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Objetivo especifico 4. Definir las caracteristicas de las expectativas del cliente en la
empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025.

Tabla 4.
Caracteristicas de las expectativas del cliente en la empresa de Transportes
Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 20235.

Expectativas del cliente N %
Los servicios que se le brindan satisfacen sus necesidades
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 6 30.00
Casi siempre 4 20.00
Siempre 10 50.00
Total 20 100.00
Los precios establecidos son justos en relacion con el servicio
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 5.00
A veces 11 55.00
Casi siempre 5 25.00
Siempre 3 15.00
Total 20 100.00
Brinda el servicio en un tiempo de espera adecuado y eficiente
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 20.00
Casi siempre 8 40.00
Siempre 8 40.00
Total 20 100.00
Confia en que la empresa puede satisfacer adecuadamente sus necesidades
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 6 30.00
Siempre 14 70.00
Total 20 100.00
Continua ...
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Tabla 4.
Caracteristicas de las expectativas del cliente en la empresa de Transportes
Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025.

Concluye ...
Expectativas del cliente N %
Implementar innovacion en el servicio mejoraria la eficiencia
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 9 45.00
Siempre 11 55.00
Total 20 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes frecuentes de la empresa
de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025.
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Figura 4.

Caracteristicas de las expectativas del cliente en la empresa de Transportes Palmaunion

Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025.
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m Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
m Casl nunca 0.00% 5.00% 0.00% 0.00% 0.00%
B A veces 30.00% 55.00% 20.00% 0.00% 0.00%
u Casi siempre 20.00% 25.00% 40.00% 30.00% 45.00%
B Siempre 50.00% 15.00% 40.00% 70.00% 55.00%

Nota: La figura muestra los resultados de los items relacionados acerca de las
Caracteristicas de las expectativas del cliente en la empresa de Transportes Palmaunion

Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025.
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Objetivo especifico 5. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del cliente en la empresa de
Transportes Palmaunién Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025.

Tabla 5.

Propuesta de un plan de mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del cliente en la empresa de Transportes Palmaunion Santa
Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025

su interés en
alcanzar objetivos

mas  altos o
mejorar su
desempefio.

Variables Indicador Problemas Causas Consecuencias Acciones de Responsable Presupuesto
mejora
Motivacion Incentivos El 70% de los | Falta de | Desmotivacion de | Estrategias de un | Gerente s/ 1,000.00
laboral economicos trabajadores presupuesto los trabajadores: | plan de presupuesto
sefialan que la | destinada a|La falta de | de incentivos
empresa a | incentivos incentivos econdmicos: La
veces brinda | econdmicos: La | econdmicos puede | empresa debe
incentivos empresa  puede | afectar implementar un
economicos estar enfrentando | negativamente la | sistema de
como aumento | restricciones motivacion de los | incentivos
de sueldo o | financieras  que | trabajadores, ya | econdmicos que
bonos por su | limitan su | que no perciben | esté claramente
desempefio. capacidad  para | recompensas vinculado al
ofrecer incentivos | tangibles por su | rendimiento y los
econdémicos. esfuerzo. Esto | logros alcanzados
puede disminuir | por los empleados.
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Falta de conexion
entre incentivos y
metas
estratégicas, La
falta de
transparencia
también  puede
llevar a  una
percepcion de
favoritismo,
afectando
negativamente el
ambiente laboral.

Incentivos que no
estin  alineados
con los objetivos
empresariales.
Desconexion
entre el gerente y
los trabajadores.
El gerente de la
empresa no
muestra  aprecio
por los logros de
los trabajadores,
incluso la falta de
reconocimiento
afecta la moral.

Realizar un plan de
incentivos:

estrategias para
motivar y retener
talentos en la
empresa, se podra
incentivar el
esfuerzo y la
dedicacion,

asegurando que
cada miembro del
equipo sienta que su

contribucion es
valorada y
reconocida.

-Bonificaciones por
cumplimiento  de
metas.

-Dias libres
adicionales.
-Reconocimientos

publicos o premios.
-Oportunidades de
capacitacion y

Gerente

s/ 800.00
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desarrollo

profesional.
Ausencia de un | Disminucion en la | Implementar Gerente s/ 1.000.00
programa de | competitividad: programas de
incentivos mal | Sin incentivos | incentivos
estructurado, la | econdmicos que | continuos y
falta de | recompensen los | sostenibles.
reconocimiento logros Un programa de
afecta la moral individuales o | incentivos efectivo
grupales. debe ser consistente
y estructurado.
Capacitaciones | El 60% de los | La falta de | La desconexion | Capacitacion y | Gerente s/ 700.00
trabajadores presupuesto para | entre la formacion | sensibilizacion en la
sefialan que la | la asignacion de | y las necesidades | asignacion de
empresa a | recursos operativas no | recursos:
veces brinda | materiales estaban alineados | la adaptacion a
capacitaciones | tecnologicos y | con los retos que | nuevas
o charlas sobre | humanos enfrentaban  los | tecnologias y la
temas programa de | trabajadores en su | transformacion
relacionados a | capacitacion. trabajo diario. digital suponen un
su labor. desafio constante.
Material didactico | Realizar campaias
Equipo audio | educativas y
visual incluye | sesiones de
proyectores y | capacitacion  para
pantallas reforzar la
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necesarios importancia de
presentaciones seguir las normas de
efectivas durante | control de accesos y
los cursos. explicar los riesgos
asociados con su
incumplimiento.
Falta de plan de | Descoordinacion | Impulsar programa | Gerente s/ 500.00
capacitacion entre las dreas | de capacitacion
planificacion involucradas en el | presencial y virtual
estratégica  que | proceso de | para fortalecer las
considera las | capacitacion  se | habilidades: La
necesidades de los | debio a la falta de | capacitacion es
trabajadores. comunicacion y | clave para adaptarse

colaboracion entre
los departamentos

responsables,
como gerente,
secretaria y
conductores.

Estos temas son
esenciales  para
reducir accidentes
de transito vy
mejorar la
atencion al
usuario en el

a las necesidades
del entorno vy
garantizar un
servicio de calidad.
-Prestacion de
servicio y
conduccion segura.
-Seguridad vial
-Manejo defensivo
y  atencion  al
usuario.
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servicio de
transporte. Quejas
e incidentes en el
servicio.

Deficiente
seguimiento y
apoyo posterior a
la  capacitacion
debido a la falta de
un sistema
estructurado para
monitorear la
aplicaciéon de los
conocimientos
adquiridos. No se
proporcion6
retroalimentacion
continua.

Baja participacion
y compromiso en
las capacitaciones.
Esto genero
desinterés  entre
los trabajadores,
la  capacitacion
continua en el
sector transporte
no es solo una
opcidon; es una
necesidad. En un
entorno tan
cambiante, las
empresas que no
invierten en la
formacion de sus
empleados corren
el riesgo de
quedarse atras.

Plan de
capacitacion  para
mejorar el

desempefio laboral.
Adaptarse a nuevas
tecnologias,

cumplir con
normativas, mejorar
la productividad y
retener el talento
son solo algunas de
las razones por las
que la capacitacion

continua es
esencial.

Atender pasajeros
del transporte

publico de acuerdo
con politicas de la
empresa y norma
vigente.

Gerente

s/ 600.00
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Satisfaccion
del cliente

Solucion
problemas

de

El 50 % de los
clientes
frecuentes
sefalan que a
veces de
presentarse
inconvenientes
en el servicio
la empresa
ofrece una

solucion.

Falta de seguridad

vial en el
transporte
terrestre moderno
y la

falta de
mantenimiento
adecuado de las
unidades de
transporte

Conducir
distraido es un
problema enorme

que causa
alrededor de
accidentes de
trafico. Es una
ocurrencia

comun: los
conductores
prestan mas

atencion a  sus
teléfonos que a la
carretera,

poniendo en
riesgo a ellos
mismos y a todos
los demds en el
camino. No hay
que  mencionar

que, ademas, Ila
velocidad
excesiva 'y la
conduccion
temeraria en
general

Educacion y
Fiscalizacion de
Conductores
Mejoradas
Programas de
formacion de
conductores  mas
avanzados para
fomentar la

conduccion segura.
Estos  programas
tienen como
objetivo educar a
los conductores
sobre la importancia

de cumplir con las

normativas de
trafico y aprender
técnicas de
conduccion
defensiva.
Campafias de
seguridad que
promueven la
concienciacion
entre los

Gerente

s/ 1,000.00
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contribuyen
dramaticamente a
las tasas de
accidentes,

conductores tienen
lugar con la
cooperacion del
gobierno local 'y
grupos.

Falta de logistica
en el transporte de
mercancias.

Las incidencias
como
desperfectos,
roturas o atascos,
errores en los
datos, carga
defectuosa,
retraso de las
encomiendas a su

destino siguen
apareciendo y es
necesario
encontrar
soluciones en
logistica de
transporte.

Incrementar la
visibilidad de toda
la cadena de
suministro,

facilitando con ello

una mayor
seguridad.

Mejora de  los
procesos de
embalaje y

transporte para
evitar dafos fisicos
a las mercancias.
La seleccion de las
materias primas
mas adecuadas para
cada envio y el uso
de embalajes que
protejan
efectivamente el
contenido de

Gerente

s/ 800,00
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movimientos

bruscos durante el

transporte.

La falta de
infraestructura
vial y la falta de
respuesta de las
autoridades.
Trafico afecta
tiempo y calidad
de vida

Poca voluntad del

gobierno para
atender las
necesidades  de
mejorar las

infraestructuras de
las carreteras.
El estado de las

carreteras €s
desastroso,
seguimos
enfrentando
accidentes
constantes debido
a los badenes,
riachuelos y

tramos destruidos.
Es una situacion

insostenible  que
afecta tanto a los
transportistas

como a la

seguridad de las

El Ministerio de

Transportes

comunicaciones,

y

Direccién Regional

de Transportes

y

Comunicaciones de

Ayacucho.
Instituciones

que

ofrecen servicios de

calidad

integrada,

transporte terrestre

eficiente y seguro,

mantenimiento,

limpieza
rehabilitacion,
actividades
conservacion
rutinaria,
conservacion
periodica
mejoramiento
sectores  de
carretera.

de

en
la

El ministerio
de transporte y
comunicacione
S

s/ 10.000.00
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familias que
transitan por esas
rutas.

Acciones
inmediatas de las
autoridades  para
garantizar la
seguridad de todos
los que transitan y
un  sistema  de
comunicaciones
acorde al desarrollo
social y cultural de
la poblacion.

Expectativas
del cliente

Precios justos

El 55% de los
clientes
frecuentes
sefialan que a
veces los
precios
establecidos
son justos en
relacion con el
servicio.

Aumento de los
precios en el
servicio de
transporte.

Los aumentos de
precios pueden ser
frustrantes y
pueden conducir a
una disminucion
de la lealtad o una
busqueda de
opciones que los

clientes busquen
alternativas
comprando
precios en el
servicio de

transporte mas
justas.

Estrategias para
gestionar el precio
del servicio en el
transporte y abogar
por practicas de
precios justas y

sostenibles.

Ofrecer
promociones 0
descuentos para

ayudar a mitigar el
impacto en los
clientes.

Explorar modelos
de precios

Gerente

s/ 600.00
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Baja confianza del
cliente y

alternativos, como
servicios basados en

conduciendo auna | suscripcion 0
sensacion de | precios.
ansiedad 0
incertidumbre.
Incremento  del | Reclamacion  y | Establecer politica | Gerente s/ 500.00
precio de las | quejas: los | de precios como
encomiendas clientes pueden | formular e
presentar implementar  una
reclamaciones y | politica de precios
quejas, del | para su
incremento de | organizacioén y
precio de las | objetivos de las
encomiendas no | politicas de precio.
estd acorde al | Establecer politicas
servicio. y estructuras de
precios  comparar
precios y servicios
de encomiendas.
Escasa variedad | Descontento  de | Acciones Gerente s/ 700.00
de servicios de | los clientes, lo que | prioritarias para
transporte y | puede generar | impulsar un
equipamiento, insatisfaccion, del | transporte
congestion y | cliente por falta de | sostenible, digno y
retrasos humano para una
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servicios
transportes.

de

mejor
vida.

calidad de

Total

s/ 18,200.00
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V. Discusion

Objetivo especifico 1. Identificar las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la
empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho,
2025.

Siente satisfaccion en su puesto de trabajo al desempeiiar sus funciones, el
40% de los trabajadores sefialaron que casi siempre sienten satisfaccion en su puesto de
trabajo al desempefiar sus funciones (tabla 1), estos resultados coinciden con la
investigacion realizada por Vigo (2023) 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, 2023, obtuvo como resultado que el 50.00%
indicaron que casi siempre se siente a gusto y comodo en el centro de labores que cumplen
con sus expectativas que se sienten a gusto en su labor esto conlleva a un compromiso y
la satisfaccion pues genera ganancias para la empresa, ademas contrasta con el estudio
realizado por Quispe (2022) titulo: Motivacion laboral y desemperio de los colaboradores
de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones Lambayeque, 2022, quien
obtuvo en su resultado que el 47%, haciendo referencia de que los trabajadores no se
esfuerzan por cumplir con sus funciones por iniciativa propia. Lo que se fundamenta con
lo expuesto por el articulo realizado por Quispe et al. (2023) titulo: Motivacion laboral
en pymes del sector construccion, Lima, donde sefiala que la satisfaccion en el puesto se
refiere al grado en que un trabajador se siente comodo, valorado y realizado con las
funciones que desempefia dentro de una organizacion. Un alto nivel de satisfaccion en el
puesto se asocia con mayor productividad, lealtad hacia la empresa y una actitud positiva
frente al trabajo. Estos resultados demuestran que la minoria de los trabajadores sienten
satisfaccion en su puesto de trabajo al desempefiar sus funciones a través del nivel de
disfrute, gratificacion y realizacion que se obtiene de las tareas y responsabilidades ya
que influye directamente en la motivacioén, el compromiso y el desempefio de los
trabajadores.

Su trabajo le motiva a crecer y desarrollarse profesionalmente, el 60% de los
trabajadores sefialaron que siempre su trabajo le motiva a crecer y desarrollarse
profesionalmente (tabla 1), estos resultados coinciden con la investigacion realizada por
Salcedo (2024) titulada: Motivacion laboral para la mejora del clima organizacional en

la financiera Inversiones Fabian C.R E.LR.L., Satipo - Junin, 2024, quien obtuvo en su
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resultado que el 100.00% de los trabajadores consideran que siempre la empresa
promueve el desarrollo profesional a través de capacitaciones peridodicas. Contrasta con
la investigacion realizada por Vigo (2023) 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, 2023, obtuvo como resultado que el 70.00%
indicaron que a veces sienten que se esta desarrollando profesionalmente en su centro de
trabajo, el crecimiento de habilidades, conocimientos y competencias ademas, el
desarrollo profesional impulsa la motivacion, aumenta la productividad y fortalece el
compromiso tanto a nivel individual como organizacional. Ademés, Lo que se
fundamenta con lo expuesto por el articulo realizado por Salazar (2021) titulado:
Satisfaccion laboral y desemperio, donde se sefiala que el desarrollo profesional o
crecimiento laboral abarca mucho més que adquirir habilidades técnicas o conocimientos
especializados, es evidente que el desarrollo profesional reconoce entre el éxito laboral y
el bienestar personal, incluyendo aspectos como el desarrollo de habilidades
interpersonales, inteligencia emocional, resiliencia. Estos resultados demuestran que la
mayoria de los trabajadores su trabajo le motiva a crecer y desarrollarse profesionalmente,
porque permite a las trabajadores oportunidades y aprovecharlas de manera estratégica
adquirir habilidades clave, mejorar el desempefio y construir una carrera sélida y
sostenible para nuevos desafios dentro de la empresa.

Las responsabilidades laborales son de manera oportuna, el 40% de los
trabajadores sefialaron que siempre las responsabilidades laborales son de manera
oportuna (tabla 1), estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Vigo
(2023) titulo: 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,
2023 obtuvo como resultado que el 60.00% indicaron que siempre considera que cumple
eficazmente con las labores diarias, cumplen con sus responsabilidades en sus labores en
la organizacion; ademas contrasta con el estudio realizado por Mallqui (2025) titulo
Propuesta de mejora de la Motivacion Laboral para el Desempernio Organizacional en la
Pequeiia Empresa H&M Consultores y Contratistas S.A.C., Distrito de Huamanga,
Ayacucho, 2025, quien obtuvo como resultado que el 90.00% senala que casi nunca
cumple con sus responsabilidades laborales de manera oportuna, que la responsabilidad
del personal se refiere al compromiso y la obligacion respetar las reglas de la organizacion
y aportar a los objetivos y metas. Contrasta con el estudio realizado por Quispe (2022)

titulo: Motivacion laboral y desemperio de los colaboradores de la Gerencia Regional de
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Transportes y Comunicaciones Lambayeque, 2022, quien obtuvo como resultado que el
42%, lo que indica que los trabajadores no se automotivan para cumplir con sus
responsabilidades, sino con el propdsito de obtener algiin incentivo externo pierden el
interés por tener la energia suficiente para cumplir con las actividades asignadas. Lo que
se fundamenta con lo expuesto por el articulo realizado por Pérez y Gardey (2021)
titulado: Relaciones laborales, donde sefiala que la responsabilidad laboral es el
compromiso del trabajador para cumplir con sus deberes, respetar las normas y asumir
las consecuencias de sus acciones en el ambito profesional implica puntualidad, ética,
cumplimiento de tareas y cuidado de los recursos. Estos resultados demuestran que la
minoria de los trabajadores cumplen con sus responsabilidades laborales de manera
oportuna, significa comportarse con profesionalidad, integridad y disciplina en la
ejecucion de sus responsabilidades para que ejecute sus tareas adecuadamente también es
importante que cuente con ética, compromiso y trabajo en equipo.

La satisfaccion personal que obtiene al realizar su trabajo es adecuada, el
70% de los trabajadores sefialaron que casi siempre la satisfaccion personal al realizar su
trabajo es adecuados (tabla 1), estos resultados coinciden con el trabajo realizado por
Salcedo (2024) titulada: Motivacion laboral para la mejora del clima organizacional en
la financiera Inversiones Fabian C.R E.LR.L., Satipo - Junin, 2024, obtuvo como
resultado que el 70.00% de los trabajadores mencionan que siempre sienten satisfaccion
personal debido a que perciben que las tareas que realizan contribuyen al crecimiento de
la empresa, estén mas contentos con sus trabajos indicando que si las organizaciones
desean empleados eficientes, es necesario que se preocupen por que el personal esté
satisfecho y abierto al cambio. Contrasta con el estudio realizado por Mallqui (2025)
titulo: Propuesta de mejora de la Motivacion Laboral para el Desempeiio Organizacional
en la Pequeria Empresa H&M Consultores y Contratistas S.A.C., Distrito de Huamanga,
Ayacucho, 2025, quien obtuvo en su resultado que el 50.00% de los trabajadores sefiala
que casi nunca la satisfaccion personal que obtiene al realizar su trabajo es una de las
principales motivaciones para seguir trabajando, la insatisfacciéon personal de los
trabajadores es un sentimiento comun en la sociedad actual, que puede manifestarse de
diversas formas y afectar significativamente la calidad de vida por falta de autoestima
expectativas poco realistas, falta de propdsito. Se fundamenta con lo expuesto por el
articulo realizado por (Mora et al., 2024) titulado: Influencia de la motivacion intrinseca
v extrinseca en el proceso de ensefianza-aprendizaje, que la satisfaccion personal es la

percepcion de bienestar y éxito que un individuo experimenta al llevar a cabo una
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actividad que le agrada o que le aporta significado surge del propio placer y satisfaccion,
sin la necesidad de premios externos. Estos resultados demuestran que la mayoria de los
trabajadores sienten satisfaccion personal al realizar su trabajo puede ser un motor de
motivacion, impulsando a los trabajadores para el bienestar general a perseguir sus suefios
y a enfrentar desafios con una actitud positiva.

La empresa trabaja en equipo para facilitar el cumplimiento de objetivos, el
40% de los trabajadores sefialaron que casi siempre el trabajo en equipo es el
cumplimiento de objetivos (tabla 1), estos resultados coinciden con el trabajo realizado
por Salcedo (2024) titulada: Motivacion laboral para la mejora del clima organizacional
en la financiera Inversiones Fabian C.R E.I.R.L., Satipo - Junin, 2024, quien obtuvo en
su resultado que el 100.00% sostiene que siempre el lider intenta fomentar el trabajo en
equipo, todos son el motor del equipo el rol de liderazgo transmite confianza en su equipo
de trabajo es compartido y cada miembro del equipo puede aportar su opinion o modo de
ver las cosas para alcanzar el objetivo. Contrasta con la investigacion realizado por Vigo
(2023) titulado: 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, 2023, quien obtuvo como resultado que 60.00% indicaron que casi nuca
en el equipo de trabajo existe un compafiero que motive el logro de las tareas, mencionan
que cuando los compafieros de trabajo necesitan apoyo se tiene el compromiso de
ayudarle, de manera organizada y coordinada de trabajar entre varias personas con la
finalidad de alcanzar metas comunes. Lo que se fundamenta con lo expuesto por el
articulo realizado por Mego (2023) titulado: Desarrollo personal y el desemperio laboral
en una organizacion publica de gestion de proyectos informaticos en Peru, donde sefiala
el trabajo en equipo es una parte esencial de la dindmica de la mayoria de las
organizaciones para alcanzar metas comunes y mejorar la eficacia organizacional, el
trabajo en equipo favorece la colaboracion y el intercambio de conocimientos entre los
miembros, lo que incrementa la productividad y el bienestar laboral. Estos resultados
demuestran que la minoria de los trabajadores en la empresa se trabaja en equipo para
facilitar el cumplimiento de objetivos, un equipo de trabajo bien coordinado puede
generar mejores resultados, al compartir responsabilidades, distribuir tareas de manera

equitativa y aportar diversas perspectivas para la toma de decisiones.
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Objetivo especifico 2. Describir las caracteristicas de la motivacion extrinseca en la
empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho,
2025.

El ambiente laboral de la empresa cumple con sus expectativas, el 60% de los

trabajadores sefialaron que casi siempre el ambiente laboral de 1a empresa cumple con sus
expectativas (tabla 2), estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Vigo
(2023) titulo: 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,
2023, obtuvo como resultado que el 60.00% de los trabajadores indicaron que siempre
existe limpieza y mantenimiento permanente de los espacios fisicos y equipos de la
empresa. Ademas, coinciden con el estudio realizado por Salcedo (2024) titulada:
Motivacion laboral para la mejora del clima organizacional en la financiera Inversiones
Fabian C.R E.LR.L., Satipo - Junin, 2024, quien obtuvo en su resultado que el 70.00% de
los trabajadores mencionan que siempre la empresa busca mejorar las condiciones
laborales a través de espacios fisicos adecuados, persigue mejorar las condiciones de
trabajo a través de espacios fisicos apropiados sino también las interacciones sociales,
contrasta con la investigacion realizada por Mallqui (2025) titulo: Propuesta de mejora
de la Motivacion Laboral para el Desemperio Organizacional en la Pequeiia Empresa
H&M Consultores y Contratistas S.A.C., Distrito de Huamanga, Ayacucho, 2025, quien
obtuvo en su resultado que el 40.00% de los trabajadores sefialan que siempre y casi
siempre el ambiente de trabajo es el adecuado para desempeiar sus funciones de manera
comoda y segura. Lo que se fundamenta con lo expuesto por el articulo realizado por
Farias-Macias et al. (2021) titulado: El Ambiente de Trabajo y su Influencia en la
Satisfaccion Laboral como Prevencion del Estrés en los Empleados, sefiala que las
condiciones laborales y circunstancias en las que los empleados realizan sus tareas las
cuales permiten desarrollar una serie de comodidades para que los colaboradores realicen
mejor sus funcione ademas ofrece recursos, la salud mental y fisica de los trabajadores
medios y oportunidades para toda la organizacion. Estos resultados demuestran que la
mayoria de los trabajadores perciben que el ambiente laboral de la empresa cumple con
sus expectativas, las condiciones fisicas ambiente de trabajo positivo, saludable, seguro,
amigable, ordenado y hostil durante el ejercicio del trabajador, el respeto y el apoyo
mutuo entre los miembros del equipo, la innovacién y el desarrollo profesional, lo que a

su vez contribuye a un ambiente de trabajo saludable.
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Brinda incentivos econémicos como aumento de sueldo o bonos por su
desempeiio, el 70% de los trabajadores sefialaron que a veces la empresa brinda
incentivos econdmicos como sueldo o bonos (tabla 2), estos resultados coinciden con la
investigacion realizada por Salcedo (2024) titulada: Motivacion laboral para la mejora
del clima organizacional en la financiera Inversiones Fabian C.R E.LR.L., Satipo - Junin,
2024, obtuvo como resultado que el 90.00% indican que siempre la empresa persigue
mejorar el rendimiento mediante incentivos econémicos, piensan que en ocasiones la
empresa concede premios justos y equilibrados en funcion del rendimiento. Coinciden
con el estudio realizado por Lizaraso (2025) denominado: Propuesta de Mejora de la
Motivacion Laboral para la Atencion al Cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
san Cristobal de Huamanga, Distrito de Huanta, Ayacucho, quien obtuvo en su resultado
que el 46.00% de trabajadores indicaron que a veces reciben los incentivos econdémicos
segun le corresponde que siempre la empresa persigue mejorar el rendimiento a través de
incentivos no econdmicos. Ademas, contrasta con el estudio realizado por Quimis (2024)
titulada: La motivacion laboral y su incidencia en la productividad en la empresa
Sunchodesa Presentaciones C. Ltda Canton Guayaquil, quien obtuvo en su resultado que
el 60% de los participantes en la encuesta sefialaron que la empresa no identifica y no
incentiva de manera apropiada al equipo laboral se entiende que los empleados quieren
ser reconocidos no sélo econdmicamente, sino también emocionalmente y estar
satisfechos con su desempeio y resultados frente a los demas miembros del equipo de
trabajo. Lo que se fundamenta con lo expuesto por el articulo realizado por Llaure (2025)
titulado: Revision de la satisfaccion laboral y los factores determinantes en una empresa
en Lima, Peru, donde sefiala que los incentivos econdomicos tienen un impacto directo en
el desempefio de los empleados, ya que proporcionan una recompensa tangible por el
esfuerzo realizado los incentivos pueden ser financieros, como bonos o comisiones, 0 no
financieros, como el reconocimiento publico o las oportunidades de desarrollo
profesional. Estos resultados demuestran que la mayoria de los trabajadores que la
empresa les brinda incentivos econdmicos como aumentos de sueldos o bonos por su
desempefio, lo cual son recompensas monetarias que las empresa ofrecen a sus empleados
para motivarlos a alcanzar metas y objetivos, mejorar su rendimiento o mantener un alto
nivel de productividad la finalidad de los incentivos econdmicos es generar un estimulo
adicional que impulse a los empleados que se sienten mas comprometidos con su trabajo.

Ha recibido reconocimiento por su desempeiio y logros, el 60% de los

trabajadores sefialaron que casi siempre reciben reconocimiento por su desempefio y
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logros (tabla 2), estos resultados coinciden con la investigacion realizada por De La Cruz
y Gallo (2024) titulado: La motivacion laboral y su efecto en el compromiso
organizacional de los colaboradores de la empresa Innova Talento Humano S.A.S.;
obtuvo como resultado que el 72% mencionan que han recibido algin tipo de elogio por
el desarrollo de un buen trabajo, que han recibido algin reconocimiento por el buen
desenvolvimiento en las labores. Coinciden con el estudio realizado por Lizaraso (2025)
titulo Propuesta de Mejora de la Motivacion Laboral para la Atencion al Cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito san Cristobal de Huamanga, Distrito de Huanta,
Ayacucho, 2025, quien obtuvo en su resultado que el 53.50% de trabajadores
mencionaron que a veces la cooperativa realiza los reconocimientos laborales. Segin
contrasta con la investigacion realizado por Mallqui (2025) titulo: Propuesta de mejora
de la Motivacion Laboral para el Desempeiio Organizacional en la Pequeiia Empresa
H&M Consultores y Contratistas S.A.C., Distrito de Huamanga, Ayacucho, 2025, quien
obtuvo en su resultado que el 60.00% de los trabajadores sefiala que casi nunca recibe
reconocimiento o por su desempefio y logros dentro de su organizacion el reconocimiento
no se considera una prioridad, los trabajadores no se sienten identificados a falta de
reconocimiento y valorizacion del esfuerzo por sus superiores o compaieros, lo que hace
dificil que los trabajadores encuentren satisfaccion personal en lo que hacen. Lo que se
fundamenta con lo expuesto por el articulo realizado por Pimentel (2023) titulado: La
importancia del reconocimiento laboral, donde sefiala que el reconocimiento es una
necesidad basica para todas las personas este hecho implica que al trabajador se le
reconozca distinguidamente y en publico por haber desarrollado sus funciones laborales
de manera notable o simplemente por mantener un desempefio eficiente. Estos resultados
demuestran que la mayoria de los trabajadores han recibido reconocimiento por su
desempetio y logro por la empresa, su objetivo es agradecer las tareas bien realizadas,
incentivar este tipo de comportamiento y generar una motivacion duradera generalmente
tanto el logro como el desempeiio es el respeto de los demas, reputacion, estatus, liderazgo
que tienden a realizar sus funciones laborales.

Brinda capacitaciones o charlas sobre temas relacionados a su labor, el 60%
de los trabajadores sefalaron que a veces la empresa brinda capacitaciones o charlas (tabla
2), estos resultados coinciden con la investigacion realizada por De La Cruz y Gallo
(2024) titulado: La motivacion laboral y su efecto en el compromiso organizacional de
los colaboradores de la empresa Innova Talento Humano S.A.S.,; obtuvo como resultado

que el 73% menciona que la entidad brinda capacitaciones para el desarrollo de las
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funciones, ya que permite mantener actualizado al equipo a renovar los conocimientos,
las habilidades y las actitudes, no sélo va a conseguir mejorar el ambiente laboral, sino
que obtendra una mayor productividad. Lo que se fundamenta con lo expuesto por el
articulo realizado por Rodriguez et al. (2023) titulado: La Importancia de la Motivacion
Intrinseca y Extrinseca en la Ensenianza del Inglés en el Nivel Basico Elemental, donde
sefiala las capacitaciones son esenciales de aprendizaje orientados a potenciar las
capacidades, saberes y competencias de los trabajadores dentro de una entidad. Su meta
es capacitar a los empleados para mejorar su rendimiento en sus tareas, ajustarse a
modificaciones en el ambiente de trabajo y fomentar su crecimiento profesional. Estos
resultados demuestran que la mayoria de los trabajadores la empresa le brinda
capacitaciones o charlas sobre temas relacionados a su labor, los trabajadores adquieren
mas experiencia y conocimiento y la empresa obtiene personal méas motivado, productivo
y, por lo tanto, mejores resultados, es un proceso continuo porque la tecnologia, la
realidad y los conocimientos no dejan de cambiar y es necesario irse actualizando cada
determinado tiempo para que la empresa siga siendo competente y productiva.

Cuenta con medidas de seguridad laboral para proteger a los trabajadores,
el 50% de los trabajadores sefialaron que casi siempre la empresa cuenta con las medidas
de seguridad laboral (tabla 2), estos resultados coinciden con la investigacion realizada
por Vigo (2023) titulo: 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, 2023, obtuvo como resultado que el 60.00% de los trabajadores
indicaron que siempre se cuentan con acciones que permiten prevenir y evitar accidentes
en el trabajo, siempre existe limpieza y mantenimiento permanente de los espacios fisicos
y equipos de la empresa, siempre se cuentan con acciones que permiten prevenir y evitar
accidentes en el trabajo. Ademas, contrasta con el trabajo realizado por Conde (2023)
titulo: Propuesta de mejora en motivacion laboral para trabajo en equipo en la
microempresa de transportes Retama E.I.R.L. Distrito Jesus Nazareno, Ayacucho, 2023,
quien obtuvo en su resultado que el 76% indicaron siempre la carencia de motivacion que
afecta en la inseguridad laboral de sus compaiieros. Lo que se fundamenta con lo expuesto
por el articulo realizado por Torrens (2022) titulado: Seguridad y salud en el trabajo:
prevencion de accidentes y enfermedades ocupacionales en Peru 2022, sehala la
seguridad laboral son instalaciones adecuadas las infraestructuras estan bien disefiadas y
mantenidas que tienen por objetivo prevenir accidentes y enfermedades originadas en el

trabajo, eliminando o controlando las condiciones de riesgo en los lugares de trabajo y
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promover la salud fisica y mental del trabajador, estas medidas estdn disefiadas para
minimizar o eliminar las situaciones de riesgo y prevenir accidentes o enfermedades
derivadas de las actividades laborales que garantizan un espacio de trabajo seguro y
saludable. Estos resultados demuestran que la mayoria relativa de los trabajadores la
empresa cuenta con medidas de seguridad laboral para proteger a los trabajadores y los
bienes, representa un compromiso genuino con el bienestar y la proteccion de todos los
trabajadores, medidas de prevencion en el ambiente de trabajo el compromiso y la
motivacion de los trabajadores, un trabajador que se siente seguro y cuidado es, sin duda,
un trabajador mas productivo y satisfecho.

Variable 2. Satisfaccion del cliente

Objetivo especifico 3. Describir las caracteristicas del rendimiento percibido en la
empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho,
2025.

Ha podido observar mejoras en el servicio de transporte, el 60% de los clientes
frecuentes sefialaron que casi siempre las mejoras en el servicio de transporte (tabla 3),
estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Rosales (2025) Titulo:
Calidad de Servicio para la Satisfaccion del Cliente de la Empresa de Transportes y
servicio Turisticos Churup S.A, Huaraz, 2025, obtuvo como resultado que el 75.00% de
los clientes indicaron que algunas veces las instalaciones de la empresa estan adecuadas
para brindar un buen servicio, ademas contrasta con el estudio realizado por Leon (2023),
titulada: Calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente en la micro empresa
restaurante sabor Ayacuchano, distrito Ate, 2022, quien obtuvo en su resultado que el
33% menciona que nunca el servicio brindado fue oportuno, estan insatisfechos con la
calidad de los servicios proporcionados por la empresa. Lo que se fundamenta con lo
expuesto por el articulo realizado por Marquez et al. (2023) titulado: Calidad del servicio
v satisfaccion del cliente en restaurantes del terminal Portoviejo, sefala la calidad del
servicio es la capacidad de las empresas, ya que no solo impacta la satisfaccion del cliente,
sino también la lealtad y la reputacion de la marca. Estos resultados demuestran que la
mayoria de los clientes frecuentes perciben mejoras en el servicio de transporte que se le
brinda, la calidad de servicio es esencial para construir una relacion solida y duradera
entre la empresa y sus clientes sino también la lealtad y la reputacién un buen servicio
genera confianza, fomenta la recomendacion de los clientes a otros.

Su experiencia general con el servicio recibido ha sido satisfactoria, el 40%

de los clientes frecuentes sefialaron que casi siempre la experiencia general con el servicio

88



recibido ha sido satisfactoria (tabla 3), estos resultados coinciden con la investigacion
realizada por Rosales (2025) titulo: Calidad de Servicio para la Satisfaccion del Cliente
de la Empresa de Transportes y servicio Turisticos Churup S.A, Huaraz, 2025, obtuvo
como resultado que el 58.33% de los clientes sefialaron que algunas veces se sienten
complacido con la experiencia general de servicio proporciona da por la empresa, ademas
contrasta con el estudio realizado por Bernuy (2023) titulo: Calidad de Servicio para la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa de Transportes Mega Suiza Peruana Express
S.AC., Distrito de Piscobamba, 2023 quien obtuvo como resultado que el 38.78% estan
en desacuerdo que se sienten insatisfechos con el servicio general que brinda la empresa,
los clientes indican que no sienten comodidad dentro del autobus ya que los espacios son
reducidos que el servicio en general no ha sido satisfactoria. Lo que se fundamenta con
lo expuesto por el articulo por Herrera y Silva (2022). Titulado: Expectativas del cliente,
donde se sefiala la expectativa del cliente se refiere a lo que el cliente anticipa o espera
que la empresa le proporcione calidad, servicio, tiempos de respuesta, precios, y mas que
cumpla con las expectativas del cliente. Estos resultados demuestran que la minoria de
los clientes frecuentes perciben que su experiencia general con el servicio recibido ha
sido satisfactoria, abarca todas las interacciones que un cliente tiene con una empresa,
incluyendo el sitio web, el producto, el servicio al cliente y redes sociales, la expectativa
del cliente es lo que espera recibir en términos de calidad, atencion, tiempos y precios. Si
estas expectativas no se cumplen, la experiencia del cliente puede deteriorarse,
provocando insatisfaccion o pérdida del cliente.

Recomendaria el servicio de la empresa a otras personas, el 35% de los
clientes frecuentes sefialaron que casi siempre recomendaria el servicio de la empresa a
otras personas (tabla 3), estos resultados coinciden con la investigacion realizada por
Rodriguez (2023) titulada: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente: Caso compariia
Tricimototrans parroquia Machalilla, obtuvo como resultado que el 65.00% indica que
el valor agregado que ofrece la empresa motiva a recomendar nuestro servicio a otras
personas. Coinciden con la investigacion realizada por Huamani (2025) titulada:
Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la
empresa de Transportes Interprovincial Movil Class.S.R.L., distrito de Carmen Alto,
Ayacucho, 2025, obtuvo como resultado que el 34.00% indicaron que a veces toman en
cuenta la recomendacion del cliente para el disefio de atencion, respecto a la satisfaccion
del cliente, algunos sienten que sus recomendaciones no siempre son consideradas y que

la empresa solo a veces toma en cuenta su insatisfaccion. Ademas, contrata con el estudio
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realizado por Merchan (2024) titulada: La gestion de calidad y la satisfaccion del cliente
en la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo, canton La Libertad, quien
obtuvo en su resultado que el 36% respondieron que es muy poco probable hablarse sobre
el servicio a su amigo o familiar, los vehiculos de la cooperativa de transporte presentan
un estado de deterioro significativo, lo que repercute negativamente en la calidad del
servicio ofrecido a los clientes. Lo que se fundamenta con lo expuesto por el articulo
realizado por Colchado (2021) titulado: La influencia de la calidad del servicio al cliente
en la recomendacion de la Empresa de Transporte Civa, sede Chiclayo, donde sefiala que
la recomendacién de cliente ocurre cuando, es complacido con el servicio recibido,
mayores son las posibilidades de recomendar y por ende siga generando la satisfaccion
hacia la empresa, generando mayor recomendacion a su entorno, logrando altas tasas de
retencion de clientes para la empresa. Estos resultados demuestran que la mineria de los
clientes frecuentes recomendaria el servicio de la empresa a otras personas, son una forma
poderosa de aumentar su credibilidad, confianza y reputacion también pueden ayudarlo a
atraer, involucrar y retener mas clientes.

De presentarse inconvenientes en el servicio la empresa ofrece una solucion,
el 50% de los clientes frecuentes sefialaron que a veces los inconvenientes en el servicio
la empresa ofrece una solucion (tabla 3), estos resultados coinciden con la investigacion
realizada por Huamani (2025) titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio
para la satisfaccion del cliente en la empresa de Transportes Interprovincial Movil
Class.S.R.L., distrito de Carmen Alto, Ayacucho, 2025, obtuvo como resultado que el
34.00% consideran que a veces la resolucion de preguntas que se proporciona es clara y
util, ademas contrasta con el estudio realizado por Bernuy (2023) titulo: Calidad de
Servicio para la Satisfaccion del Cliente de la Empresa de Transportes Mega Suiza
Peruana Express S.AC., Distrito de Piscobamba, 2023, quien obtuvo en su resultado que
el 55.10% menciona que rara vez el personal de la empresa esta dispuesto a ayudar a
resolver algin problema presentado, sin embargo cuando se presenta un problema no
muestran un sincero interés por resolver, ya que en ocasiones tienden a tener una actitud
poco positiva. Lo que se fundamenta con lo expuesto por el articulo realizado por
Campifia y Ferndndez (2022) titulado: La resolucion de problemas en el servicio al
cliente, donde se sefiala la habilidad de resolucién de problemas como la capacidad de
una persona para identificar un problema, buscar medidas l6gicas hasta encontrar una
soluciodn, supervisar y evaluar la solucion implementada. Estos resultados demuestran que

la mayoria relativa de los clientes frecuentes de presentarse inconvenientes en el servicio
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la empresa ofrece una solucion, lo cual perciben que la empresa de transportes si prioriza
la solucion de problemas de manera eficiente tienden a experimentar un aumento en su
confianza hacia la marca, lo que favorece la fidelidad. La clave de una solucion de
problemas exitosa estd en la comunicacion clara, la rapidez y la capacidad de ofrecer
soluciones practicas.

Los horarios de atencion estan acordes con las necesidades, el 60% de los
clientes frecuentes sefialaron que casi siempre los horarios de atencion estan acorde a las
necesidades de los clientes (tabla 3), estos resultados coinciden con la investigacion
realizada por Bernuy (2023) titulo: Calidad de Servicio para la Satisfaccion del Cliente
de la Empresa de Transportes Mega Suiza Peruana Express S.AC., Distrito de
Piscobamba, 2023 obtuvo como resultado que el 52.04% consideran que a veces el
horario de atencion estan a las necesidades de los clientes, ademas contrasta con el estudio
realizado por Rosales (2025) Titulo: Calidad de Servicio para la Satisfaccion del Cliente
de la Empresa de Transportes y servicio Turisticos Churup S.A, Huaraz, 2025, quien
obtuvo en su resultado que el 58.33% de los clientes indicaron que nunca el horario de
atencion de la empresa es adecuado y conveniente para los clientes. Lo que se fundamenta
con lo expuesto por el articulo realizado por Gronroos, (2022) titulado: Gestion y
comercializacion de servicios, donde sefiala que el horario de atencidn es la accesibilidad
del servicio, que influye directamente en la percepcion de la calidad del servicio de
atencion flexible, como la disponibilidad durante horarios extendidos o la atencion en
linea fuera de horario, asegura que los clientes puedan resolver sus necesidades sin
complicaciones. Estos resultados demuestran que la mayoria de los clientes frecuentes
perciben que los horarios de atencion estan acordes con las necesidades de los clientes,
especialmente en servicios que requieren flexibilidad y accesibilidad, debe alinearse con
las necesidades del cliente, permitiendo que estos puedan acceder al servicio 24/7, puede
ser un diferenciador competitivo, mostrando que la empresa estd comprometida y la
satisfaccion.

Objetivo especifico 4. Definir las caracteristicas de las expectativas del cliente en la
empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho,
2025.

Los servicios que se le brindan satisfacen sus necesidades, el 50% de los
clientes frecuentes sefialaron siempre los servicios satisfacen sus necesidades (tabla 4),
estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Huamani (2025) titulada:

Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la
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empresa de Transportes Interprovincial Movil Class.S.R.L., distrito de Carmen Alto,
Ayacucho, 2025, obtuvo como resultado que el 36.00% sostiene que a veces consideran
que la empresa toma en cuenta si un cliente no esta satisfecho con el servicio, ademas
contrasta con el estudio realizado por Bernuy (2023) titulo: Calidad de Servicio para la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa de Transportes Mega Suiza Peruana Express
S.AC., Distrito de Piscobamba, 2023 quien obtuvo en su resultado que el 57.14% estan
en desacuerdo que no sienten comodidad dentro del autobus, ya que los espacios son
reducidos por ende consiguiera consideran que el servicio en general no estd de acuerdo
con sus expectativas. Lo que se fundamenta con lo expuesto por el articulo realizado por
Oliver (2022) Satisfaccion: una perspectiva de comportamiento sobre el consumidor,
donde se senala que la satisfaccion de cliente es un factor determinante en la lealtad del
cliente y se considera el principal motor de la repeticion de servicios satisfactoria estan
en mejores condiciones para mantener su base de clientes a largo plazo. Estos resultados
demuestran que la mayoria relativa de los clientes frecuentes perciben los servicios que
se le brindan satisfacen sus necesidades, se refiere al grado en que los servicios ofrecidos
cumplen o superan las expectativas, si el cliente no obtiene lo que esper6, podra juzgar si
esta satisfecho o no.

Los precios establecidos son justos en relacion con el servicio, el 55% de los
clientes frecuentes sefialaron a veces los precios establecidos son justos (tabla 4), estos
resultados coinciden con la investigacion realizada por Rosales (2025) titulo: Calidad de
Servicio para la Satisfaccion del Cliente de la Empresa de Transportes y servicio
Turisticos Churup S.A, Huaraz, 2025, obtuvo como resultado que el 58.33% de los
clientes indicaron que siempre los precios cobrados por los servicios de la empresa son
justos, ademas contrasta con el estudio realizado por Merchan (2024) titulada: La gestion
de calidad y la satisfaccion del cliente en la cooperativa de transporte en taxi Alas del
Turismo, canton La Libertad, quien obtuvo en su resultado que el 50% de clientes indica
que; el precio que se paga no estd acorde al servicio que se recibe; el servicio recibido es
muy injusto. Lo que se fundamenta por lo expuesto por el articulo realizado por Nagle y
Miiller (2021) La estrategia y las tacticas de fijacion de precios: una guia para un
crecimiento mds rentable donde se sefiala que un precio justo es aquel que el cliente
percibe como razonable en relacion con el valor recibido y servicio puede mejorar la
lealtad del cliente, y aumentar la reputacion de la marca. Estos resultados demuestran que
la mayoria de los clientes frecuentes perciben los precios establecidos son justos en

relacion con el servicio que recibe, al establecer un precio justo para un producto o
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servicio, las empresas pueden garantizar que estan ofreciendo un valor adecuado a sus
clientes. Esto puede ayudar a construir una relacion de confianza con los clientes y a
fomentar la fidelidad a la marca y generar beneficios de manera equitativa.

Brinda el servicio en un tiempo de espera adecuado y eficiente, el 40% de los
clientes frecuentes senalaron que siempre la empresa brinda el servicio en un tiempo de
espera (tabla 4), estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Merchan
(2024) titulada: La gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la cooperativa de
transporte en taxi Alas del Turismo, canton La Libertad, quien obtuvo en su resultado
que el 36% esta muy insatisfecho con el tiempo de espera para abordar un taxi. Lo que se
fundamenta por lo expuesto por el articulo realizado por Rodriguez (2024) titulo:
Optimizacion del Tiempo de Espera y el Tiempo en Transporte en una Red de Transporte,
define Un tiempo de espera prolongado puede generar frustracion y desconfianza en los
clientes, mientras que tiempos de espera mas cortos suelen estar asociados con una mejor
experiencia del cliente. Por lo tanto, las empresas deben monitorear y gestionar estos
tiempos para mejorar su reputacion y fidelizar a sus clientes. Estos resultados demuestran
que la minoria de los clientes frecuentes la empresa brinda el servicio en un tiempo de
espera adecuado y eficiente, lo cual denota la importancia de los tiempos de espera la
administracion del tiempo es todo un proceso que necesita planeacion, avance y
evaluacion de las actividades en momentos determinados.

Confia en que la empresa puede satisfacer adecuadamente sus necesidades,
el 70% de los clientes frecuentes sefialaron que siempre confian en la empresa para
satisfacer adecuadamente sus necesidades de transporte (tabla 4), estos resultados
coinciden con la investigacion realizada por Rodriguez (2023) titulada: Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente: Caso compaiia Tricimototrans parroquia Machalilla,
obtuvo como resultado que el 53.00% considera como regular la confianza que brinda los
trabajadores de las empresas de transporte publico. Ademas, contrasta con el estudio
realizado por Merchéan (2024) titulada: La gestion de calidad y la satisfaccion del cliente
en la cooperativa de transporte en taxi Alas del Turismo, canton La Libertad, tuvo como
resultado un 44% se sintieron inseguro durante su viaje con nuestro servicio de taxi, la
falta de mantenimiento preventivo y correctivo adecuado, lo que ha llevado que los
vehiculos tengan problemas mecanicos. Contrasta con el estudio realizado por Rosales
(2025) titulo: Calidad de Servicio para la Satisfaccion del Cliente de la Empresa de
Transportes y servicio Turisticos Churup S.A, Huaraz, 2025, tuvo como resultado que el

58.33% de los clientes sefalaron algunas veces sienten que la empresa transmite
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confianza en sus servicios y productos. Lo que se fundamenta con lo expuesto por el
articulo realizado por Morgan y Hunt (2021) titulado: La teoria del compromiso y de la
confianza en el marketing relacional, donde se sefiala que la transmision de confianza es
esencial para fortalecer las relaciones dentro de una empresa, ya que permite construir un
ambiente de trabajo basado en la transparencia para impulsar el rendimiento de los
equipos, al reducir la incertidumbre y promover la cooperacion. Estos resultados
demuestran que la mayoria confian en la empresa para satisfacer adecuadamente sus
necesidades de transporte, esta transmision se logra a través de calidad en los servicios,
acciones consistentes, comunicacion transparente y cumplimiento de promesas y fomenta
la lealtad que logran transmitir confianza, la confianza del cliente se gana con esfuerzo y
se pierde facilmente.

Implementar innovacién en el servicio mejoraria la eficiencia, el 55% de los
clientes frecuentes sefialaron que siempre la innovacion en el servicio mejoraria (tabla 4),
estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Castillo (2022) titulada: E/
servicio de transporte publico urbano en la ciudad de Loja y su incidencia en la
satisfaccion ciudadana, en el primer semestre del aiio 2021, obtuvo como resultado que
el 58%, lo cual indica que la percepcion del usuario es neutral, donde 6 de cada 10
usuarios consideran que el estado fisico de los asientos en los buses se encuentra en buen
estado y mantienen una adecuada tecnologia en las unidades, lo que se fundamenta con
lo expuesto por el articulo realizado por Prada et al. (2022) titulado: Gestion del
conocimiento para el proceso de innovacion en las organizaciones. La innovacion influye
factores en las organizaciones, en cuanto al conocimiento, la innovacion organizacional
también establece las bases, la calidad del producto y/o servicio, la eficiencia y la eficacia
de los procesos, asi como con la satisfaccion de los clientes. Estos resultados demuestran
que la mayoria de los clientes consideran que implementar innovacién en el servicio
mejoraria la eficiencia de la empresa, la innovacion en el transporte no es solo una
necesidad, sino una oportunidad para construir un mundo mejor. Aquellos que lideren esta
transformacion estaran mejor posicionados para prosperar se volverd cada vez mas
inteligente, los vehiculos modernos con sistemas de gestion logistica avanzados donde la
movilidad serda mas segura eficiente y accesible por carreteras, semaforos y estaciones de
carga que se comunicaran entre si y con los vehiculos en tiempo real. Esta conectividad
permitird una gestion mas eficiente del trafico, la reduccion de accidentes y la mejora

general de la seguridad vial.
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Objetivo especifico 5. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la motivacion
laboral para la satisfaccion del cliente en la empresa de Transportes Palmaunion
Santa Rosa S.A., Provincia la Mar, Ayacucho, 2025.

PLAN DE MEJORA
1. Datos generales
Razon social: EMPRESA DE TRANSPORTES PALMAUNION - SANTA ROSA
SOCIEDAD ANONIMA
2. Mision
Somos una empresa de transporte urbano y suburbano de pasajeros en crecimiento
sostenible, destacandonos por nuestra confiabilidad, atencion al cliente y constante
innovacion, contribuyendo al desarrollo econémico y social de las comunidades donde
operamos.
3. Vision
Brindar transporte para todos en todas partes de una manera profesional, cubriendo las
necesidades de los clientes y proporcionando cada dia mas la calidad del servicio con un
equipo comprometido y el uso adecuado de recursos logisticos que garantizan la calidad
en el servicio.
4. Objetivos organizacionales
- Consolidar una operacion eficiente que garantice entregas puntuales y seguras.
- Fortalecer la relacion con nuestros clientes a través de un servicio personalizado y de
calidad.
- Mejorar continuamente nuestros procesos logisticos y administrativos.
- Promover un entorno laboral positivo, basado en el trabajo en equipo, la responsabilidad
y el crecimiento personal de nuestros colaboradores.
- Ampliar nuestra cobertura geografica de forma sostenible, manteniendo siempre los

estandares de calidad.

5. Producto o servicio

Eficiencia: Nos comprometemos a brindar los servicios de encomienda y transporte mas
rapidos y eficaces adaptandonos a las necesidades de cada cliente.

Seguridad: La seguridad de nuestras operaciones es una prioridad, por lo que seguimos
los protocolos mds estrictos para garantizar la integridad de la carga y el bienestar de

nuestros empleados.
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Responsabilidad: Actitud responsable, asegurandonos de cumplir con los plazos y
ofreciendo un servicio confiable en todo momento.

Orientacion al cliente: Entendemos que nuestros clientes son la base de nuestro negocio,
por lo que nos esforzamos por entender sus necesidades y brindar un servicio
personalizado y de calidad para superar sus expectativas.

6. organigrama

Gerente general

Contador

Secretaria Conductores

Administrador
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6.1 Descripcion de los puestos

Informacion general del puesto

Nombre del puesto

Gerente general

Nivel académico

Titulado universitario Licenciatura en administracion de

negocios o finanzas.

Experiencia laboral

- Minimo 3 a 5 afios en gestion empresarial, idealmente en
empresas de transporte, logistica o servicios operativos.

- Experiencia previa en puestos directivos en el sector del
transporte.

- Habilidades de liderazgo y capacidad para la toma de
decisiones y gestiona recursos.

- Dirige la elaboracion de los planes estratégicos y
operativos entre otras muchas funciones.

- Conocimiento solido en gestion financiera y administrativa

Conocimientos -Administracion financiera.
necesarios - Planificacion estratégica.
- Logistica integral.
- Gestion del talento humano.
- Legislacion empresarial y tributaria bésica.
Habilidades y - Liderazgo y comunicacion asertiva.
destrezas - Capacidad analitica y pensamiento estratégico.
- Negociacion y resolucion de conflictos.
- Gestion de equipos multidisciplinarios.
- Orientacion a resultados y vision empresarial.
Funciones - Definir los objetivos y metas de la microempresa.

- Tomar decisiones de alto nivel en coordinacién con todas
las areas.

- Evaluar el rendimiento de cada unidad y establecer
correctivos.

- Representar a la empresa ante organismos publicos y
privados.

- Impulsar la innovacion tecnologica y la mejora continua.
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- Supervisar la rentabilidad, sostenibilidad y crecimiento del

negocio.

Nombre del puesto

Contador

Nivel académico

Titulo universitario en Contabilidad, Colegiado habilitado

Experiencia laboral

Minimo 2 afios en areas contables de MYPES o empresas de

servicios
Conocimientos - Legislacion tributaria y laboral peruana
necesarios - Declaracion de impuestos y manejo de libros contables
- Herramientas de software contable (Contasis, Excel, etc.)
- Presupuestacion y analisis financiero
Habilidades y - Precision y organizacion
destrezas - Pensamiento analitico
- Etica profesional
- Habilidad para trabajar bajo presion
Funciones - Llevar los registros contables de ingresos y egresos.

- Presentar declaraciones mensuales y anuales a SUNAT.
- Elaborar reportes financieros para la gerencia.
- Asesorar en temas tributarios y financieros.

- Supervisar el cumplimiento de obligaciones fiscales.

Nombre del puesto

Administrador

Nivel académico

Licenciado en administracion, Colegiado habilitado

Experiencia laboral

- Experiencia en el Servicio Rural y Urbano de transporte
-Tiempo minimo de experiencia como profesional: mayor a

02 afios

Conocimientos

necesarios

- Debe conocer las normativas y leyes empresariales.

- Conocer el funcionamiento de la estructura y

el organigrama empresarial.

- Habilidades contables, esto le permitira manejar y entender
presupuestos, gastos e inversiones en la empresa.

- Manejo de programas y herramientas administrativas que

sean la mano derecha en tu puesto de trabajo.
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- Capacidad de organizacion y administracion del tiempo, es
esencial para poder darle orden a todos los roles que debe
ejercer.

- Habilidad de comunicacion activa y continua.

- Compromiso ético y profesional.

- Manejo y gestion del tiempo.

Habilidades y

destrezas

-Liderazgo

- Negociacion y Resolucion de Conflictos

- Inteligencia Emocional y Liderazgo

- Comunicacion efectiva

- Toma decisiones y resolucion de problemas

- Planificacion y organizacion y trabajo en equipo

Funciones

- Planificar los objetivos de la organizacion.

- Establecer los criterios de medicién de desempefio.
- Organizar todos los procesos internos.

- Liderazgo y direccion de los equipos.

- Evaluar los resultados.

- Destrezas organizacionales y de talento humano.

- Gestion de proyectos.

Nombre del puesto

Secretaria

Nivel académico

Titulado universitario y/o Técnica en administracion

Experiencia Minimo 2 afios en areas administrativas.
laboral
Conocimientos - Facturacion, boleta, control de inventarios.
necesarios - Manejo de Word.
- Control de asistencia, permisos y ndmina basica.
- Control de las encomiendas ingreso y salida.
- Atencion al cliente y archivo documentario.
Habilidades y - Organizacion y disciplina.
destrezas - Precision en el manejo de datos.

- Proactividad y responsabilidad.

- Capacidad para trabajar bajo presion.
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Funciones

- Elaborar documentos administrativos y de control interno.
- Coordinar la logistica de oficinas, utiles y servicios
basicos.

- Llevar el control de ingresos y egresos diarios.

- Apoyar en procesos de seleccion y contratacion del
personal.

- Asistir al gerente general en temas organizativos y

operativos.

Nombre del puesto

Conductores

Nivel académico

Secundaria completa. Licencia de conducir vigente

(categoria A1 o superior).

Experiencia 1 afio como minimo en conduccién
laboral
Conocimientos - Conduccion segura.
necesarios - Rutas urbanas y rurales.
- Manejo de documentacion de transporte.
Habilidades y - Responsabilidad y puntualidad.
destrezas - Buena presentacion personal.
- Buen trato al cliente.
Funciones - Entregar encomiendas segun la ruta establecida.

- Revisar la integridad del paquete y su documentacion.
- Mantener el vehiculo en condiciones Optimas.

- Registrar entregas y recojo.
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7. Diagnostico general

MATRIS FODA OPORTUNIDADES AMENAZAS
Ol1. Plan de desarrollo en tecnologia e innovacion A1l. Alza de precios en el servicio de transporte.
O2. El negocio se encuentra ubicado en una zona A2. Conflictos politicos, econdmico y sociales.
estratégica con gran afluencia de clientes potenciales | A3. Competencia de empresas de transporte privada
03. Uso de las redes sociales para llegar a nuevos A4. Deterioro de unidades por cambios climaticos.
clientes. AS5. Mal estado de las vias y carreteras de
O4. Aumento de la demanda de pasaje en dias transporte.
festivos A6. Aumento en el precio del combustible o
O5. Posibilidad de alianzas con empresas privadas o | mantenimiento.
municipios. A7. Inestabilidad social en el pais bloqueos de
06. Mayor inversion del ministerio de transporte que | carreteras
tiene como objetivo y desarrollar la infraestructura
vial nacional

FORTALEZAS Estrategias FO Estrategias FA

F1. Posicionamiento en el mercado como
empresa que brinda servicio de transporte
F2. Infraestructura adecuada cuenta con
oficina y terminal amplio y en zonas de facil
acceso a los pasajeros

F3. Organizacion clara y objetivos definidos
F4. Servicio de alta calidad y confort.

F5. Equipo de conductores con experiencia y
capacitado

F7. Rutas establecidas y conocidas por los
usuarios.

FO1. Atraer a nuevos clientes ofreciendo un servicio
de calidad y confort en los viajes (F1, O2)

FO2. Usar la infraestructura y experiencia para
formar convenios con universidades, empresas o
instituciones publicas para transporte de empleados o
estudiantes. (F2, O5)

FO3. Utilizar sus buenas referencias y ubicacion para
captar clientes a precios justos. (F1, O2)

FOA4. Invertir en publicidad para atraer a clientes
potenciales. (F3, O3)

FATL. Brindar a los clientes la mejor seguridad vial
en rutas remotas (F1, A4)

FA2. Usar rutas establecidas y experiencia para
ofrecer servicios diferenciados frente a apps de
movilidad como transporte escolar, corporativo o
nocturno. (F5, A1)

FA3. Aplicar politicas de ahorro y mantenimiento
eficiente para contrarrestar el aumento de costos.
(F3, A6)
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DEBILIDAD

Estrategias DO

Estrategias DA

D1. Eventos que suceden durante el trayecto
accidentes, colisiones, choques.

D2. Capacidad financiera limitado para la
renovacion de vehiculo

D3. Limitacién en atender a los clientes fuera
del horario.

D4. Falta de seguridad vial en el transporte
terrestre moderno

DS5. Retrasos en los horarios por congestion
vial.

D6. Falta de una vision de un transporte
urbano sustentable

DOL1. Aprovechar las oportunidades de desarrollo
con el fin de mejorar el servicio en el transporte de
personal (D3, O3)

DO2. Evaluar y verificar con estrategias los posibles
eventos de transbordo con los mantenimientos
preventivos (D4, O1)

DO3. Fortalecimiento interno mediante la asociacion
con instituciones para mejorar los procesos en las
actividades (D6, O5)

DAI1. Megjorar la seguridad estructural de la
empresa para evitar ser victimas de la delincuencia
(D4, A2)

DAZ2. Idear nuevas formas de campaias
publicitarias para poder competir con las empresas
rivales (D6, A3)

DA3. Implementar mejoras en las unidades equipo
de ingenieria. (D2, AS)
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8. indicador de gestion

Indicador

Problemas

Causas

Consecuencias

Incentivos econdmicos

El 70% de los trabajadores sefialan
que la empresa a veces brinda
incentivos econdémicos como
aumento de sueldo o bonos por su
desempeiio.

Falta de presupuesto destinada a
incentivos economicos: La empresa
puede estar enfrentando restricciones
financieras que limitan su capacidad
para ofrecer incentivos econdmicos.

Desmotivacion de los trabajadores:
La falta de incentivos econdmicos
puede afectar negativamente la
motivaciéon de los trabajadores, ya
que no perciben recompensas
tangibles por su esfuerzo. Esto puede
disminuir su interés en alcanzar
objetivos mas altos o mejorar su
desempefio.

Falta de conexion entre incentivos y
metas estratégicas, La falta de
transparencia también puede llevar a
una percepcion de  favoritismo,
afectando negativamente el ambiente
laboral.

Incentivos que no estan alineados con
los objetivos empresariales.
Desconexion entre el gerente y los
trabajadores.

El gerente de la empresa no muestra
aprecio por los logros de los
trabajadores, incluso la falta de
reconocimiento afecta la moral.

Ausencia de un programa de incentivos
mal  estructurado, la falta de
reconocimiento afecta la moral.

Disminucion en la competitividad:
Sin incentivos econOmicos que
recompensen los logros individuales
o grupales.
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Capacitaciones

El 60% de los trabajadores sefialan
que la empresa a veces brinda
capacitaciones o charlas sobre
temas relacionados a su labor.

La falta de presupuesto para la
asignacion de recursos materiales
tecnologicos y humanos programa de
capacitacion.

La desconexion entre la formacion y
las necesidades operativas no estaban
alineados con los retos que
enfrentaban los trabajadores en su
trabajo diario.

Material didactico

Equipo audio visual incluye
proyectores y pantallas necesarios
presentaciones efectivas durante los
Cursos.

Falta de plan de -capacitacion
planificacion estratégica que considera
las necesidades de los trabajadores.

Descoordinacion entre las areas
involucradas en el proceso de
capacitacion se debid a la falta de
comunicacion y colaboracion entre
los departamentos responsables,
como  gerente,  secretaria y
conductores.

Estos temas son esenciales para
reducir accidentes de transito y
mejorar la atencion al usuario en el
servicio de transporte. Quejas e
incidentes en el servicio.

Deficiente seguimiento y apoyo
posterior a la capacitacion debido a la
falta de un sistema estructurado para

Baja participacion y compromiso en
las capacitaciones. Esto generd
desinterés entre los trabajadores, la
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monitorear la aplicacion de los
conocimientos adquiridos. No se
proporciond retroalimentacion
continua.

capacitacion continua en el sector
transporte no es solo una opcion; es
una necesidad. En un entorno tan
cambiante, las empresas que no
invierten en la formacién de sus
empleados corren el riesgo de

quedarse atras.

Solucion de problemas

El 50 % de los clientes frecuentes
sefialan que a veces de presentarse
inconvenientes en el servicio la
empresa ofrece una solucion.

Falta de seguridad vial en el transporte
terrestre moderno y la falta de
mantenimiento adecuado de las
unidades de transporte.

Conducir distraido es un problema
enorme que causa alrededor de
accidentes de trafico. Es una
ocurrencia comun: los conductores
prestan mas atencion a sus teléfonos
que a la carretera, poniendo en riesgo
a ellos mismos y a todos los demas en
el camino.

Falta de logistica en el transporte
terrestre de mercancias.

Las incidencias como desperfectos,
roturas o atascos, errores en los datos,
carga defectuosa, retraso de las
encomiendas a su destino siguen
apareciendo y es necesario encontrar
soluciones en logistica de transporte.

La falta de infraestructura vial y la falta
de respuesta de las autoridades

Poca voluntad del gobierno para
atender las necesidades de mejorar las
infraestructuras de las carreteras.

El estado de las carreteras es
enfrentando

desastroso, seguimos
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accidentes constantes debido a los
badenes, riachuelos y  tramos
destruidos.

Precios justos

El 55% de los clientes frecuentes
sefalan que a veces los precios
establecidos son justos en relacion

con el servicio.

Aumento de los precios en el servicio
de transporte.

Los aumentos de precios pueden ser
frustrantes y pueden conducir a una
disminuciéon de la lealtad o una
busqueda de opciones que los clientes
busquen alternativas comprando
precios en el servicio de transporte
mas justas.

Incremento del precio de las
encomiendas.

Reclamacion y quejas: los clientes
pueden presentar reclamaciones y
quejas, del incremento de precio de
las encomiendas no estd acorde al
servicio.

Escasa variedad de servicios de
transporte y equipamiento
Congestion y retrasos.

Descontento de los clientes, lo que
puede generar insatisfaccion, del
cliente.
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9. problemas

problemas

Surgimiento del problema

El 70% de los trabajadores senalan
que la empresa a veces brinda
incentivos econdémicos como
aumento de sueldo o bonos por su
desempefio.

Falta de presupuesto destinada a incentivos
economicos: La empresa puede estar
enfrentando restricciones financieras que
limitan su capacidad para ofrecer incentivos
econdémicos.

Falta de conexion entre incentivos y metas
estratégicas, La falta de transparencia también
puede llevar a una percepcion de favoritismo,
afectando negativamente el ambiente laboral.

Ausencia de un programa de incentivos mal
estructurado, la falta de reconocimiento afecta
la moral.

El 60% de los trabajadores sefnalan
que la empresa a veces brinda
capacitaciones o charlas sobre temas
relacionados a su labor.

La falta de presupuesto para la asignacion de
recursos materiales tecnoldgicos y humanos
programa de capacitacion.

Falta de plan de capacitacion planificacion
estratégica que considera las necesidades de
los trabajadores.

Deficiente seguimiento y apoyo posterior a la
capacitacion debido a la falta de un sistema
estructurado para monitorear la aplicacion de
los conocimientos adquiridos. No se
proporciono retroalimentacion continua.

El 50 % de los clientes frecuentes
sefialan que a veces de presentarse
inconvenientes en el servicio la
empresa ofrece una solucion.

Falta de seguridad vial en el transporte
terrestre moderno y la falta de mantenimiento
adecuado de las unidades de transporte.

Falta de logistica en el transporte de
mercancias.

La falta de infraestructura vial y la falta de
respuesta de las autoridades.

El 55% de los clientes frecuentes
sefialan que a veces los precios
establecidos son justos en relacion
con el servicio.

Aumento de los precios en el servicio de
transporte.

Incremento del precio de las encomiendas

Escasa variedad de servicios de transporte y
equipamiento.
Congestion y retrasos
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10. Establecer soluciones

Indicador

Problemas

Acciones de Mejora

Incentivos

econdomicos

El 70% de los
trabajadores sefialan que
la empresa a
brinda

econdmicos
aumento de sueldo o

veces
incentivos
como

bonos por su desempeio.

Estrategias de un plan de presupuesto
de incentivos econdmicos: La
empresa debe implementar un
sistema de incentivos econdmicos
que est¢ claramente vinculado al
rendimiento y los logros alcanzados
por los empleados.

Realizar un plan de incentivos:
estrategias para motivar y retener
talentos en la empresa, se podrad
incentivar el esfuerzo y la
dedicacion, asegurando que cada
miembro del equipo sienta que su
contribucion es  valorada vy
reconocida.

-Bonificaciones por cumplimiento de
metas.

-Dias libres adicionales.
-Reconocimientos publicos 0
premios.

-Oportunidades de capacitacion y
desarrollo profesional.

Implementar programas de
incentivos continuos y sostenibles.
Un programa de incentivos efectivo
debe ser consistente y estructurado.

Capacitaciones

El 60% de los
trabajadores sefialan que
la empresa a veces
brinda capacitaciones o
charlas  sobre temas
relacionados a su labor.

Capacitacion y sensibilizacion en la
asignacion de recursos: la adaptacion
a nuevas tecnologias y la
transformacion digital suponen un
desafio constante. Realizar campanas
educativas y sesiones de capacitacion
para reforzar la importancia de seguir
las normas de control de accesos y
explicar los riesgos asociados con su
incumplimiento.

Impulsar programa de capacitacion
presencial y virtual para fortalecer
las habilidades: La capacitacion es
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clave para adaptarse a las
necesidades del entorno y garantizar
un servicio de calidad.

-Prestacion de servicio y conduccion
segura.

-Seguridad vial

-Manejo defensivo y atencion al
usuario.

Plan de capacitacion para mejorar el
desempefio laboral Adaptarse a
nuevas tecnologias,
normativas, mejorar la productividad

cumplir con

y retener el talento son solo algunas
de las razones por las que la
capacitacion continua es esencial.

Solucion
problemas

de

El 50 % de los clientes
frecuentes sefialan que a
veces de presentarse
inconvenientes en el
servicio la  empresa

ofrece una solucion.

Educacion y  Fiscalizacion de
Conductores Mejoradas

Programas de  formacion de
conductores mas avanzados para
fomentar la conduccion segura. Estos
programas tienen como objetivo
educar a los conductores sobre la
importancia de cumplir con las
normativas de trafico y aprender

técnicas de conduccion defensiva.

Incrementar la visibilidad de toda la
cadena de suministro, facilitando con
ello una mayor seguridad.

Mejora de los procesos de embalaje y
transporte para evitar dafios fisicos a
las mercancias.

La seleccion de las materias primas
mas adecuadas para cada envio y el
uso de embalajes
efectivamente el

que protejan
contenido de
movimientos bruscos durante el

transporte.

El Ministerio de Transportes y
comunicaciones, Direccion Regional
de Transportes y Comunicaciones de
Ayacucho.
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Instituciones que ofrecen servicios de
calidad integrada, transporte terrestre
eficiente y seguro, mantenimiento,
limpieza y rehabilitacion, actividades
de conservacion rutinaria,
conservacion periodica y
mejoramiento en sectores de la
carretera.

Precios justos

El 55% de los clientes
frecuentes sefialan que a
veces los precios
establecidos son justos
en relacion con el
servicio.

Estrategias para gestionar el precio
del servicio en el transporte y abogar
por practicas de precios justas y
sostenibles

Ofrecer promociones o descuentos
para ayudar a mitigar el impacto en
los clientes.

Explorar modelos de precios
alternativos, como servicios basados
en suscripcion o precios.

Establecer politicas y estructuras de
precios comparar precios y servicios
de encomiendas.

Acciones prioritarias para impulsar
un transporte sostenible, digno y
humano para una mejor calidad de
vida.
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11. Recursos para la implementacion de estrategias

Estrategias

Recursos

humanos

Recursos

economicos

Recursos

tecnologicos

Tiempo

Estrategias de un plan de
presupuesto de incentivos
econdomicos: La empresa
debe implementar un
sistema de incentivos
economicos que  esté
claramente vinculado al
rendimiento y los logros
alcanzados por los

empleados.

QGerente

s/2000.00

Computadora

30 dias

Realizar un plan de
incentivos: estrategias para
motivar y retener talentos
en la empresa, se podra
incentivar el esfuerzo y la
dedicacion,  asegurando
que cada miembro del
equipo sienta que su
contribucion es valorada y
reconocida.
-Bonificaciones por
cumplimiento de metas.
-Dias libres adicionales.
-Reconocimientos
publicos o premios.
-Oportunidades de
capacitacion y desarrollo
profesional.

Gerente

s/ 800.00

Computadora

30 dias

Implementar programas de
incentivos continuos y
sostenibles.

Un programa de
incentivos efectivo debe
ser consistente y

estructurado.

Gerente

s/ 1000.00

Computadora

30 dias

Capacitacion y
sensibilizacion en la
asignacion de recursos: la
adaptacion  a
tecnologias y la

nucvas

Gerente

s/ 700.00

Computadora
Proyector
Material
didactico

1 al mes
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transformacion digital
suponen  un  desafio
constante. Realizar
campafias educativas 'y
sesiones de capacitacion
para reforzar la
importancia de seguir las
normas de control de
accesos y explicar los
riesgos asociados con su
incumplimiento.

Impulsar programa de
capacitacion presencial y
virtual para fortalecer las
habilidades: La
capacitacion es clave para
adaptarse a las necesidades
del entorno y garantizar un
servicio de calidad.
-Prestacion de servicio y
conduccion segura.
-Seguridad vial

-Manejo  defensivo y
atencion al usuario.

Gerente

s/ 500.00

Computadora

30 dias

Plan de capacitacion para
mejorar el  desempeio
laboral Adaptarse a nuevas
tecnologias, cumplir con
normativas, mejorar la
productividad y retener el
talento son solo algunas de
las razones por las que la
capacitacion continua es
esencial.

Gerente

s/ 700.00

Computadora
Proyector

1 al mes

Educacion y Fiscalizacion
de Conductores Mejoradas
Programas de formacion
de  conductores  mas
avanzados para fomentar
la  conduccion  segura.
Estos programas tienen
como objetivo educar a los
conductores  sobre la

Gerente

s/ 1000.00

Computadora
Proyector

30 dias
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importancia de cumplir
con las normativas de
trafico y aprender técnicas
de conduccion defensiva.

Incrementar la visibilidad
de toda
suministro, facilitando con
ello una mayor seguridad.

Mejora de los procesos de
embalaje y transporte para
evitar dafios fisicos a las

la cadena de

mercancias.

La seleccion de las
materias  primas  mas
adecuadas para cada envio
y el uso de embalajes que
protejan efectivamente el
contenido de movimientos
bruscos durante el
transporte.

QGerente

s/ 700.00

Computadora
Copias
embalaje
plumon,
lapicero

lal mes

El Ministerio de
Transportes y
comunicaciones,
Direccion  Regional de
Transportes y
Comunicaciones de
Ayacucho.

Instituciones que ofrecen
servicios de  calidad
integrada, transporte
terrestre eficiente y seguro,
mantenimiento, limpieza y
rehabilitacion, actividades
de conservacion rutinaria,
conservacion periodica y
mejoramiento en sectores
de la carretera.

QGerente
Autoridades
D.R.T.CA

s/'10.000.00

Computadora

30 dias

Estrategias para gestionar
el precio del servicio en el
transporte y abogar por
practicas de precios justas
y sostenibles.

Gerente

s/ 700.00

Computadora
Spot radial
Publicidad en
radio y redes
sociales

30 dias
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Ofrecer promociones o
descuentos para ayudar a
mitigar el impacto en los
clientes.

Explorar modelos de
precios alternativos, como
servicios  basados en

suscripcion o precios.

Establecer politica de | Gerente s/ 700.00 Computadora | I al mes
precios como formular e Spot radial y
implementar una politica publicidad en

de precios para su radio

organizacion y objetivos

de las politicas de precio.

Acciones prioritarias para | Gerente s/ 700.00 Computadora, | 1 al mes

impulsar un
sostenible,

transporte

digno y
humano para una mejor
calidad de vida.

Spot radial y
publicidad en
radio
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12. Cronograma de actividades

Cronograma de actividades

Afio 2026
Enero Febrero marzo abril
Semanas Semanas Semanas Semanas
N Actividades Inicio Final
1|2 4 |1 (2|3 (4|12 |3 |4|1]|2]3

1 Estrategias de un plan de presupuesto de | 01-01-26 31-01-26 | x | x |x
incentivos economicos: La empresa debe
implementar un sistema de incentivos
econdmicos que esté claramente vinculado
al rendimiento y los logros alcanzados por
los empleados.

2 Realizar un plan de incentivos: estrategias | 01-01-26 | 31-01-26 | x |x |x |X
para motivar y retener talentos en la
empresa, se podrd incentivar el esfuerzo y la
dedicacion, asegurando que cada miembro
del equipo sienta que su contribucion es
valorada y reconocida.

-Bonificaciones por cumplimiento de
metas.

-Dias libres adicionales.

-Reconocimientos publicos o premios.
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-Oportunidades de capacitacion y
desarrollo profesional.

Implementar programas de incentivos
continuos y sostenibles.

Un programa de incentivos efectivo debe
ser consistente y estructurado.

01-02-26

28-02-26

Capacitacion 'y sensibilizacion en la
asignacion de recursos: la adaptacion a
nuevas tecnologias y la transformacion
digital suponen un desafio constante.
Realizar campanas educativas y sesiones de
capacitacion para reforzar la importancia de
seguir las normas de control de accesos y
explicar los riesgos asociados con su
incumplimiento.

01-02-26

28-02-26

Impulsar programa de capacitacion
presencial y virtual para fortalecer las
habilidades: La capacitacion es clave para
adaptarse a las necesidades del entorno y
garantizar un servicio de calidad.
-Prestacion de servicio y conduccion
segura.

-Seguridad vial

-Manejo defensivo y atencion al usuario.

Plan de capacitacion para mejorar el
desempefio laboral Adaptarse a nuevas

01-03-26

30-03-26
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tecnologias, cumplir con normativas,
mejorar la productividad y retener el talento
son solo algunas de las razones por las que
la capacitacion continua es esencial.

Atender pasajeros del transporte publico de
acuerdo con politicas de la empresa y norma
vigente.

Educacion y Fiscalizacion de Conductores
Mejoradas

Programas de formacion de conductores
mas avanzados para fomentar la
conduccion segura. Estos programas tienen
como objetivo educar a los conductores
sobre la importancia de cumplir con las
normativas de trafico y aprender técnicas
de conduccion defensiva.

01-03-26

30-06-26

Incrementar la visibilidad de toda la cadena
de suministro, facilitando con ello una
mayor seguridad.

Mejora de los procesos de embalaje y
transporte para evitar dafos fisicos a las
mercancias.

La seleccion de las materias primas mas
adecuadas para cada envio y el uso de
embalajes que protejan efectivamente el

01-04-26

30-04-26

117




contenido de movimientos bruscos durante
el transporte.

El  Ministerio de  Transportes 'y
comunicaciones, Direccion Regional de
Transportes 'y  Comunicaciones  de
Ayacucho.

Instituciones que ofrecen servicios de
calidad integrada, transporte terrestre
eficiente y seguro, mantenimiento,
limpieza y rehabilitacion, actividades de
conservacion rutinaria, conservacion
periddica y mejoramiento en sectores de la
carretera.

01-04-26

30-04-26

10

Estrategias para gestionar el precio del
servicio en el transporte y abogar por
practicas de precios justas y sostenibles
Ofrecer promociones o descuentos para
ayudar a mitigar el impacto en los clientes.
Explorar modelos de precios alternativos,
como servicios basados en suscripcion o
precios.

01-01-26

31-01-26

11

Establecer politica de precios como
formular e implementar una politica de
precios para su organizacion y objetivos de
las politicas de precio.

Establecer politicas y estructuras de precios

01-02-26

28-02-26
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comparar precios y servicios de
encomiendas.

12

Acciones prioritarias para impulsar un
transporte sostenible, digno y humano para
una mejor calidad de vida.

01-03-26

30-03-26
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VI. Conclusiones

Se estableci6 una propuesta de mejora debido que en la empresa de Transportes
Palmaunion Santa Rosa S.A., se evidencio dificultades en cuanto a la motivacion laboral
tales como: incentivos econdmicos, capacitaciones en la variable satisfaccion del cliente
se encontrd la solucion de problemas y precios justos. Por lo cual se elaboraron estrategias
de acciones de mejora: Estrategias de un plan de presupuesto de incentivos econdmicos,
capacitacion y sensibilizacion en la asignacion de recursos, educacion y fiscalizacion de
conductores mejoradas, estrategias para gestionar el precio del servicio en el transporte,
que permiten reforzar los procesos internos que permiten mejorar la cultura de la empresa
enfocado a la mejora continua para brindar servicios adecuados a los clientes.

Se identificd las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la empresa de
Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., donde la mayoria de los trabajadores sefialan
que siempre su trabajo le motiva a crecer y desarrollarse profesionalmente, y la minoria
sefalan que siempre cumplen con sus responsabilidades laborales de manera oportuna,
afirmaron que la mayoria casi siempre sienten satisfaccion personal al realizar su trabajo
es adecuada, la minoria afirmaron que casi siempre sienten satisfaccion en su puesto de
trabajo y trabajo en equipo. Estos resultados indican que la empresa si les motiva a los
trabajadores teniendo la posibilidad y conocimientos de aprender y crecer en su desarrollo
adquiriendo nuevas habilidades a desarrollarse profesionalmente asumiendo mayores
responsabilidades al realizar su trabajo que influyen el estado emocional y psicologico
para el bienestar de la calidad de vida mantener relaciones saludables puede aumentar que
influye la satisfaccion personal.

Se describi6 las caracteristicas de la motivacion extrinseca en la empresa de
Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., donde la mayoria de los trabajadores sefialan
que casi siempre el ambiente laboral de la empresa cumple con sus expectativas, ademas
afirmaron que han recibido reconocimiento por su desempefio y logros incluso cuentan
con las medidas de seguridad laboral, sin embrago la mayoria afirmaron que a veces la
empresa brinda incentivos econdmicos sueldo o bonos por su desempefio y brinda
capacitaciones o charlas sobre temas relacionados a su labor. Estos resultados indican que
la empresa cuenta con condiciones fisicas, positivo, ordenado en un ambiente de trabajo
saludable, para motivar a los trabajadores han recibido reconocimiento tanto verbal a

través de palabras de agradecimiento y elogios como tangibles a través de recompensas y
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premios por su desempeino, cumpliendo con las medidas de prevencion en el ambiente de
trabajo.

Se describi¢ las caracteristicas del rendimiento percibido en la empresa de
Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., donde la mayoria de los clientes frecuentes
sefalan que casi siempre se observa mejoras en el servicio de transporte, ademas
afirmaron que los horarios de atencion estdn acordes con las necesidades, la minoria
informaron que casi siempre la experiencia general con se servicio ha sido satisfactorio
también indicaron que recomendarian el servicio a otras personas, una mayoria informé
que a veces de presentarse inconvenientes en el servicio la empresa ofrece una solucion.
Estos resultados indican que la empresa brinda servicio de calidad a sus pasajeros durante
el trayecto lo que genera la lealtad y la reputacion de un buen servicio sélida como la
disponibilidad de horario de atencion flexible y accesible a las necesidad, priorizan la
experiencia que ha venido mejorando la satisfaccion del cliente buscan la confianza, la
puntualidad, la eficiencia, informacién en tiempo real entre otros factores, que optimicen
una experiencia significativa lo cual van mejorando en ofrecer un buen servicio en la
solucion de problemas optimizando la rapidez y la capacidad de resolver cualquier
inquietud.

Se defini6 las caracteristicas de las expectativas del cliente en la empresa de
Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., donde la mayoria de los clientes frecuentes
sefialan que siempre los servicios que se le brindan satisfacen sus necesidades, ademas
afirmaron confianza en que la empresa puede satisfacer adecuadamente sus necesidades
de transporte, una minoria sefialan casi siempre y siempre brinda servicio en un tiempo
de espera adecuado y consideran que implementar innovacion en el servicio mejoraria la
eficiencia de la empresa, en la variable precios justos sefialan que a veces los precios
establecidos son justos en relacion con el servicio por parte de la empresa. Estos
resultados indican que la empresa prioriza los servicios de transporte que satisface
basicamente sus necesidades se preocupa por brindar un buen servicio de calidad, donde
se puede proyectar confianza, seguridad y contar con profesionalismo calificados,
seguridad de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, optimizar los tiempos
de transporte y mantener una rapida y eficiente servicio de transporte para mejorar su
reputacion y fidelizar a sus clientes, las nuevas empresas de transporte no son
simplemente proveedores de servicios, sino innovadores que dan forma al futuro de la

movilidad urbana, en relacion al precio del transporte que el cliente percibe el servicio
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con el valor recibido puede mejorar la lealtad del cliente cumplir sino superar la
expectativas de los clientes.

Se elabor6 una propuesta de un plan de mejora para la motivacion laboral afrontar
las dificultades en los incentivos econdmicos, capacitacion, y para la satisfaccion del
cliente solucion de problemas y precios justos. Esto conlleva a que se establezca los
medios mas utilizados por los trabajadores y clientes frecuentes de contenidos mas
relevantes con estrategias de incentivos econdomicos de desarrollar un criterio, programas
de formaciéon de conductores mas avanzados para fomentar la conduccidon segura,
incrementar la visibilidad de toda, facilitando con ello una mayor seguridad, la empresa
de transportes si prioriza la solucion de problemas de manera eficiente, estrategias para
gestionar el precio del servicio en el transporte y abogar por practicas de precios justas y

sostenibles.

122



VII. Recomendaciones

Verificar periddicamente la propuesta de mejora en conjunto, tanto el area
administrativa como el area operativa de la empresa, debido a que son los trabajadores lo
que van a ejecutar sus funciones que se planteen en esta propuesta de la mano del gerente
administrativo y conductores. Esto debe incluir preparacion y evaluacion constante para
desarrollar las habilidades de los encargados del servicio mediante uso de medios
tecnoldgicos y ajustar las estrategias en funcion a los resultados obtenido.

Promover incentivos econdémicos para la mejora de la calidad del transporte, la
implementacion de incentivos para el uso del transporte trae consigo una serie de
beneficios tangibles. Ademads, al incentivar el uso del transporte, la empresa puede
mejorar su imagen publica. La percepcion de una empresa comprometida con la
sostenibilidad puede ser un factor decisivo para muchos clientes y trabajadores
potenciales al fomentar practicas responsables, se puede fortalecer la lealtad del cliente y
atraer a una fuerza laboral mas comprometida.

Reconocimiento y recompensas: Los trabajadores acumulen puntos por el compromiso
y responsabilidad en el transporte consiste en gestionar el riesgo y garantizar el
cumplimiento de las normas legales. Para los transportistas, se trata de salvaguardar y
garantizar que los pasajeros lleguen a su destino de forma segura, estos puntos pueden ser
canjeados por diferentes premios, como dias libres,

El reconocimiento: Por el trabajo bien hecho es una manera poderosa de motivar a los
conductores. Brindar recompensas tangibles o simbdlicas por su desempefio sobresaliente
puede aumentar su satisfaccion laboral y fomentar un ambiente competitivo positivo.
Campaiias de sensibilizacion: Proporcionar oportunidades de desarrollo profesional a
través de programas de formacion continuada puede ayudar a mantener alta la motivacion.
A través de talleres, charlas y materiales informativos, las empresas pueden motivar a sus
equipos a adoptar esta modalidad de transporte.

Plan estratégico de capacitacion e incentivos econdmicos constante con herramientas
nuevas o tecnologias. Adicionalmente, es necesario implementar una politica de control
permanente, con lideres cualificados para proporcionar comentarios constructivos, y
promover un sentido de responsabilidad y cumplimiento en todos los empleados. La
capacitacion empiece por el gerente, capacitaciones basadas en seguridad vial, manejo
defensivo y atencion al usuario, competitividad, satisfaccion del cliente y toma de

decisiones son de vital importancia para que en un futuro los gerentes puedan transmitir
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estos conocimientos a su personal y de esta manera se contribuya al desarrollo de una
cultura dinamica y actual de calidad y servicio al cliente.

Implementar sistemas de transporte publico eficientes y accesibles para la solucion
de problemas: una de las estrategias clave para mejorar el transporte urbano y reducir el
trafico es invertir en la mejora de la infraestructura vial. Esto implica la construccion de
nuevas vias, ampliacion de calles existentes y la implementacion de carriles exclusivos
para el transporte publico. Ademas, es importante garantizar que las carreteras y calles
estén en buen estado, con un mantenimiento adecuado que evite baches y otros obstaculos
que puedan generar congestion. También se pueden implementar sistemas de gestion del
trafico inteligentes, que utilizan la tecnologia para optimizar el flujo de vehiculos. Estos
sistemas pueden incluir semaforos inteligentes que se adaptan al flujo de trafico en tiempo
real. Mejorar la infraestructura vial es esencial para garantizar una movilidad mas
eficiente y reducir el trafico en las ciudades, para mejorar la calidad y comodidad de los
transportes, el transporte es una de las mejores soluciones para mejorar la movilidad
urbana y reducir el trafico sino también mejorar la calidad de vida de los pasajeros en el
servicio.

Aplicar estrategias de precios, los servicios de transporte atendiendo a diferentes
segmentos del mercado mientras luchan por el crecimiento y la sostenibilidad. La clave
estd en comprender las necesidades del cliente, las condiciones del mercado y la propuesta
de valor del servicio ofrecido. Las politicas de precios por parte de la empresa y objetivos
precios basados en servicio de transporte a pasajeros, precios competitivos. precios de
encomiendas, precios de oferta y demanda de acuerdo con los beneficios y soluciones
brindados al cliente. Esta estrategia puede conducir a una mayor rentabilidad si los
clientes perciben un alto valor, pero requiere una comprension profunda de
las necesidades de los clientes y las tendencias del mercado.

Aplicar el plan de mejora para optimizar la calidad del servicio de transporte, para
establecer los objetivos verse reflejado en la empresa, realizar campafias de educacion y
concienciacion tanto para conductores como para el personal del transporte, certifica que
los pasajeros sean tratados con amabilidad y cuidado, ademas de garantizar una
conduccion segura confiable y responsable ya que permitira un servicio de alta calidad,
lo cual es esencial para la satisfaccion del cliente y esto puede generar recomendaciones

positivas y una mayor rentabilidad empresarial.
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Anexos

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

Q}& "Aiio de La recuperacién y consolidacién de la economia peruana"

Santa Rosa, 12 de agosto del 2025

OFICIO N° 018- 2025-ETPUS

Mgtr  : Elena Esther Reyna Marquez
Coordinadora de Gestion de Investigacion
Universidad Catélica los eles/de Chimbote

Presente:

b‘ mvestlgacu'm

-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Asunto : Aceptacién para el desarrol
Referencia: CARTA N° 000000169gp36

A través de la presentepme dirijo a usted para hacerle llegar un cordial
saludo en nombre de la EMPRESA IDE TRANSPORTES PALMAUNION SANTA
ROSA S.A. Provincia La Mar - Regionl Ayacucho.

" Me complace informarlg que el Srta. SULMA PAREJA QUISPE con DNI
N° 74149485 egresado del Programd de Estudio de Administracién de la ULADECH
CATOLICA, ha presentado una ¢ de acuerdo con el asunto de referencia, donde
solicita autorizacion recolecci6 i acion de datos en trabajadores y clientes de la
investigacién titulada: PROPU quﬂrﬂ DE LA MOTIVACION LABORAL
PARA LA SATISFACCION DEL CLIEN LA EMPRESA DE TRANSPORTES
PALMAUNION SANTA ROSA S.A., PRQVINCIA LA MAR, AYACUCHO, 2025 con
RUC N° 20602568203

Por tal motivo, se acep
nombre de nuestra empresa en el titu
para el desarrollo de la investigacion.

lo solicitado, asimismo, se autoriza a incluir el
el informe de investigacion y utilizar los datos

SequoReery CoreaDesinoS” @oemooso Safoa Tmm'mmwmmgahashdondeUdhmmmdmdosegundadmﬁm
Santa Rosa - an Francisco o Vieversa - Ofcna Pincinal: Plaza Prineoa d Santa Rosa
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Anexo 2. Carta de recojo de datos

Chimbote, 12 de agosto del 2025

TAN° 1699- 2025-CGI-VI- H CATOL
Sefior/a:
JHON ABEL QUISPE LIGAS

EMPRESA DE TRANSPORTES PALMAUNION SANTA ROSA S.A.
Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacién formal para llevar a cabo una investigacién titulada PROPUESTA DE
MEJORA DE LA MOTIVACION LABORAL PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA DE TRANSPORTES PALMAUNION SANTA ROSA S.A., PROVINCIA LA MAR,
AYACUCHO, 2025, con la LINEA DE INVESTIGACION: GESTION PUBLICA Y PRIVADA,
que involucra la recoleccién de informacién/datos en TRABAJADORES Y CLIENTES, a
cargo de SULMA PAREJA QUISPE, perteneciente al PROGRAMA DE ESTUDIO DE
ADMINISTRACION, con DNI N° 74149485, durante el periodo de 14-07-2025 al
31-10-2025.

La investigacién se llevara a cabo siguiendo altos esténdares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados inicamente para los fines

de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial

consideracion.
Atentamente.
‘%ﬁ%’é
Mtr. Elena Esther Reyna Mirquez
Coordinadora de Gestion de Investigacion
3 > = email; cooperacion@uladech .
f) 2 ‘)1 Q |@ vivev.uladech.edu.pe/ Telf.: (043) 343444 Cel: 948560463

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

Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del cliente en la empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A.,
Provincia La Mar, Ayacucho, 2025

FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA

Problema general Objetivo general En la presente Tipo de investigacion:
(Cudl es la propuesta de mejora de | Establecer una propuesta de mejora | investigacion L Aplicada
la motivacion laboral para la | de la motivacion laboral para la | denominada: Motivacién

. ., . . ., . . laboral Enfoque:

satisfaccion del cliente en la | satisfaccion del cliente en la | Propuesta de mejora de Cuantitativo
empresa de Transportes Palmaunion | empresa de Transportes Palmaunion | la motivacion laboral | Dimensiones
Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, | Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, | para la satisfaccion del Nivel de investigacion:
Ayacucho, 2025? Ayacucho, 2025. cliente en la empresa | Motivacion Descriptivo de propuesta
Problemas especificos Objetivos especificos de Transportes | intrinseca

Variable 1. Motivacion laboral Variable 1. Motivacion laboral Palmaunién Santa Diseiio de investigacion:
;Cules son las caracteristicas de la Identificar las caracteristicas de la | Rogq S, A.. Provincia Mot,ivaci(')n No experimental - transversal
motivacion intrinseca en la empresa motivacion intrinseca en lj“ Cmpresa | 14 Mar, Ayacucho, extrinseca Poblacis
de Transportes Palmaunion Santa ?{e Transportes Pa'lmgum(')n Santa | 2025, no se planted Satisfaccién del P(I). l\?lf)lt(i)\l/lacién laboral fue 10
Rosa S.A., Provincia La Mar, osa S.A., Provincia La Mar, | pinstesis, debido a que cliente trabajadores

Ayacucho, 2025?

(Cuales son las caracteristicas de la
motivacion extrinseca en la
empresa de Transportes
Palmaunién Santa Rosa S.A.,

Ayacucho, 2025.

Describir las caracteristicas de la
motivacion extrinseca en la empresa
de Transportes Palmaunion Santa
Rosa S.A., Provincia la Mar,
Ayacucho, 2025.

Variable 2. Satisfaccion del cliente

fue una investigacion
de nivel descriptivo, lo
cual solo  buscod
especificar o describir
las  propiedades o
caracteristicas

Dimensiones

Rendimiento
percibido

P2. Satisfaccion del cliente fue
20 clientes frecuentes
Muestra:

M1. Motivacion laboral se
utilizé una muestra de 10
trabajadores
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Provincia La Mar, Ayacucho,
20257

Variable 2. Satisfaccion del
cliente

(Cuales son las caracteristicas del
rendimiento percibido en la empresa
de Transportes Palmaunion Santa
Rosa S.A., Provincia la Mar,
Ayacucho, 2025?

(Cuadles son las caracteristicas de las
expectativas del cliente en la
empresa de Transportes Palmaunion
Santa Rosa S.A., Provincia la Mar,
Ayacucho, 2025?

(Cudl es la propuesta de un plan de
mejora de la motivacion laboral para
la satisfaccion del cliente en la
empresa de Transportes Palmaunion
Santa Rosa S.A., Provincia la Mar,
Ayacucho, 2025?

Describir las caracteristicas del
rendimiento percibido en la empresa
de Transportes Palmaunion Santa
Rosa S.A., Provincia la Mar,
Ayacucho, 2025.

Definir las caracteristicas de las
expectativas del cliente en Ia
empresa de Transportes Palmaunion
Santa Rosa S.A., Provincia la Mar,
Ayacucho, 2025.

Elaborar una propuesta de un plan
de mejora de la motivacién laboral
para la satisfaccion del cliente en la
empresa de Transportes Palmaunion
Santa Rosa S.A., Provincia la Mar,
Ayacucho, 2025.

particulares 0
importantes de un
grupo de elementos
que son sometidos a
analisis, es por ello que
el acto de medir un
fenomeno para ser
descrito no requiere de
hipotesis, de  tal
manera los estudios
descriptivos carecen de
la misma (Espinoza et
al., 2023).

Expectativas del
cliente

M2. Satisfaccion del cliente se
utilizé una muestra de 20
clientes frecuentes
Técnica e instrumento:
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
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Matriz de operacionalizacion

Variable Definicion Operativa Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o
Medicion valorizacion
En la wvariable motivacion Satisfaccion en el puesto
laboral se ha planteado dos
dimensiones; donde para la Desarrollo profesional
primera dimension denominada
Motivacion  intrinseca,  se | Motivacion Responsabilidad laboral Nunca=1
Motivacion laboral considerd los siguientes | intrinseca Casi nunca=2
indicadores: satisfaccion en el Satisfaccion personal A veces=3
puesto, desarrollo profesional, Likert Casi siempre=4
responsabilidad laboral, Trabajo en equipo Siempre=5
satisfaccion personal, trabajo en
equipo; para la  segunda Ambiente de laboral
dimension denominada:
Motivacion  extrinseca  s€ | Motivacion : —
considerd los siguientes | aytrinseca Incentivos economicos
indicadores: =~ ambiente  de

laboral, incentivos econdémicos,
reconocimiento, capacitaciones
seguridad laboral. Por lo cual, se
estableci6 10 items para la
variable motivacion laboral
(Cruz, 2022).

Reconocimiento

Capacitaciones

Seguridad laboral




Satisfaccion del
cliente

En la variable satisfaccion
del cliente se han planteado
dos dimensiones, la
primera denominada
Rendimiento percibido la
cual tienes los siguientes
indicadores: servicio de
calidad, experiencia del
cliente, recomendacion del

cliente, solucion de
problemas, horario de
atencion, la  segunda

dimension fue Expectativas
del cliente, con sus
siguientes indicadores:
satisfaccion del cliente,
precios justos, tiempo de
espera, transmision  de
confianza, innovacion en el
servicio. Es por ello que se
elaboro 10 items para la
variable satisfaccion del
cliente (Kotler & Keller,
2021).

Rendimiento
percibido

Servicio de calidad

Experiencia del cliente

Recomendacion del cliente

Solucién de problemas

Horario de atencion

Expectativas del
cliente

Satisfaccion del cliente

Precios justos

Tiempo de espera

Transmision de confianza

Innovacion en el servicio

Likert

Nunca=1

Casi nunca=2
A veces=3
Casi siempre=4
Siempre=5
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Anexo 4. Ficha de identificacion del experto

Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Wilber Quispe Medina
N° DNI /CE: 25760824 Edad: 51 anos
Teléfono/ celular: 981605064 Email: wilber.quispe.medina@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria ( X ) Doctorado:
Especialidad: Administracion

Institucion que labora: UNSCH

Identificacion del proyecto de investigacion o tesis

Titulo: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del cliente
en la Empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar,
Ayacucho, 2025

Autor: Sulma Pareja Quispe

Programa académico

Facultad de Humanidades, Ciencias y Salud —Programa de Estudio de Administracion

g, iibar Qispe Medina e
LC. EN :g&#:'sm AGION Huella digital
CLAD N° 5179
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Ficha de Identificacién del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Rocio Miley Oncoy Minaya

N° DNI: 70825201 Edad: 34
Teléfono / celular: 973116315 Email: miley_adm@hotmail com

Titulo profesional: Licenciada en Administracion
Grado académico: Maestria X Doctorado:
Especialidad: Auditoria y Gestion Publica

Institucién que labora: Gobierno Regional de Ancash

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del cliente
en la Empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar,
Ayacucho, 2025

Autor(es): Sulma Pareja Quispe

Programa académico: Administracion

'l ONCDY MiNARA

< s Vg i) cie Colegmona N 11531

Firma Huella digital
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Ficha de Identificacién del Experto

Ficha de Identificaciéon del Experto para proceso de validacién

Nombres v Apellidos: Walter Ronald Heredia Jiménez
N®DNI /CE- 08157798 Edad: 39
Teléfono/ celular: 927834398 email: ronalds hi@hotmail com

Titulo profesional: Licenciado en admimistracion

Grado academico: Maestria X Doctorado. ... ..
Especialidad:

Institucion que Labora: Universidad Tecnologica del Pera

Identificacion del provecto de investigacidn o tesis

Titulo: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del cliente
en la Empresa de Transportes Palmaumion Santa Rosa S A, Provincia La Mar,
Avacucho, 2025

Autor: Sulma Pareja Quispe

Programa académico

Facultad de Humanidades, Ciencias v Salud —Programa de Estudio de Administracion

1)/
-H:; .I._I::IFE-' ‘.;t:l" -i-:r.l..'l._-",lr:'!'n.!l |-lI I --!I L4
M E RS ADY M AR S TR 0N
CLAD 3¥230
Firma Huella digital
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Anexo 5. Ficha técnica de los instrumentos (descripcion de propiedades
métricas: validez, confiabilidad, u otros)

Carta de presentacion al experto

Carta de presentacion al experto

CARTA DE PRESENTACION
Magister: Wilber Quispe Medina
Presente. -

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente v agradecerle la comunicacién con su persona

para hacer de su conocimiento que yo: Sulma Pareja Quispe /Egresado del programa
académico Administracion de la Umversidad Catdlica Los Jingeles de Chimbote. debo
realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo
por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Experios.

Mi proyecto se titula: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la
satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes Palmaumon Santa Rosa S A, Provincia
La Mar, Ayacucho, 2025
v envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de vahidacion

- Carta de presentacion

- Matniz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacién

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

Atentamente,

Firma del estudiante
DNI: 74149485

146



Ficha de validacion

Titulo: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes

Palmaunion Santa Rosa S.A., Provincia La Mar, Ayacucho, 2025

laboral

Variable 1: Motivacion Relevancia Pertinencia

claridad

Observaciones

Dimensién 1: Motivacién | Cumple | No Cumple
intrinseca (Satisfaccion en el cumple
puesto,

desarrollo profesional,
responsabilidad laboral,
satisfaccion personal, trabajo
en equipo)

No
cumple

Cumple

No
cumple

1 | Siente satisfaccion en su X X
puesto de  trabajo al
desempeiiar sus funciones

2 | Su trabajo le motiva a crecer X X
y desarrollarse
profesionalmente

3 | Cumple con sus X X
responsabilidades laborales
de manera oportuna

4 | La satisfaccién personal que X X
obtiene al realizar su trabajo
es adecuada

5 | En la empresa se trabaja en X X
equipo para facilitar el
cumplimiento de objetivos

Dimensiéon 2: Motivacién
extrinseca (Ambiente de
laboral, incentivos
econdmicos, reconocimiento,
capacitacion, Seguridad
laboral)

6 | El ambiente laboral de la X X
empresa cumple con sus
expectativas

7 |La empresa le brinda X X
incentivos econdémicos como
aumentos de sueldo o bonos
por su desempeiio

8 |Ha recibido algin X X
reconocimiento  por  su
desempefio y logros
alcanzados en la

empresa

9 |La empresa brinda X X
capacitaciones o charlas sobre
temas relacionados a su labor
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La empresa cuenta con
medidas de seguridad laboral
para  proteger a los
trabajadores y los bienes

Variable 2: Satisfaccién del
cliente

Dimensién 1: Rendimiento
percibido  (Servicio  de
calidad, experiencia  del
cliente, recomendacion del
cliente, solucion de
problemas,  horario  de
atencion)

Usted ha podido observar
mejoras en el servicio de
transporte que ofrecen

Considera que la experiencia
general con el servicio
ofrecido es satisfactoria

Recomendaria el servicio de
la empresa a otras personas

De presentarse
inconvenientes en el servicio,
la  empresa ofrece una
solucion

Los horarios de atencion
estan acordes con las
necesidades de los clientes

Dimension 2: Expectativas
del cliente: (Satisfaccion del
cliente, precios justos, tiempo
de espera, transmision de
confianza, innovacion en el
servicio)

Percibe que los servicios que
brindan satisfacen las
necesidades de los clientes

Considera que los precios
establecidos son justos en
relacion con el servicio que
ofrecen

La empresa brinda el
servicio en un tiempo de
espera  adecuado y
eficiente

Confia en que la empresa
puede satisfacer

adecuadamente las
necesidades de transporte

20

Considera que implementar
innovacién en el servicio
mejoraria la eficiencia de la
empresa

Recomendaciones...............ccoeeveuinnnn.

Opinion de experto: Aplicable ( X ) Aplicable después de modificar () No aplicable (
Nombres y Apellidos de experto: Mg. Wilber Quispe Medina

Mg. Wilber Quispe Medina
LIC. EN ADMINISTRACION
_ CLADN"5179

FIRMA
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Carta de presentacién al experto

CARTA DE PRESENTACION
Magister: Rocio Miley Oncoy Minaya
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 conoctmiento que vo: Sulma Pareja Quispe /Egresado del programa
académico Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote., debo
realizar €] proceso de validacion de mi instrumento de recoleccién de informacidn, motivo
por el cual acudo a Ud. para su partictpacion en el Juicio de Expertos.

Mi provecto se titula: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la
satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes Palmaumoén Santa Rosa S A | Provincia
La Mar, Avacucho, 2025
v envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

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

Atentamente,

Firma del estudiante
DNI: 74149485
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Ficha de validacion

Ficha de validacion

Ficha de validacion

Titulo: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la satisfaceion del cliente en la Empresa de Transportes
Palmaunion Santa Rosa S A, Provincia La Mar, Ayacucho, 2025

Variable 1: Maotivacion Relevancia Pertinencia claridad Observaciones
laboral

Dimension 1: | Cumple | No Cumple | No Cumple | No
Motivacién  intrinseca cuimple cumple cutnple
{Satisfaccion en el puesto,
desarrollo profesional,
responsahilidad  laboral,
satisfaccion personal,
trabajo en equipo)

1 & Siente satisfaccion en su
puesto  de  trabajo al
desempefiar sus
funciones?

2 iSu trabajo le motiva a
crecer Yy  desarrollarse X X X
profesionalmente?

3 LCumple con FELTES
responsabilidades
laborales  de  manecra
oportuna?

4 iLa satisfaccion personal
que obtiene al realizar su X X X
trabajo es adecuada?

5 +En la empresa se trabaja
en equipo para facilitar el
cumplimiento de
objetivos?

Dimension 2:
Motivacidn extrinseca
{Ambiente  de laboral,
mcentives  econoniicos,
reconocimiento,
capacitacion. Seguridad
laboral)

[ LEl ambiente laboral de
la empresa cumplen con X X X
sus expectativas?

7 La empresa le brinda
incentivos  economicos X X X
como aumentos de sueldo . B
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o bomos  por  su
desempetio?

(Ha o recibido  algin
peconocimiento  por - su
desempefio v logros por la
ampresa’

e empresa  brinda
capacitaciones o charlas
sobre temas relacionados
& su labor?

10

L empresa cuenta con
medidas  de  segundad
laboral para proteger a los
trabajadores v los bienes?

Yariable 2: Satisfaccion
del eliente

Dimension 1:
Rendimiento  percibido
(Servicio  de  calidad,
experiencia del cliente,
recomendacion del
cliente, solucion  de
problemas, horario  de
atencion)

n

(Usted  ha podide
observar mejoras en el
servieio de transporte que
se le brinda?

(Considera que  su
experiencia general con el
servicio necibido ha sido
satisfactoria?

(Recomendaria ¢l
servicio de la empresa o
olras personas’

e presentansg
mconvenientes en ¢l
servicio,  In empresa
ofrece un solucion?

15

Los horrios de stencion
esthn  ncordes con lns
necesidades  de  los
clientes?
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Dimension 22
Expectativas del cliente:
(Satisfaccion del cliente,
precios justos, tiempo de
espera, ftransmision de
confianza, innovacion en
el servicio)

JLos servicios que se le
brindan satisfacen sus
necesidades?

(Cree que los precios
establecidos son justos en
relacién con el servicio
que usted recibe?

.La empresa brinda el
servicio en un tiempo
de espera adecuado y
eficiente?

19

(Confia cn que Ia
empresa puede satisfacer
adecuadamente sus
necesidades de
transporte?

20

. Considera que
implementar mnovacion
en ¢l servicio mejoraria la
eficiencia de la empresa?

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

Nombres y Apellidos de experto: Mg. Rocio Miley Oncoy Minaya

L -«:'&%

gy i) S0 Crmengmans W8 11551

Firma
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Carta de presentacion al experto

Carta de presentacion al experto

CARTA DE PRESENTACION
Magister: Walter Ronald Heredia Jimenez

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: Sulma Pareja Quispe /Egresado del programa
académico Admimstracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, debo
realizar el proceso de validacidn de mi instrumento de recoleccidon de informacion, motivo
por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la
satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes Palmaunion Santa Rosa S A, Provincia
La Mar, Ayacucho, 2025
v envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

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

Sl

Firma del estudiante
DNI: 74149485

153



Ficha de validacion

Ficha de validacién

Ficha de validacién

Titulo: Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la satisfaccion del cliente en 1a Empresa de Transportes
Palmaunion Santa Rosa S A | Provincia La Mar, Avacucho, 2025

Variable 1: Motivacion
laboral

Relevancia

Pertinencia

claridad

Observaciones

Dimension 1:
Motivacion intrinseca
(Satisfaccion en el puesto,
desarrolle  profesional,
responsabilidad laboral,
satisfaccion personal,
trabajo en equipo)

Cumple | No
cumple

Cumple | No
cumple

Cumple | No
cumple

iSiente satisfaccion en su
puesto de ftrabaje al
desempefiar su5
funciones?

iSu trabajo le motiva a
crecer v desarrollarse
profesionalmente?

i Cumple con su5
responsabilidades
laborales de manera

oportuna?

iLa satisfaccion personal
que obtiene al realizar su
trabajo es adecuada?

iEn la empresa se trabaja
en equipo para facilitar el
cumplimiento de
objetrvos?

Dimension 2:
Motivacion extrinseca
(Ambiente de laboral,
incentivos  econdmicos,
reconocimiento,
capacitacion, Seguridad
laboral)

iEl ambiente laboral de
la empresa cumplen con
sus expectativas?

iLa empresa le brinda
ihcentivos  econdmicos
como anmentos de sueldo
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o bomos por  su
desempefio?

;Ha  recibido  algin
reconocimiento  por  su
desempetio v logros por la
empresa’?

;La empresa brinda
capacitaciones o charlas
sobre temas relacionados
a su labor?

10

iLa empresa cuenta con
medidas de seguridad
laboral para proteger a los
trabajadores v los bienes?

Variable 2: Satisfaccion
del cliente

Dimension 1:
Rendimiento percibido
(Servicio de calidad,
experiencia del cliente,
recomendacion del
cliente, solucion  de
problemas, horario  de
atencién)

11

iUsted ha podido
observar mejoras en el
servicio de transporte que
g le brinda?

12

iConsidera  que  su
experiencia general con el
servicio recibido ha sido
satisfactoria?

13

iBecomendaria el
servicio de la empresa a
ofras personas?

14

iDe presentarse
inconvenientes en el
servicio, la  empresa
ofrece una solucion?

iLos horarios de atencion
estan acordes con las
necesidades de los
clientes?
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Dimension 2:
Expectativas del cliente:
(Satisfaccion del cliente,
precios justos, tiempo de
espera, ftransmision de
confianza, innovacion en
el servicio)

iLos servicios que se le
brindan satisfacen sus
necesidades?

;iCree que los precios
establecidos son justos en
relacion con el servicio
que usted recibe?

iLa empresa brinda el
servicio en un tiempo
de espera adecuado y
eficiente?

;Confia en que Ia
empresa puede satisfacer
adecuadamente 5U5
necesidades de
transporte?

20

i Considera que
implementar innovacién
en el servicio mejoraria la
eficiencia de la empresa?

Recomendaciones. ...................iiiiiiiiiii.

Opinidn de experto: Aplicable { x) Ap]icable desprues de mo-dlﬁcar{
Nombres v Apellidos de experto: Dr. /

FIRMA

‘Mg. ..
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Confiabilidad del instrumento a través de Alfa de Cronbach

VARIABLE : MOTIVACION LABORAL

item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item § item 9 item 10 SUMA

Trabajdor 1 3 5 5 4 3 3 3 2 3 3 34
Trabajdor 2 4 5 5 4 4 4 3 4 3 4 40
Trabajdor 3 3 5 5 4 4 3 3 4 2 4 37
Trabajdor 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 45
Trabajdor 5 5 5 4 5 5 5 3 3 4 3 2
Trabajdor 6 3 4 4 4 5 4 4 4 3 5 40
Trabajdor 7 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 38
Trabajdor § 5 3 3 4 3 4 4 4 3 4 37
Trabajdor 9 4 3 2 3 3 4 3 2 3 3 30
Trabajdor 10 5 4 3 4 5 4 3 5 4 4 41

VARIANZA 0.6 0.64 1 0.29 0.6 0.36 0.21 0.84 0.61 0.49

; > CONCLUSION:
I (simbolo sumatoria)
o (Alfa) = 0.725232622 En la variable motivacion laboral se encuesto a 10 trabajadores
K (Numero de Items) = 10 de la empresa de transportes Palmaunién Santa Rosa S.A., de lo
Ve (i arianea i b ) L cual segin la formula alfa de cronbach, salio como resultado
Vit (Varianza Total) = 16.24 = . . .
final 0.725232622, lo que nos quiere decir el analisis de la
K Vi consitencia que es buena la confiabilidad del instrumento.
= |] ——
K-1 Vt

RAndlisis de la consistencia o confiabilidad X
de un instrumetno

ESCALA

Nunca 1
Casinunca 2
A veces 3
Casinunca 4
I | | | Siempre  §
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VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item § item 9 item 10 SUMA

Cliente 1 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 41
Cliente 2 3 5 3 3 4 4 3 4 5 4 38
Cliente 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 46
Cliente 4 4 5 5 5 5 5 3 4 5 4 45
Cliente 5 5 4 5 3 4 4 4 3 5 4 41
Cliente 6 4 4 4 4 4 5 3 4 5 5 42
Cliente 7 5 3 3 2 3 3 3 3 4 4 33
Cliente 8 4 4 5 3 5 5 4 5 5 5 45
Cliente 9 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 45
Cliente 10 4 5 4 4 4 4 3 3 5 5 41
Cliente 11 5 5 5 3 4 5 4 5 4 4 44
Cliente 12 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 35
Cliente 13 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 45
Cliente 14 4 4 5 5 5 3 3 4 5 4 42
Cliente 15 4 5 5 3 4 5 2 5 5 5 43
Cliente 16 3 3 5 2 3 3 3 4 4 4 34
| Cliente 17 4 3 4 3 4 3 3 3 5 5 37
Cliente 18 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 46
Cliente 19 3 3 3 3 4 3 4 5 5 5 38
Cliente 20 4 5 4 3 5 5 3 5 5 5 44

VARIANZA 0.4 0.59 0.5275 0.7475 0.36 0.76 0.65 0.56 0.21 0.2475

CONCLUSION
£ (simbolo sumatoria) En la vanable satisfaccion del cliente se encuesto a 20 clientes
o (Alﬁl) = 0.759968726 frecuentes de la empresa de transportes Palmaunion Santa Rosa
K (Numero de Items) = 10 , .
Vi (Varianza de cada Ttems) = P S.A., de la cual segin la formula alfa de crc_)ubach, .sallo CO]J..l(-l
Vt (Varianza Total) = 15.9875 resultado final 0.759968726, lo que nos quiere decir el analisis
P Vi de la consitencia que es buena la confiabilidad del instrumento.
= 1-—- .
K—-1 vt I

ALFA DE CRONBACH S EATL
Rndalisis de la consistencia o confiabilidad Nunca 1
de un instrumetno Casinunca 2
A veces 3
|m~b¢-| Daja |W| Douera | At Casinunca 4
5

| I | | I | Siempre

0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0
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Anexo 6. Formato de consentimiento informado u otros que corresponda 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 proposito de la investigacion es:
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 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 ningtin
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los
resultados mediante . Si desea, también podra escribir al
correo para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el comité de ética de la
investigacion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

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

Fecha:

Correo electronico:
Firma del participante:
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Declaracién jurada

Yo, Sulma Pareja Quispe identificada con DNI: 74149485, con domicilio en Jr. Ayacucho

o Sector Villa Flores Distrito Kimbiri Provincia La Convencion Departamento Cusco.

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicién de Bachiller en Administracién con cédigo de estudiante: 3111151073

del Programa de Estudio de Administracion de la Facultad de Humanidades, Ciencias y

Salud de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2025-I1

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: PROPUESTA DE MEJORA DE

LA MOTIVACION LABORAL PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA EMPRESA DE TRANSPORTES PALMAUNION SANTA ROSA S.A.,
PROVINCIA LA MAR, AYACUCHO, 2025, son reales y no hubo manipulacién
ni fabricacién de los resultados, todo lo que se presenta en la investigacién tantos
resultados validados de los expertos y toda la informacién colacada es auténtico
y real.

Doy fe que esa declaracién corresponde a la verdad.

Santa rosa, 30 de setiembre del 2025

Sl

Firma del estudiante bachiller Huella digital

Sulma Pareja Quispe
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