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Resumen
La presente investigacién tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas de la
motivacién laboral para mejorar la atencion al cliente en la clinica veterinaria Clinivet
Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025. La metodologia fue de tipo aplicada, con
enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo-propositivo y disefio no experimental, transversal.
La poblacion estuvo conformada por los trabajadores y clientes, la muestra estuvo
conformada por 10 colaboradores y 20 clientes. Para la recolecciéon de datos se utilizé la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario con 20 items en escala de Likert.
Los resultados para la variable motivacion laboral fue: el 80.00% de los colaboradores
manifest6 que nunca la empresa brinda incentivos econémicos por el cumplimiento y
responsabilidad en el trabajo, asimismo, el 80.00% indic6 que nunca se implementan
programas de capacitacion para mejorar el aprendizaje del personal. Respecto a la atencion
al cliente fue que el 80.00% de los clientes afirm6 que nunca confia plenamente en el
personal y los servicios que ofrece la clinica. Se concluye que la Clinica Veterinaria Clinivet
Buenos Aires presenta debilidades en la motivacion laboral, como la falta de incentivos
econdémicos y capacitaciones, lo cual afecta el compromiso del personal. En cuanto a la
atencién al cliente, si bien existe satisfaccion general, persiste una falta de confianza plena
en el servicio, lo que limita la fidelizacién. Se requiere implementar la propuesta de mejora

que fortalezcan la motivacion laboral y la atencion al cliente.

Palabras clave: motivacion, trabajadores, gestién



Abstract
The general objective of this research was to describe the characteristics of work motivation
to improve customer service at the veterinary clinic Clinivet Buenos Aires, located in Nuevo
Chimbote, Ancash, 2025. The methodology was applied in nature, with a quantitative
approach, descriptive-propositional level, and a non-experimental, cross-sectional design.
The population consisted of both employees and clients, with a sample of 10 collaborators
and 20 clients. Data collection was carried out using the survey technique, through a 20-item
Likert-scale questionnaire. The results for the work motivation variable showed that 80.00%
of the collaborators stated that the clinic never provides economic incentives for
responsibility and task performance, and another 80.00% indicated that training programs
for staff development are never implemented. Regarding customer service, 80.00% of clients
reported that they never fully trust the staff or the services provided by the clinic. It
concluded that Clinivet Buenos Aires Veterinary Clinic shows weaknesses in terms of work
motivation, particularly the lack of financial incentives and training, which impacts
employee commitment. Although there is general satisfaction with customer service, there
remains a lack of full trust in the service, which limits customer loyalty. It is necessary to
implement the proposed improvement plan to strengthen both work motivation and customer
service.

Keywords: motivation, employees, management
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L. Planteamiento del problema

En indonesia, Hamdani & Ali (2023) La motivacion laboral constituye un factor
determinante para el logro del desempefio organizacional, ya que influye directamente en la
conducta, la productividad y el compromiso de los trabajadores con los objetivos
institucionales. Cuando los empleados se sienten motivados, es mas probable que muestren
una actitud proactiva, un mayor nivel de responsabilidad y un rendimiento alineado con las
metas de la organizaciéon. No obstante, en muchas entidades persisten dificultades
relacionadas con bajos niveles de motivacion, lo que representa un problema que afecta
directamente al desempefio organizacional. La falta de estrategias efectivas para mantener o
incrementar la motivacion de los trabajadores se refleja en una disminucién del rendimiento,
la calidad de los procesos y el cumplimiento de objetivos. Esta situacién evidencia una
relacion directa y critica entre ambas variables, la cual no siempre es atendida con la debida
prioridad por los equipos de gestion. Por tanto, se vuelve necesario analizar como la
motivacion laboral incide en el desempefio organizacional, con el fin de identificar las causas
de esta problematica y proponer estrategias que contribuyan a mejorar de forma sostenida e
integral ambas dimensiones dentro del entorno laboral.

Del mismo modo, John & Sinaga (2025) afirman que, a nivel organizacional, se
reconoce que tanto la motivacion laboral como la atencion al cliente son variables clave en
el funcionamiento y sostenibilidad de las empresas, especialmente en el sector de servicios.
Sin embargo, existen multiples factores adicionales que intervienen en su desarrollo, y cuya
presencia puede variar en funcion del tipo de organizacion, su estructura interna y el rol que
desempeifian los colaboradores dentro de ella. Esta diversidad de condiciones evidencia la
necesidad de profundizar en estudios que analicen aspectos que no siempre han sido
abordados con el detalle necesario, como la disciplina laboral, la remuneracion econémica,
las relaciones interpersonales y las posibilidades de desarrollo profesional. Estos elementos,
relacionados con la motivacién laboral, permiten comprender con mayor claridad las razones
detras del compromiso, la disposicion y el desempefio del personal. Del mismo modo, en lo
que respecta a la atencion al cliente, resulta relevante considerar variables como las
necesidades del consumidor y la fidelizacion, ya que permiten diagnosticar el nivel de
calidad del servicio percibido y la permanencia del cliente en la organizacion.

Por otro lado, en Malasia Putra etal. (2020) afirman que en diversos entornos
organizacionales, especialmente en el sector servicios, se presentan problemas vinculados a

un bajo nivel de motivacion laboral por parte de los trabajadores, lo que repercute en la



calidad de la atencion que reciben los usuarios. Estas situaciones se manifiestan a través de

un desempefio laboral limitado, respuestas mecanicas en la interacciéon con los clientes,
escasa iniciativa y una disminucion en el compromiso hacia las tareas asignadas. Como
resultado, el servicio ofrecido pierde eficacia, afectando la percepcién y satisfacciéon del
cliente. Entre las causas que explican este fendmeno se encuentran las deficiencias en el
entorno de trabajo, tanto en su dimension fisica como no fisica. En el primer caso, se hace
referencia a aspectos como la infraestructura inadecuada, condiciones materiales limitadas,
falta de seguridad y ausencia de criterios ergonémicos. En el segundo caso, se observan
climas laborales tensos, relaciones interpersonales poco colaborativas y una cultura
organizacional poco definida o débilmente integrada. Estas condiciones dificultan la
expresion de competencias clave como las habilidades técnicas, conceptuales e
interpersonales, asi como la responsabilidad individual y la iniciativa propia en el ambito
laboral. Como consecuencia, se genera un ambiente de trabajo que no favorece el bienestar

del personal ni la calidad del servicio prestado. Esto repercute directamente en la atencion al
cliente, afectando negativamente la experiencia del usuario, debilitando su lealtad y
comprometiendo los resultados institucionales. A su vez, se limita el desarrollo continuo del
rendimiento organizacional, reduciendo la eficiencia operativa y dificultando el
cumplimiento de los objetivos establecidos.

Asimismo, Selvi et al. (2021) manifiestan que en el contexto organizacional actual,
uno de los principales problemas que enfrentan diversas instituciones es la falta de alineacion
entre el desempefio del personal y los resultados esperados. Esta situacion se refleja en bajos
niveles de productividad, escasa proactividad en la atencion al cliente, cumplimiento
deficiente de funciones y una limitada capacidad para generar valor sostenido en los
servicios que se ofrecen. Entre las causas de esta problematica destaca la ausencia de
condiciones adecuadas que promuevan una motivacion laboral constante, asi como la falta
de liderazgo efectivo y de una cultura organizacional orientada al compromiso colectivo.
Cuando estos elementos no son gestionados de manera coherente, se pierde la posibilidad de
alinear los objetivos individuales con los de la organizacion, lo que debilita el sentido de
pertenencia, reduce la disposicion para el trabajo colaborativo y limita el desarrollo de
practicas orientadas a la mejora continua del servicio. Como consecuencia, se afecta
directamente la calidad de la atencion al cliente, lo que repercute en una experiencia
insatisfactoria por parte del usuario, disminuye la fidelizacibn y compromete el

posicionamiento institucional



En Europa, si bien existen avances importantes en la promocién de culturas
institucionales basadas en valores como la honestidad, la excelencia, el respeto y el
entusiasmo, adn persisten problemas que limitan el rendimiento integral del personal. Entre
ellos, destacan la falta de disciplina, la escasa empatia en las relaciones laborales y
deficiencias técnicas en los sistemas de trabajo, lo cual repercute negativamente en la calidad
del servicio ofrecido. Estas situaciones encuentran su origen en causas relacionadas con la
necesidad de fortalecer ciertos aspectos de la gestiébn organizacional, tales como la
implementacion de estrategias mas solidas en torno al desarrollo de una cultura institucional
coherente, la mejora de los sistemas operativos, y el establecimiento de condiciones que
fomenten una motivacion laboral sostenida. Se ha observado que cuando los trabajadores no
perciben reconocimiento, estabilidad laboral, un clima favorable o posibilidades de
crecimiento, su nivel de compromiso y desempefio tiende a disminuir. Como consecuencia,
se ven afectadas tanto la productividad como la atencién al cliente, lo cual repercute
directamente en la experiencia del cliente, la fidelizacién y la sostenibilidad del negocio en
mercados altamente competitivos (Nuraldy et al., 2025).

En México, De La Mora (2023) afirma que en el entorno organizacional actual, es
comun encontrar problemas vinculados al bajo rendimiento del personal y a deficiencias en
la atencion al cliente, especialmente en pequefias y medianas empresas del sector servicios.
Estas situaciones se reflejan en una actitud indiferente hacia los usuarios, respuestas poco
empaticas, desorganizacion operativa y un escaso nivel de compromiso con los objetivos de
la organizacion. Una de las causas centrales es la falta de condiciones que favorezcan una
motivacion laboral adecuada. Cuando no existen estimulos claros, como el reconocimiento,
el desarrollo profesional o un entorno de trabajo favorable, los empleados tienden a
disminuir su esfuerzo y su disposicion a mejorar. Esto afecta no solo su rendimiento
individual, sino también la forma en que interacttian con los clientes y representan a la
organizacion. Como consecuencia, se deteriora la calidad del servicio, lo que afecta
directamente la experiencia del cliente, reduce su fidelidad y pone en riesgo la sostenibilidad
del negocio.

En Ecuador, las organizaciones, como las del sector servicios, se identifican
problemas relacionados con un bajo nivel de motivacion del personal y una atencion a la
cliente poco efectiva. Esta situacién se manifiesta en respuestas limitadas ante las
necesidades de los usuarios, escasa disposicién al cambio y dificultades para mantener un

ambiente de trabajo cohesionado. Entre las causas mas comunes se encuentra la falta de una



cultura organizacional sélida y un liderazgo que promueva el compromiso y el desarrollo
humano. La ausencia de espacios para la participacion, la poca capacitacion en habilidades
interpersonales y el desconocimiento de estrategias de gestion del cambio debilitan la
motivacion del personal, lo que repercute directamente en su actitud frente al cliente. Como
consecuencia, la calidad del servicio se ve afectada, reduciendo la satisfaccién del usuario,
debilitando la fidelidad y limitando el crecimiento organizacional (Yaulilahua & Almenaba,
2022).

Altamirano et al. (2023) las pequefias y medianas empresas representan un
componente clave en la generacién de empleo y desarrollo econdmico. Sin embargo,
enfrentan problemas estructurales que limitan su crecimiento, como la desorganizacion en
los procesos internos, deficiencias en la planificacion y una gestion inadecuada del talento
humano. Estas condiciones afectan el compromiso del personal, reducen los niveles de
motivacion y generan un servicio al cliente poco eficiente. Entre las causas que explican esta
situacién destaca la falta de un enfoque organizacional integral. En muchos casos, las
decisiones administrativas se toman de manera aislada, sin considerar la interaccién entre
las distintas areas de la empresa. Esta desconexion interna impide la consolidacion de una
cultura organizacional s6lida, obstaculiza la comunicacién efectiva y restringe el desarrollo
de practicas que fomenten la motivacién y la mejora continua en la atencién al cliente. Como
consecuencia, se genera un entorno de trabajo poco estructurado, donde el personal no
encuentra incentivos claros para mejorar su desempefio, lo cual repercute en una atencion al
cliente inconsistente y en una pérdida de competitividad frente a los retos del mercado.
Abordar esta problematica desde una perspectiva sistémica y estratégica se convierte en una
necesidad para las empresas que buscan adaptarse, crecer y sostenerse en el tiempo.

En el contexto peruano, Davila et al. (2022) destacan que tanto los incentivos
laborales econémicos como los no econémicos son fundamentales para mejorar la
motivacién y el desempefio organizacional, los elementos como los programas de
reconocimiento, oportunidades de ascenso, autonomia en la toma de decisiones y mejoras
salariales influyen directamente en la percepcion del trabajador sobre su valor dentro de la
organizacion, asi como en su calidad de vida. Asimismo, fomentar un ambiente laboral
donde el trabajador identifique su aporte al desarrollo institucional fortalece su compromiso
y rendimiento. La implementacion adecuada de incentivos se traduce en mejores resultados
organizacionales, ya que actian como un equilibrio estratégico entre los intereses del

trabajador y los objetivos de la empresa. Por ello, el desempefio debe evaluarse no solo en
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funcién del cumplimiento de tareas, sino también por su impacto en los resultados y la
competitividad institucional.

En el ambito local, la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, ubicada en el distrito
de Nuevo Chimbote, Ancash, ha venido afrontando una problemética vinculada a la
disminucién del nivel de motivacion laboral del personal, lo cual repercute directamente en
la calidad de la atencion al cliente. A pesar de contar con una infraestructura adecuada,
equipamiento técnico moderno y una posicion reconocida en el sector veterinario, se han
evidenciado sefiales de desmotivacion en los trabajadores, tales como el bajo compromiso
con las funciones asignadas, la falta de iniciativa y una actitud indiferente frente a las
necesidades del cliente. Esta situacion ha generado una atencién deficiente, demoras en los
servicios, falta de empatia con los usuarios y una disminucién en la satisfaccién del cliente.

La motivacion laboral constituye un factor determinante en el comportamiento y
rendimiento del personal. Cuando existen deficiencias en el sistema de incentivos, ausencia
de reconocimiento, escasas oportunidades de crecimiento profesional o un clima
organizacional poco favorable, es comin que los colaboradores pierdan el interés por
cumplir con eficacia sus funciones, especialmente aquellas orientadas a la atencién directa
al cliente. Esta falta de motivacion interna y externa puede derivar en una atenciéon mecanica,
sin cortesia ni orientacion al servicio, afectando no solo la imagen institucional, sino también
la fidelizacion de los usuarios.

Frente a esta realidad, se hace necesaria la implementacién de una propuesta de
mejora basada en el fortalecimiento de la motivacion laboral como estrategia para elevar la
calidad en la atencion al cliente. La aplicacién de politicas motivacionales adecuadas como
programas de reconocimiento, capacitacion continua, comunicacién efectiva y liderazgo
participativo puede generar un impacto positivo en el desempefio del personal,
incrementando su compromiso y satisfaccion laboral. A su vez, este cambio se reflejara en
una atencién mads profesional, empética y eficiente, que responda de forma oportuna a las
expectativas de los clientes y contribuya al posicionamiento sostenible de la clinica en el
mercado veterinario local.

Por lo anteriormente sefialado se plante6 el siguiente problema de investigacion:
¢Cual es la propuesta de mejora de la motivacion laboral para mejorar la atencion al cliente
en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 20257

Y los siguientes problemas especificos: ¢Cudles son las caracteristicas de la

motivacion intrinseca en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote,



Ancash, 2025? ;Cuales son las caracteristicas de la motivacion de poder en la clinica
veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025? ;Cuales son las
caracteristicas de la motivacion extrinseca en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires,
Nuevo Chimbote, Ancash, 2025? ;Cuales son las caracteristicas de las necesidades del
consumidor en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 20257
¢Cuadles son las caracteristicas de la fidelidad con los consumidores en la clinica veterinaria
Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025? ;Cual es la propuesta de plan de
mejora de la motivacion laboral para la atencion al cliente en la clinica veterinaria Clinivet
Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025?

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas
de la motivacion laboral para mejorar la atencion al cliente en la clinica veterinaria Clinivet
Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025.

Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos especificos:
Definir las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la clinica veterinaria Clinivet
Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025. Describir las caracteristicas de la motivacién
de poder en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025.
Identificar las caracteristicas de la motivacién extrinseca en la clinica veterinaria Clinivet
Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025. Determinar las caracteristicas de las
necesidades del consumidor en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo
Chimbote, Ancash, 2025. Describir las caracteristicas de la fidelidad con los consumidores
en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025. Elaborar
una propuesta de plan de mejora de la motivacion laboral para la atencion al cliente en la
clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025.

La investigacion se justifico tedricamente, ya que abordd las debilidades observadas
en el nivel de motivacion laboral del personal de la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos
Aires, en el distrito de Nuevo Chimbote, Ancash, al revisar y analizar los fundamentos
conceptuales, definiciones y estudios previos relacionados con las variables motivacién
laboral y atencion al cliente. Para ello, se consultaron teorias y marcos conceptuales actuales,
obtenidos de fuentes académicas confiables como Scopus, Scielo, Redalyc, Dialnet y Google
Scholar, lo que permiti6 respaldar cientificamente el estudio.

Esta investigacion aportd nuevos conocimientos tedricos que permiten sustentar que
una adecuada gestion de la motivacién laboral incide directamente en la calidad del servicio

al cliente, aspecto fundamental en empresas de atencion directa al publico, como las clinicas



veterinarias. La variable motivacién laboral fue abordada desde las dimensiones de
motivacion intrinseca, motivacion extrinseca y motivacion de poder; mientras que la variable
atencién al cliente fue analizada desde las dimensiones de necesidades del consumidor y
fidelidad del cliente.

La investigacién se justifico de manera practica, ya que, a partir del diagnostico de
las condiciones internas de la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, permitio disefiar
una propuesta de mejora enfocada en incrementar la motivacion laboral del personal para
mejorar la calidad de atencion al cliente. Se trata de una investigacion de tipo aplicada, cuyo
proposito fue generar una solucién concreta frente a una problematica real observada en el
entorno organizacional. La propuesta elaborada a partir de los resultados obtenidos permitié
abordar las dimensiones clave de la motivacién laboral, con acciones orientadas a fortalecer
el compromiso del personal, mejorar el clima laboral y elevar el nivel de satisfaccién de los
clientes. De esta manera, la clinica podra optimizar su desempefio en la prestacién de
servicios veterinarios, consolidar su posicionamiento en el mercado local y replicar buenas
practicas de gestion del talento humano.

La investigacion se justific6 metodolégicamente porque respondié a un enfoque
cuantitativo, adecuado para describir de manera objetiva y sistematica las caracteristicas de
las variables motivacion laboral y atencion al cliente en el contexto de la Clinica Veterinaria
Clinivet Buenos Aires. El estudio fue de tipo aplicada, ya que no solo buscé describir una
realidad organizacional, sino también proponer una solucion viable mediante el disefio de
un plan de mejora. El nivel de investigacion fue descriptivo, al centrarse en detallar las
dimensiones de las variables sin buscar relaciones causales entre ellas. El disefio adoptado
fue no experimental de corte transversal, lo que permitié observar los fenédmenos tal como
ocurren en su contexto natural, en un momento determinado. Para la recoleccién de datos se
empleo un cuestionario estructurado, disefiado con base en las dimensiones tedricas de cada
variable, y utilizando una escala tipo Likert de cinco niveles. El instrumento fue validado
por juicio de expertos, y su confiabilidad fue determinada a través del coeficiente Alfa de
Cronbach, asegurando asi la consistencia interna y la calidad de los datos obtenidos para el

analisis y posterior elaboracion de la propuesta de mejora.



I1. Marco tedrico

2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales
Variable 1. Motivacion laboral

Quinatoa (2023) en su tesis previo a la obtencion del titulo profesional licenciada en
administracion de empresas en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, desarrolld
una investigacion titulada Motivacion laboral y desempefio del capital humano. Caso
Cooperativa de Ahorro y Crédito Maquita Cushun LTDA. El objetivo principal fue disefiar
un plan de motivacion laboral orientado a mejorar el desempefio del capital humano de dicha
institucién, considerando como muestra a 16 colaboradores de las areas de marketing,
crédito y cobranza. La investigacion aplicé un enfoque mixto, con disefio no experimental y
nivel descriptivo-correlacional. Entre los principales resultados se identificé que el 100% de
los encuestados relaciona su esfuerzo con el reconocimiento laboral, mientras que el 88% lo
asocia con el deseo de aumentar la produccion. En cuanto a la instrumentalidad extrinseca,
el 75% indic6 que un incremento salarial seria una motivacion clave frente a un mejor
desempefio. En la dimensién de instrumentalidad intrinseca, el 81% valor6 positivamente la
satisfaccion laboral como un incentivo personal relevante. Respecto a la valencia intrinseca,
el 75% expres6 que mejorar su rendimiento le permite demostrar que es capaz, y el 69%
sefial6 su interés en crecer y desarrollarse personalmente. En cuanto a la valencia extrinseca,
el 100% manifest6 que al realizar bien su trabajo espera bonificaciones como alimentos o
viaticos, seguido del 88% que espera aumentos salariales, y el 81% que busca mayores
oportunidades de ascenso. En el ambito del desempefio, se evidencié que el 100% de los
colaboradores considera que el compromiso es esencial en la organizacién y que se
involucran plenamente en el cumplimiento de sus tareas. Ademas, el 100% indico que las
condiciones fisicas y ambientales de trabajo son adecuadas, con espacios seguros, limpios,
sin riesgos quimicos o biolégicos, y con tecnologia suficiente. No obstante, se identificaron
areas de mejora en el trabajo en equipo y la creatividad, ya que solo el 50% afirma aplicar
nuevas ideas en sus labores diarias, y el 56% considera que la empresa no fomenta
suficientemente la creatividad. Su conclusion fue que las estrategias del plan motivacional
propuesto se enfocan especialmente en potenciar el reconocimiento laboral, la satisfaccion

personal y las oportunidades de desarrollo profesional dentro de la organizacién.



Ramos (2022) en su tesis previo a la obtencién del titulo de Licenciada en
Administracion de Empresas en la Pontificia Universidad Cat6lica del Ecuador, desarrollo
la investigacion titulada Motivacion laboral y su relaciéon con la productividad. Caso:
Textiles Ramos, cuyo objetivo principal fue proponer estrategias de motivacién laboral para
incrementar la productividad del personal en la empresa Textiles Ramos, ubicada en Pelileo,
provincia de Tungurahua. El estudio fue de enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), con
alcance descriptivo-correlacional, utilizando encuestas dirigidas al personal operativo y una
entrevista estructurada al gerente. Los principales resultados revelaron que el 100% de los
trabajadores indic6 que el sueldo que perciben no es suficiente para cubrir sus necesidades
basicas, lo que representa un claro factor de desmotivacion. En cuanto a la capacidad para
resolver problemas laborales, el 58,3% sefial6 que muy pocas veces asume soluciones
inmediatas, evidenciando inseguridad y falta de autonomia. El 50% manifest6 que solo
algunas veces se le presentan oportunidades de crecimiento profesional y econémico, lo que
limita sus aspiraciones dentro de la organizacion. Por otro lado, el 50% afirmé que muy
pocas veces los procedimientos administrativos representan un incentivo economico
adicional al salario, mientras que un 33,3% consider6 que mantiene una relacion cordial con
el gerente, aspecto positivo en cuanto a comunicacion interna. En relaciéon con la
productividad y las condiciones laborales, el 33,3% de los encuestados afirmé que mejorar
el entorno de trabajo puede aumentar su rendimiento. Ademas, la puntualidad en la entrega
de tareas también presentd su mayor concentracion en la opcién algunas veces con el 33,3%,
reflejando una constancia laboral moderada. Respecto al uso de conocimientos y habilidades,
las respuestas se distribuyeron equitativamente, con un 25% indicando que siempre los
aplica, mientras que otro 25% aseguré que nunca lo hace, lo cual sugiere una carencia de
estimulo o estructura para fomentar la innovacion en el trabajo. Finalmente, el 33,3% sefialo
que si recibe beneficios sociales adecuado. La conclusion fue que existen aspectos criticos
que requieren atencion urgente, especialmente en términos de reconocimiento econémico,
confianza organizacional, oportunidades de desarrollo y condiciones laborales.

Basalamah & As’ad (2021) en su articulo titulado El papel de la motivacién laboral
y el ambiente de trabajo en la mejora de la satisfaccion laboral, desarrollada en
universidades privadas de la ciudad de Makassar, Indonesia. El objetivo del estudio fue
analizar el efecto de la motivacion laboral y el ambiente de trabajo sobre la satisfaccion
laboral de los docentes universitarios. El enfoque fue explicativo, con una muestra de 105

profesores, utilizando analisis de regresion muiltiple como técnica estadistica principal. Los
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resultados evidenciaron que tanto la motivacion laboral como el ambiente de trabajo tienen
un efecto significativo en la satisfaccion laboral, siendo este ultimo respaldado por un valor
de significancia de 0.000, inferior al nivel critico de 0.05, lo que permiti6 rechazar la
hipétesis nula. El ambiente laboral fue evaluado a través de cinco indicadores: planificacion
espacial adecuada, espacios de trabajo apropiados para los docentes, infraestructura
suficiente, fluidez en la comunicacién institucional, y cooperacion y sentido de
responsabilidad compartido. Se concluy6 que estas condiciones generan un entorno
favorable que aumenta el entusiasmo, la comodidad y el compromiso docente, fortaleciendo
asi el rendimiento académico y la satisfaccién general en sus labores. Asimismo, se confirmé
que la motivacion financiera sigue siendo uno de los factores mas influyentes para fomentar
la productividad y satisfaccién en el entorno universitario.

Variable 2. Atencion al cliente

Zambrano (2023) en su articulo cientifico publicado en la Revista San Gregorio
Ecuador, titulado Evaluacién de la calidad del servicio al cliente: Caso de la empresa
Ferreleczam, presentd como objetivo principal evaluar la calidad del servicio de atencion al
cliente en dicha empresa ubicada en la ciudad de Manta, provincia de Manabi, Ecuador. El
estudio se enmarco en una metodologia mixta, con enfoque descriptivo y de campo,
utilizando como técnica la encuesta y aplicando un cuestionario estructurado con preguntas
en escala de Likert, dirigido a una muestra de 450 compradores. Entre los resultados mas
relevantes, el 94 % de los clientes manifestd que siempre es importante que valoren su
tiempo durante sus visitas al establecimiento, mientras que el 90 % sefial6 que la fidelidad
con el establecimiento se logra cuando se les brinda atencién con estandares de calidad.
Asimismo, el 85 % indic6 que siempre valora la calidad del servicio recibido, y el 78 %
consideré que casi siempre los incentivos y la motivacion del personal contribuyen al
aumento de la calidad del servicio. Ademas, el 100 % de los encuestados afirmé que siempre
se debe capacitar al personal para garantizar un servicio éptimo, y el 91 % sefial6 que la
supervision constante es esencial. Finalmente, el 77 % indico que al recibir una atencion
adecuada se genera un beneficio tanto para el cliente como para la empresa. En conclusion,
la empresa goza de buena aceptacion, pero requiere implementar estrategias orientadas a la
mejora continua del servicio, centradas en la capacitacion del personal, la evaluacion
permanente de procesos y el fortalecimiento de la atencion al cliente como factor clave para

la fidelizacion y satisfaccion de los usuarios.
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Barahona et al. (2022) en su articulo cientifico publicado en la revista Ciencia Latina
y presentado por la Universidad Estatal Amazonica, Ecuador, titulado Aplicacién del modelo
Servperf para andlisis de la calidad de servicio al cliente en la casa de huéspedes Green
Amazon, Sucumbios—Ecuador, tuvo como finalidad analizar la calidad del servicio al cliente
en dicho establecimiento turistico ubicado en el cantén Lago Agrio, provincia de Sucumbios.
El estudio fue de tipo cuantitativo, con disefio no experimental y nivel descriptivo, y se aplicd
la metodologia Servperf, la cual permiti6 evaluar el servicio recibido bajo cinco
dimensiones: fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles.
La muestra estuvo conformada por huéspedes del establecimiento, y se utilizé6 como técnica
la encuesta, empleando un cuestionario validado por expertos. Entre los resultados
obtenidos, se destacan los valores mas altos en percepcion de calidad del servicio: fiabilidad
90 %, seguridad 90 % y capacidad de respuesta 80 %, lo cual evidencia que los clientes
reconocen cumplimiento, confianza y rapidez en la atencién. No obstante, se identificaron
debilidades en las dimensiones de empatia y elementos tangibles, ambas con 50 %. En
conclusion, se identificé un nivel alto de satisfaccién del cliente en los aspectos funcionales
del servicio, pero se recomienda reforzar la dimensién emocional de la atencién para lograr
una experiencia mas completa y personalizada.

Goémez & Zambrano (2023) en su articulo cientifico publicado en la Revista San
Gregorio, Ecuador, titulado Evaluacion de la calidad del servicio de atencion al cliente de
la empresa Ferreleczam, se plante6 como objetivo principal evaluar la calidad del servicio
de atencién al cliente de dicha empresa ferretera ubicada en la ciudad de Manta, provincia
de Manabi, Ecuador. El estudio fue de tipo descriptivo, con enfoque mixto, disefio de campo
y nivel evaluativo. La muestra estuvo conformada por 450 compradores, y se utiliz6 como
técnica la encuesta, aplicando un cuestionario estructurado con escala de Likert. Los
resultados muestran que el 100 % de los encuestados considera que siempre se debe capacitar
al personal para mejorar la calidad del servicio, el 94 % indica que siempre es importante
que se valore el tiempo del cliente durante sus compras, y el 91 % manifiesta que siempre se
requiere supervision constante del personal. Ademas, el 90 % sefiala que se genera fidelidad
cuando se cumplen las expectativas del cliente, y el 85 % valora positivamente la calidad de
atencion recibida. Finalmente, el 77 % considera que una adecuada atencion beneficia tanto
al cliente como a la empresa. En conclusion, se evidencio que, si bien la empresa cuenta con
buena aceptacion, es necesario implementar estrategias orientadas a fortalecer la atencion al

cliente, mediante la capacitacion continua, la supervisién permanente y la mejora en los
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procesos de servicio, lo cual impactara directamente en la satisfaccion y fidelizacion de los
usuarios.
Antecedentes nacionales
Variable 1. Motivacion laboral

Caffo (2025) en su tesis previo la obtencion del titulo profesional de Licenciada en
Administraciéon en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, desarroll6 la
investigacion titulada Motivacion del personal para la satisfaccién laboral en la empresa
Alvi-Natural Products SAC. Sullana, con el objetivo general determinar las caracteristicas
de la motivaciéon del personal para la satisfaccién laboral en la empresa Alvi-Natural
Products SAC. Sullana, 2025. La investigacion fue de tipo aplicada, con enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo propositivo y disefio no experimental de corte transversal. La
muestra estuvo compuesta por 14 trabajadores, a quienes se aplicé una encuesta con 24
preguntas en escala de Likert. Los resultados en cuanto a la motivacién intrinseca, el 35.71 %
de los trabajadores indic6 que a veces la empresa muestra interés por ellos, mientras que un
42.86 % afirmd que nunca se les brinda seguridad laboral ni existen reglas y politicas claras,
lo cual refleja una debilidad estructural en la gestiéon interna. Respecto a la motivacion
extrinseca, el 42.86 % manifestd que a veces la retribucion y remuneracion es significativa,
el 35.71 % que a veces reciben reconocimiento, y un 42.86 % sostuvo que siempre reciben
un buen trato e incentivos, asi como que se sienten entusiasmados por el reconocimiento
recibido. En relacion con la identificacion con el trabajo y las relaciones laborales, el 42.86 %
sefial6 sentirse siempre identificado con sus labores, estimulado por el progreso profesional,
y el 57.14 % indico tener siempre una buena relacion con sus compaiieros de trabajo. En el
ambito de la satisfaccion laboral, el 42.86 % expreso estar casi siempre satisfecho con el
clima laboral; ademads, un 50.00 % manifesto estar casi siempre satisfecho con los incentivos
recibidos, mientras que el 42.86 % indico estar siempre satisfecho tanto con los incentivos
como con las actividades asignadas, el puesto de trabajo y los beneficios recibidos.
Finalmente, en cuanto a los factores de satisfaccion laboral, el 50.00 % afirmé sentirse
siempre contento con el ambito laboral, conforme con las politicas internas, entusiasmado y
con capacidad de producir, mientras que el 35.71 % reconocié que la empresa siempre
promueve una linea de carrera. No obstante, también se reporté que el 50.00 % se siente
siempre estresado cuando se le asignan otras actividades, evidenciando un aspecto critico en
la distribucion de funciones. Estos resultados reflejan un entorno laboral con elementos

positivos en el reconocimiento y relaciones interpersonales, pero con importantes retos en

12



seguridad, politicas internas y equilibrio de carga laboral. La conclusién fue que, si bien
existen aspectos positivos relacionados con la motivacion extrinseca como el
reconocimiento, el buen trato y los incentivos percibidos por parte de la empresa, persisten
limitaciones importantes en cuanto a la motivacion intrinseca.

Surichaqui (2024) en su tesis previo a la obtencion del titulo profesional de
Licenciado en Administracién presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, titulada Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la calidad de servicio
en la pequefia empresa de venta al por mayor de alimentos, bebidas y tabaco, Inversiones
Inga & Victorio E.LR.L., provincia de Satipo, se plante6 como objetivo general establecer
una propuesta de mejora de la motivacién laboral para optimizar la calidad del servicio en
dicha empresa. El estudio fue de tipo cuantitativo, con un disefio no experimental, de corte
transversal y de nivel descriptivo propositivo. La muestra estuvo conformada por 12
trabajadores, y se utiliz6 como técnica la encuesta, aplicando un cuestionario estructurado
de 20 preguntas en escala de Likert. Los resultados en cuanto a la motivacion intrinseca, el
58,33% del personal se considera casi siempre competente en su area de trabajo y el 100%
manifiesta que su experiencia fortalece sus competencias profesionales; sin embargo,
también se destaca que el 100% afirma no haber recibido oportunidades de desarrollo
personal mediante rotacion de puestos, capacitaciones ni ascensos. En relacion con la
motivacion extrinseca, un 58,33% sefiala recibir siempre incentivos economicos por
cumplimiento de metas y esfuerzo, y un 83,33% menciona que dichos incentivos se entregan
seglin lo acordado; no obstante, un 91,67% indica que solo a veces se brinda flexibilidad
horaria, y el 100% afirma que no existen espacios adecuados en sus areas de trabajo. Por
otro lado, en cuanto a la capacidad de respuesta, el 50% sefiala que solo a veces entregan los
productos de forma oportuna, aunque el 58,33% indica que siempre se informa de manera
rapida sobre los servicios, y el 100% confirma que se responde con rapidez a los reclamos;
ademas, un 58,33% atiende siempre las dudas de los clientes, aunque el 100% reconoce no
mostrar verdadero interés por ayudar. Finalmente, en términos de empatia, el 100% coincide
en que se transmite confianza y seguridad al cliente, aunque también se evidencié que no se
ofrece atencion personalizada; el 66,67% menciona que a veces logran hacer sentir unicos a
los clientes, mientras que el 100% indica que si se atienden sus necesidades especificas casi
siempre y se actia con amabilidad y cortesia de manera constante. En conclusion, la empresa

si aplica estrategias de motivacion laboral a través de incentivos econémicos, pero descuida
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aspectos clave como el desarrollo personal, la flexibilidad laboral y la atencién al cliente,
generando un clima organizacional poco favorable y afectando la imagen de marca.

Riveros (2024) en su tesis previo la obtencién del titulo profesional de Licenciada en
Administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, desarroll6 el estudio
titulado Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la atencion al cliente en la
pequefia empresa Inversiones Marisqueria Cabo Blanco S.R.L., distrito de Ayacucho. El
objetivo general fue establecer una propuesta de mejora de la motivacién laboral para la
atencion al cliente en la pequefia empresa Inversiones Marisqueria Cabo Blanco S.R.L.,
distrito de Ayacucho, 2024. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo
y con disefio no experimental transversal. La muestra estuvo conformada por 11 trabajadores
y 45 clientes fidelizados. Los datos se recolectaron mediante un cuestionario tipo Likert de
19 preguntas. Los resultados fueron; respecto a la motivacion intrinseca, el 54.55 % de los
trabajadores sefial6 que siempre tienen libertad para expresar ideas y desplegar sus
habilidades, y el mismo porcentaje indicé sentirse satisfechos con su labor en la empresa; no
obstante, un 45.45 % manifestd que solo a veces se les ofrece estabilidad laboral, y un
36.36 % afirm6 que casi nunca se les capacita para su desarrollo laboral. En cuanto a los
incentivos laborales, el 63.64 % dijo que casi nunca reciben recompensas por su esfuerzo y
cumplimiento de metas. En la dimension de motivacion extrinseca, se destaco que el 45.45 %
indicd que casi siempre reciben incentivos econémicos, y el 54.55 % afirm6 que casi siempre
se incluyen actividades para impulsar su desarrollo profesional. En contraste, un 54.55 %
menciond que solo a veces se fomenta el trabajo en equipo, y otro 45.45 % que solo a veces
reciben reconocimiento por su desempefio. Desde la vision de los clientes, el 60 % manifesto
que los productos siempre satisfacen sus necesidades y un 62.22 % que la atencion brindada
se relaciona con sus expectativas. Sin embargo, el 64.45 % cree que la empresa solo a veces
implementa estrategias promocionales para impulsar las ventas, mientras que el 55.56 %
considera que el precio pagado por el producto es a veces proporcional a la compra. Por otro
lado, un 62.23 % sefiald que los insumos utilizados son percibidos a veces como de calidad,

y el 57.78 % destaco que el sabor y presentacion del producto siempre lo diferencian de la
competencia. Ademas, el 66.67 % afirm6 que los trabajadores solo a veces inspiran
confianza, el 55.56 % que la empresa casi siempre puede mejorar su productividad, y el 60 %
indic6 que siempre recomendaria la marisqueria. La conclusién fue que la motivacién

intrinseca y satisfaccion del cliente, aunque también revelan areas criticas a mejorar como
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la estabilidad laboral, los incentivos y la percepcién sobre la calidad de insumos y estrategias
comerciales.

Variable 2: Atencion al cliente

Farias (2025) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, desarroll el estudio
titulado Calidad del Servicio y la Atencion al Cliente en la Veterinaria del Norte Bellavista,
distrito de Sullana, afio 2021. El objetivo general fue determinar las caracteristicas de la
calidad del servicio y la atencion al cliente en la Veterinaria del Norte Bellavista, distrito de
Sullana. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, con disefio no
experimental y de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 68 clientes. La
técnica de recoleccién de datos fue la encuesta y el instrumento aplicado fue un cuestionario
tipo Likert. Los resultados evidenciaron que el 97.1% de los clientes afirmé que siempre
estan satisfechos con el tiempo brindado para atenderlos, el 92.6% que el personal siempre
mantiene la calma cuando estan frustrados, el 91.2% que siempre transmite seguridad, el
88.2% que siempre es amable cuando no estan satisfechos con el servicio, el 86.8% que
siempre escucha sus sugerencias y resuelve sus dudas, y el 85.3% indic6 que siempre
comunica el diagnodstico con atencién. Ademas, el 83.8% sefial6 que siempre conoce las
variedades de productos, y el 77.9% que siempre utiliza palabras positivas. Sin embargo, el
45.6% sefial6 que solo algunas veces el personal es paciente al atenderlos. Concluy6 que los
servicios que brinda la Veterinaria Del Norte son considerados adecuados por la mayoria de
sus clientes, resaltando la seguridad, amabilidad, empatia y comunicacion del personal; no
obstante, se propuso un plan de mejora para fortalecer aquellos aspectos menos consistentes
como la paciencia en la atencion directa.

Maldonado (2022) en su tesis previo a la obtencion del titulo profesional de
Licenciada en Administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
desarroll6 el estudio titulado Gestion de calidad y estrategias atencion al cliente en la
veterinaria Sullana SRL. en el distrito de Sullana 2020. El objetivo general fue determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente en
la veterinaria Sullana SRL del distrito de Sullana 2020. La metodologia fue de tipo
cuantitativa, con disefio no experimental descriptivo y de corte transversal. La muestra
estuvo conformada por 68 clientes, y se utiliz6 como instrumento un cuestionario de 28
preguntas. Los resultados fueron: respecto a las fases de atencion al cliente, el 50.0 % indicé

que casi siempre se brinda una atencion efectiva en la fase de contacto, el 45.6 % manifesto
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que siempre obtiene informacion adecuada, el 44.1 % sefial6 que siempre se resuelven sus
requerimientos, y el 29.4 % indico que casi siempre se brinda una adecuada atencion en la
fase de finalizacion y despedida. En cuanto a los canales de comunicacion, el 38.2 % expreso
que casi siempre son atendidos por teléfono, el 27.9 % por correo electronico, el 33.8 % por
chat, el 33.8 % por redes sociales y el 32.4 % por WhatsApp. Se concluyd que la empresa
aplica de forma adecuada las fases de atencién, sin embargo, se evidencian limitaciones en
la fase de finalizacion y despedida, asi como en el uso total de los canales de comunicacion,
especialmente redes sociales.

Méndez (2021) en su tesis previo a la obtencién del titulo profesional de Licenciada
en Administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, desarroll6 el
estudio titulado La atencion al cliente como factor relevante en la gestién de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias en el
centro de Chimbote, del distrito de Chimbote, 2019. El objetivo general fue determinar las
caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestién de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro veterinarias en el
centro de Chimbote. La metodologia fue de disefio no experimental transversal, de tipo
cuantitativa, y la muestra estuvo conformada por 15 micro y pequefias empresas. Se utilizé
un cuestionario de 15 preguntas como instrumento, aplicando la técnica de la encuesta. Los
resultados fueron: el 67.00 % de los representantes tiene entre 31 y 50 afos, el 67.00 % son
del género masculino, el 60.00 % tiene un grado de instruccion secundaria, el 80.00 % tiene
entre 4 a 6 afos en el cargo, y el 73.30 % manifesto tener un aprendizaje lento. Ademas, el
53.30 % indico conocer el término de gestion de calidad. Se concluy6 que la mayoria de los
representantes estan comprendidos entre 31 y 50 afios, las empresas son administradas por
varones, con cierta experiencia, pero con dificultades en cuanto a aprendizaje y atencion al
cliente, aunque si conocen el concepto de gestion de calidad y como aplicarlo.

Antecedentes regionales
Variable 1. Motivacion laboral

Huaraz (2025) en su tesis previo la obtencion del titulo profesional de Licenciado en
Administracién en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, desarrollé la
investigacion titulada Propuesta de mejora de la motivacion laboral para el desempefio
organizacional en la microempresa metalmecdnica Servicios Generales Zaval, distrito de
Chimbote, 2024, tuvo como objetivo general establecer una propuesta de mejora de la

motivacion laboral para el desempefio organizacional de la microempresa metalmecanica
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Servicios Generales Zaval, Distrito de Chimbote, 2024. La investigacion fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo propositivo, con disefio no experimental de corte transversal,
utilizando como poblacion muestral a 5 trabajadores. Se aplicé una encuesta estructurada
con 18 preguntas en escala de Likert. Los resultados mas representativos mostraron que el
60% de los trabajadores manifestd que algunas veces sienten satisfacciéon laboral por la
remuneracion percibida, y el mismo porcentaje indicé que casi siempre existen valores en la
toma de decisiones, asi como la implementacién de programas de capacitacion. Respecto a
la motivacién de poder, el 100% coincidi6 en que la necesidad de triunfo es un motor
constante para alcanzar metas. En cuanto a la motivacion extrinseca, el 80% asegur6 que las
condiciones de trabajo siempre influyen en su productividad y satisfaccién, mientras que el
60% afirmo que casi siempre reciben reconocimiento y también que se cumple con el pago
puntual de sus sueldos. En el area de rendimiento laboral, el 40% sefial6 que siempre, y otro
40% que casi siempre, se evaltiia su desempefio, y el 100% reconoci6 que casi siempre se
esfuerzan por lograr los objetivos organizacionales. Asimismo, el 80% manifest6 que casi
siempre existe liderazgo en la empresa. En cuanto a la eficiencia, el 60% destac6 que casi
siempre existe un organigrama interno y condiciones 6ptimas para obtener buenos
resultados, y el 100% indic6 que casi siempre se implementan herramientas de gestion. Sobre
la competitividad, el 80% expresd que casi siempre se organizan planes de actividades y se
coopera para definir objetivos. Finalmente, en el ambito de la mejora continua, el 80% de
los encuestados considerd que casi siempre se aplican acciones correctivas en sus areas, 1o
cual refleja una dinamica organizacional comprometida con la mejora del desempefio. La
conclusion fue que, si bien existen elementos motivadores, es indispensable fortalecer
politicas internas que consoliden el reconocimiento, la remuneracion justa y la gestion
estratégica del talento humano para lograr un desempefio organizacional sostenible y
eficiente.

Flores (2023) en su tesis previo a la obtencién del titulo profesional de Licenciada
en Administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, desarroll6 la
investigacion titulada La motivacion para mejorar el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Transporte & Comercio Flores S.R.L., en la provincia de
Huari, 2022, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la motivacion para
mejorar el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Transporte & Comercio
Flores S.R.L., en la provincia de Huari, 2022. El estudio fue de tipo cuantitativo, disefio no

experimental, de corte transversal y nivel descriptivo propositivo. La muestra estuvo
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conformada por 7 colaboradores, a quienes se les aplicé una encuesta con 14 preguntas en
escala de Likert. Entre los resultados mas relevantes, se destac6 que el 71.43% de los
colaboradores siempre adquieren nuevos conocimientos en la empresa, reflejando una
disposicién positiva hacia el aprendizaje constante. Ademas, el 57.14% manifest6 que casi
siempre se consideran aptos para el desarrollo de sus labores y que su puesto laboral se
relaciona con sus talentos, fortaleciendo asi su motivacién intrinseca. No obstante, se
evidencié que el 42.86% sefial6 que solo a veces toma decisiones sin consultarlo con su jefe,
lo cual sugiere cierta limitacion en su autonomia laboral. En cuanto a la motivacion
extrinseca, el 42.86% afirmo6 que casi nunca recibe reconocimiento ni bonos por sus logros,

y el 57.14% indicé que casi nunca son sancionados por no cumplir con sus objetivos, lo cual
evidencia un sistema de incentivos poco estructurado. En relacion con la eficacia, el 71.43%
considera que su desempefio casi siempre contribuye al logro de los objetivos, mientras que
el 57.14% reconocié que casi siempre existe un trato formal en la empresa, aunque el
cumplimiento de tareas en el momento oportuno fue escaso. Finalmente, respecto a la
eficiencia, el 42.86% sefial6 que a veces la empresa se siente satisfecha con sus actividades,
ayuda a sus compafieros y coordina en equipo, reflejando una participacién colaborativa
moderada, pero con margen de mejora. Se concluye que la falta de incentivos y
reconocimiento limita la motivacion de los colaboradores, repercutiendo negativamente en

su desempefio laboral.

Mejia (2025) en su tesis previo a la obtencion del titulo profesional de Licenciada en
Administracién en la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote, desarrollé la
investigacion titulada Propuesta de mejora de la gestion del talento humano para el
desemperfio laboral en la pequefia empresa Grupo Alondra para la Educacion y el
Desarrollo S.A.C., Huaraz, 2024, tuvo como objetivo general establecer una propuesta de
mejora de la gestion del talento humano para el desempefio laboral en la pequefia empresa
Grupo Alondra para la Educacion y el Desarrollo S.A.C, Huaraz, 2024. La investigacion fue
de tipo cuantitativo, con nivel descriptivo de propuesta, disefio no experimental y corte
transversal. Se encuestd6 a una muestra de 12 docentes, a través de un cuestionario
estructurado con 17 preguntas tipo Likert. Entre los principales resultados, se observo que
el 41.67% del personal indico que siempre se promueve la capacitaciéon para el crecimiento
profesional, mientras que el 33.33% afirm6 que a veces se fomenta la participacion del
personal, y el mismo porcentaje 33.33% sefial6 que rara vez se elabora un plan de ascenso

laboral. Ademas, el 50.00% considerd que a veces se evalua el desempefio para detectar
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puntos débiles y fuertes. En relaciéon con la compensacion, el 33.33% manifestd que siempre
y otro 33.33% que casi siempre conocen el plan de compensacién para garantizar la equidad.
Asimismo, el 41.67% coincidi6 en que siempre se otorgan incentivos economicos y otro
41.67% indico6 que casi siempre también se otorgan, mientras que el 41.67% sefial6 que
siempre reciben incentivos no econémicos. Respecto a la remuneracion, el 41.67% asegurd
que siempre es acorde a sus funciones y responsabilidades, y el 33.33% opin6 que siempre
las recompensas son justas y equitativas. En el ambito del trabajo en equipo, el 41.67%
afirmo que casi siempre existe comunicacién efectiva entre compafieros, el 50.00% expres6
que a veces se muestra empatia, y el 58.33% sostuvo que casi siempre hay relaciones
interpersonales a través de la retroalimentacion constructiva. Del mismo modo, el 41.67%
indic6 que siempre existe cohesion grupal mediante un trato igualitario. Finalmente, en
cuanto a la productividad, el 41.67% sefial6 que siempre y otro 41.67% que casi siempre
cumplen eficazmente con las actividades, mientras que el 50.00% consideré que casi siempre
identifican tareas clave, utilizan 6ptimamente los recursos tecnoldgicos, materiales y
econdmicos, y gestionan adecuadamente el tiempo mediante el control de horas por
actividad. Se concluye que, aunque en la pequefia empresa se promueven capacitaciones
orientadas al crecimiento profesional, no se fomenta adecuadamente la participacion del
personal en la creacion de proyectos ni se implementan mecanismos de ascenso basados en
méritos o desempefio.

Variable 2: Atencion al cliente

Guerrero (2025) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, titulada Propuesta de
mejora de la motivacion laboral para la atencion al cliente en la microempresa restaurante
El Buen Sabor, distrito de Quillo, Ancash, 2024, plante6 como objetivo general establecer
una propuesta de mejora de la motivacion laboral para optimizar la atencion al cliente. La
investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de tipo
propositivo, con enfoque transversal. La muestra estuvo compuesta por 7 trabajadores para
la variable motivacion laboral y 25 clientes fidelizados para la variable atencion al cliente.
Se utilizé como técnica la encuesta con un cuestionario de 16 preguntas en escala de Likert.
Los principales resultados fueron que el 57.14 % de los trabajadores sefialaron que siempre
el trabajo que realizan les permite desarrollar el autoaprendizaje, el 85.71 % manifestaron
que la empresa siempre premia sus logros personales, el 57.14 % indicaron que reciben

capacitaciones para un buen desempefio y el mismo porcentaje afirmé que reciben
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remuneraciones por su rendimiento. Respecto a la atencion al cliente, el 60 % de los clientes
manifestaron que siempre hay comunicacion clara para resolver dudas. Se concluy6 que la
microempresa pocas veces asciende a su personal y que los empleados muestran escasa
empatia hacia los clientes, lo cual incide en una atencién que solo a veces resulta adecuada.

Baltazar (2025) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, titulada La motivacién
laboral para mejorar la atencion del cliente en el Recreo-Restaurant Campestre Don Cuy,
Independencia, Huaraz, 2025, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de
la motivacién laboral para mejorar la atencién al cliente. El estudio fue de tipo aplicado, con
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta y disefio no experimental de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 15 trabajadores y una poblacién infinita de
384 clientes. Se empled la técnica de la encuesta y un cuestionario con 16 preguntas en escala
de Likert. Entre los principales resultados se encontrdé que el 27 % de los trabajadores
manifesté que algunas veces la empresa otorga bonos y comisiones por su buen desempefio,
mientras que el 33 % afirmo que la empresa siempre promueve el ascenso laboral para su
desarrollo profesional. En cuanto a la atencion al cliente, el 28 % de los clientes sefiald que
algunas veces el personal demuestra amabilidad en todo momento, y el 22 % indic6 que
algunas veces, ante una queja o reclamo, la empresa ofrece una solucion efectiva y un trato
diferenciado. Se concluy6 que existen deficiencias tanto en la motivacién laboral como en
la atencion al cliente, lo que repercute negativamente en el desempefio de los trabajadores.
Por ello, se propuso una mejora basada en el fortalecimiento del reconocimiento, incentivos
y capacitacion.

Lifian (2024) en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, titulada Calidad de
servicio para mejorar la atencion al cliente en el restaurante polleria Olivia, distrito de San
Luis, Ancash, 2024, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la calidad
de servicio para mejorar la atencién al cliente. La investigacién fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental de corte transversal. Se trabajo con una muestra de 30
clientes fidelizados y se utiliz6 como técnica la encuesta con un cuestionario de 16 preguntas
en escala Likert. En cuanto a la variable calidad de servicio, el 50 % de los trabajadores
manifestd que siempre la apariencia del local se mantiene higiénica y agradable, el 30 %
indico que a veces esta conforme con la puntualidad del servicio, y el 26.67 % menciond que

casi siempre el personal resuelve los problemas en el menor tiempo. Ademas, el 46.66 %
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sefialé que a veces la empresa les brinda atencion personalizada. Respecto a la atencién al
cliente, el 30 % afirmo que a veces los trabajadores son sinceros, el 46.66 % indico que casi
siempre las habilidades del personal generan confianza, el 33.33 % manifesto que a veces
los trabajadores brindan respuestas rapidas, y el 40 % sostuvo que casi siempre los
trabajadores demuestran amabilidad. Se concluyé que, aunque la mayoria de los clientes
perciben una buena higiene y presentacion del local, existen oportunidades de mejora en
aspectos como la puntualidad, la sinceridad en la informacién y la rapidez en la solucién de
problemas.

2.2 Bases tedricas

Variable 1. Motivacion laboral

La motivacion laboral constituye un pilar esencial dentro del entorno organizacional,
ya que actia como motor impulsor del rendimiento individual y colectivo. En cualquier
estructura empresarial, la motivacién incide de manera directa en la actitud que el trabajador
adopta frente a sus funciones, favoreciendo el cumplimiento de metas y la mejora continua.
A través de ella, los empleados desarrollan un mayor compromiso con la organizacion, lo
cual se traduce en un incremento del sentido de pertenencia, una disminucion en los niveles
de rotacién de personal y un fortalecimiento del clima laboral. La motivacién no se limita
Unicamente a aspectos emocionales o psicologicos, sino que se manifiesta también en
comportamientos observables como la puntualidad, la eficiencia y la participacién activa en
proyectos institucionales (Zambrano, 2023).

Ademas, la motivacion laboral tiene una relacién estrecha con la productividad. Un
trabajador motivado no solo realiza sus tareas con mayor entusiasmo, sino que tiende a
proponer mejoras, asumir responsabilidades y contribuir de forma proactiva en el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Esta actitud permite a la empresa adaptarse
con mayor facilidad a los cambios del entorno y competir eficazmente en el mercado. La
falta de motivacién, en cambio, genera apatia, desinterés y bajo rendimiento, lo cual impacta
negativamente en los indicadores de éxito empresarial. Por tanto, es indispensable que las
organizaciones comprendan que la motivacion no es un lujo opcional, sino una necesidad
estratégica que debe ser gestionada con cuidado y planificacion (Caldas & HHIdalgo, 2022).

En este sentido, la motivacion laboral se convierte en un factor determinante para
alcanzar la excelencia organizacional. Su presencia garantiza trabajadores mas
comprometidos, creativos y resilientes ante los desafios, lo que eleva los estandares de

desempefio. La motivacién debe abordarse desde un enfoque integral que contemple tanto
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aspectos intrinsecos como extrinsecos, sin descuidar las dinamicas de poder y las
condiciones especificas de cada organizacion. Fomentar un entorno en el que los
colaboradores se sientan valorados, escuchados y recompensados es clave para lograr una
cultura empresarial solida y sostenible. Por ende, invertir en estrategias motivacionales no
solo mejora el ambiente laboral, sino que impulsa directamente el crecimiento institucional.

Dimension 1: Motivacion intrinseca

La motivacion intrinseca se origina en el interior de la persona y esta relacionada con
la satisfaccion personal que se experimenta al realizar una actividad. En el contexto laboral,
este tipo de motivacion surge cuando el trabajo en si mismo resulta interesante, estimulante
o gratificante, sin necesidad de recibir incentivos externos. Las personas motivadas
intrinsecamente encuentran sentido en sus funciones, sienten orgullo por lo que hacen y
disfrutan del proceso de ejecucién de sus tareas, lo cual promueve un desempefio sostenido
y comprometido. Esta forma de motivaciéon no depende de premios, bonificaciones o
reconocimientos, sino del valor que el trabajador le asigna a su propia labor (Ayensa, 2022).

La motivacion intrinseca surge del interior del individuo y se manifiesta cuando las
personas realizan sus tareas impulsadas por el interés, el placer o la satisfaccién personal que
les proporciona el propio desempefio de una actividad. En el contexto laboral, este tipo de
motivaciéon cobra una importancia fundamental, ya que se vincula directamente con la
autorrealizacion, el sentido de proposito y el crecimiento personal. Los trabajadores
motivados intrinsecamente no dependen de recompensas externas para comprometerse con
sus responsabilidades; por el contrario, se sienten impulsados por valores internos como la
ética, el orgullo profesional y la pasién por su oficio. Esta motivacién fortalece la autonomia
y promueve actitudes proactivas frente a los desafios del entorno organizacional (Zambrano,
2023).

Un entorno que fomente la motivacion intrinseca tiende a generar equipos de trabajo
mas cohesionados, creativos y comprometidos con la mejora continua. La satisfaccion
laboral, por ejemplo, es uno de los elementos mas representativos de esta dimension, ya que
refleja el nivel de bienestar que experimenta una persona al desempefar su trabajo.
Asimismo, aspectos como la responsabilidad, el sentido de logro y la identificacion con los
valores organizacionales actian como catalizadores de esta forma de motivacién. A través
del fortalecimiento de estas variables internas, se estimula una mayor entrega y se cultiva
una cultura basada en el aprendizaje, la cooperacion y el desarrollo constante.

Indicador 1: Satisfaccion laboral
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La satisfaccién laboral es una manifestacion del grado de bienestar que experimenta
una persona dentro de su entorno de trabajo, en relacion con sus funciones, su ambiente y
sus condiciones laborales. Este indicador esta intimamente ligado a la percepcién que tiene
el trabajador sobre si su esfuerzo es valorado, si sus tareas tienen sentido y si existe un
equilibrio adecuado entre lo que entrega a la organizacién y lo que esta le ofrece a cambio.
Una persona que se siente satisfecha en su trabajo tiende a desarrollar actitudes positivas,
mayor compromiso y un sentido de pertenencia mas profundo hacia la empresa. Esta
satisfaccion no es meramente emocional, sino que se refleja directamente en la productividad
y en el rendimiento general de la organizacion (Coronel, 2025).

Desde una perspectiva estructural, la satisfaccion laboral depende de varios factores
internos y externos. Entre los internos se encuentran el reconocimiento del esfuerzo, la
autonomia para realizar las tareas y las oportunidades de aprendizaje y crecimiento. Por otro
lado, los factores externos estan relacionados con las condiciones fisicas del entorno laboral,
la calidad del liderazgo, el trato recibido por parte de los compafieros y la justicia en la
distribucion de responsabilidades. Las organizaciones que fomentan estos elementos suelen
tener empleados mas satisfechos, con actitudes resilientes y dispuestos a asumir nuevos
desafios. Asi, este indicador también actia como termometro del clima laboral, al reflejar la
calidad de las relaciones humanas y profesionales dentro de la institucion (Chenet et al.,
2022).

A largo plazo, la satisfaccion laboral es un factor estratégico para el sostenimiento
del capital humano en las organizaciones. Un trabajador satisfecho no solo permanece mas
tiempo en la empresa, sino que ademas desarrolla una actitud proactiva frente al cambio,
aporta ideas innovadoras y contribuye a crear un ambiente colaborativo. Esto se traduce en
menos rotacion, menor ausentismo y mayor eficacia colectiva. Por esta razon, la gestion de
la satisfaccion laboral no debe considerarse un aspecto secundario, sino una prioridad dentro
de la planificacion del talento humano. Evaluar continuamente este indicador permite a la
empresa tomar decisiones oportunas, disefiar programas de mejora y fortalecer su cultura
organizacional.

Indicador 2: Valores

Los valores son principios o creencias fundamentales que guian el comportamiento
de los individuos dentro del entorno laboral. Este indicador se relaciona con la motivacion
intrinseca, ya que cuando los trabajadores comparten los mismos valores que promueve la

organizacion, se genera una conexién mas profunda y genuina con la misién institucional.
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La coherencia entre los valores personales y los valores organizacionales favorece la
identificacion con la empresa y estimula un sentido de proposito en el trabajo diario. Cuando
los empleados perciben que estan actuando conforme a sus convicciones éticas, se sienten
mas motivados, comprometidos y dispuestos a contribuir con el crecimiento colectivo
(Coronel, 2025).

En el ambito empresarial, los valores como la responsabilidad, la honestidad, el
respeto, la equidad o la excelencia profesional se convierten en pilares que orientan la cultura
interna. Su integracién no se limita a discursos institucionales, sino que debe reflejarse en
las decisiones, practicas y relaciones humanas cotidianas. Cuando los valores estan
arraigados y son consistentes con la realidad del entorno laboral, los empleados desarrollan
mayor confianza en la organizacion, lo que se traduce en estabilidad, sentido de pertenencia
y compromiso a largo plazo. Por tanto, este indicador también permite evaluar la calidad
ética del clima organizacional y su capacidad para atraer y retener talento afin a sus
principios (Chenet et al., 2022).

El fortalecimiento de los valores dentro de la cultura laboral es un proceso continuo
que exige liderazgo coherente, normas claras y canales de comunicacién abiertos. Las
organizaciones que reconocen y premian conductas alineadas con sus valores, fomentan una
motivacion mas auténtica y sostenible. Ademas, este indicador permite identificar posibles
contradicciones entre lo que se promueve institucionalmente y lo que se practica en la
realidad. De este modo, los valores no solo actian como guia moral, sino también como un
motor interno que potencia la autorregulacion, el trabajo en equipo y la mejora constante.
Son, en definitiva, un eje transversal que impacta directamente en la motivacién y en la
cohesion del grupo humano.

Indicador 3: Responsabilidad

La responsabilidad en el entorno laboral es un indicador clave de la motivacién
intrinseca, ya que refleja el nivel de compromiso personal que asume el trabajador frente a
sus funciones y deberes. Ser responsable no se limita a cumplir tareas, sino a hacerlo con
diligencia, conciencia y autonomia, incluso sin supervision constante. Esta actitud implica
una disposicion interna hacia la excelencia, el cumplimiento ético y el respeto por los
objetivos institucionales. Cuando un empleado actia con responsabilidad, demuestra que su
motivacion nace del interior, del deseo de hacer bien su trabajo por conviccién y no solo por

exigencia externa (Chenet et al., 2022).
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Este indicador también se manifiesta en la puntualidad, en la calidad del trabajo
entregado, en la atencion al detalle y en la capacidad para asumir consecuencias. La
responsabilidad permite consolidar relaciones de confianza entre el trabajador y la
organizacion, y se convierte en un valor diferenciador dentro de los equipos. Las personas
responsables suelen ser vistas como referentes, ya que inspiran profesionalismo,
confiabilidad y madurez laboral. Asimismo, son mas propensas a tomar la iniciativa, resolver
problemas por si mismas y contribuir al clima positivo del lugar de trabajo. Todo ello influye
directamente en la estabilidad y eficiencia del colectivo organizacional (Coronel, 2025).

Fomentar la responsabilidad requiere mas que imposicién de normas: exige una
cultura organizacional que promueva la autonomia, la transparencia y la rendicion de
cuentas. Cuando el entorno permite que los trabajadores se sientan duefios de su labor,
aumenta la responsabilidad individual y colectiva. Este indicador, por tanto, no solo mide el
nivel de cumplimiento, sino también la capacidad del trabajador para autorregularse y actuar
en funcion de un propdsito. La responsabilidad se convierte asi en un motor interno que
alinea el comportamiento personal con los objetivos institucionales, favoreciendo una
cultura laboral ética, eficiente y orientada a resultados.

Indicador 4: Capacitaciones

Las capacitaciones representan una herramienta fundamental para el desarrollo
profesional de los trabajadores, ya que les permite adquirir nuevas habilidades, actualizar
conocimientos y adaptarse a los cambios constantes del entorno laboral. Desde el enfoque
de la motivacion de poder, este indicador refleja el interés del trabajador por fortalecerse
como agente influyente dentro de la organizacién. Quienes participan activamente en
procesos de formacién muestran una actitud orientada al crecimiento, a la superacion
personal y a la conquista de posiciones estratégicas. La formacion continua, ademas de
mejorar el rendimiento individual, favorece la preparacién de futuros lideres y el
empoderamiento de los equipos de trabajo (Zambrano, 2023).

El acceso a capacitaciones también incide directamente en la percepcion que tienen
los empleados sobre el valor que la organizacion les otorga. Cuando una empresa invierte en
la formacion de su personal, estd enviando un mensaje claro de confianza, respaldo y
proyecciéon a largo plazo. Esta percepcion genera un efecto motivador que impulsa al
trabajador a involucrarse mas profundamente con los objetivos institucionales y a asumir un
papel activo en los procesos de cambio y mejora. Asimismo, la capacitacion fortalece la

autoestima y la seguridad profesional, lo cual potencia la capacidad de liderazgo, la toma de
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decisiones y la disposicién para asumir responsabilidades mayores dentro de la estructura
organizacional (Ayensa, 2022).

Desde una perspectiva estratégica, las capacitaciones no solo benefician al individuo,
sino que también impactan en la competitividad global de la organizacién. La actualizacion
constante del capital humano permite enfrentar de manera mas eficiente los desafios del
mercado, mejorar los procesos internos y elevar la calidad de los productos o servicios
ofrecidos. Este indicador, por tanto, actia como un puente entre la motivacién personal y el
desarrollo colectivo. Ademas, promueve una cultura del aprendizaje continuo, en la que el
conocimiento es compartido, valorizado y aplicado de forma efectiva. Las organizaciones
que impulsan programas formativos adecuados estan fomentando la motivacién de poder
desde un enfoque positivo y constructivo, orientado al liderazgo y a la mejora sostenida.

Dimension 2: Motivacion de poder

La motivacion de poder se relaciona con el deseo de influir, liderar y ejercer control
sobre situaciones o personas dentro del ambito laboral. Esta dimension no debe interpretarse
uUnicamente desde una perspectiva jerarquica o autoritaria, sino mas bien como la necesidad
legitima del individuo de generar impacto en su entorno y contribuir significativamente a los
resultados colectivos. Cuando se canaliza adecuadamente, esta forma de motivacién puede
convertirse en una fuente poderosa de liderazgo, iniciativa y direccién estratégica. Es comin
que los trabajadores con una alta motivacion de poder busquen entornos que les permitan
asumir retos, tomar decisiones y participar activamente en los procesos clave de la
organizacion (Zambrano, 2023).

Uno de los componentes centrales de esta dimensién es la necesidad de triunfo, la
cual impulsa al individuo a alcanzar metas personales y profesionales que lo posicionen
como referente dentro de su entorno laboral. De igual forma, el clima organizacional acttia
como un factor modulador de esta motivacion, ya que un ambiente que promueva la
participacion, el respeto y el reconocimiento estimula a los empleados a ejercer su influencia
de manera constructiva. El deseo de liderazgo no es un fin en si mismo, sino una expresion
de la voluntad de contribuir al desarrollo del equipo y al cumplimiento de los objetivos
institucionales. Por ello, fomentar esta motivacion puede dar lugar a una dinamica
organizacional mas enfocada, competitiva y orientada al logro (Ayensa, 2022).

La motivacion de poder se manifiesta también en la bisqueda de espacios de
formacidn y capacitacion que refuercen las competencias necesarias para ejercer influencia

de forma efectiva. Aquellos empleados que aspiran a posiciones de liderazgo suelen mostrar
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interés en mejorar sus habilidades comunicativas, de gestién y resolucion de conflictos. Este
tipo de motivacion, bien orientada, no solo potencia el crecimiento individual, sino que
también fortalece la estructura organizacional, ya que genera un flujo constante de ideas,
decisiones y acciones estratégicas. En consecuencia, integrar esta dimension en la gestion

del talento humano permite identificar y potenciar lideres naturales que guiaran a la
organizacion hacia niveles mas altos de desarrollo y competitividad.

Indicador 1: Necesidad de triunfo

La necesidad de triunfo es un indicador clave dentro de la motivacién de poder, ya
que refleja el impulso interno del trabajador por alcanzar metas personales y profesionales
que le permitan destacarse dentro del entorno organizacional. Este deseo de logro esta
asociado a la superacion constante, al espiritu competitivo y al anhelo de dejar una huella
significativa en su dmbito laboral. Las personas con una fuerte necesidad de triunfo no se
conforman con cumplir minimamente, sino que buscan resultados sobresalientes,
reconocimiento y oportunidades para demostrar sus capacidades. Este indicador evidencia
una orientacion al rendimiento y al logro, lo que puede convertirse en una ventaja estratégica
para la empresa si se canaliza adecuadamente (Ayensa, 2022).

El trabajador motivado por el triunfo se caracteriza por su alto nivel de exigencia
consigo mismo, su disciplina, su perseverancia y su deseo de mejorar continuamente. Este
tipo de motivacion impulsa la autoevaluacion constante, la busqueda de retroalimentacion y
la disposicion para asumir retos complejos. En contextos organizacionales, este indicador
también se manifiesta en la voluntad del empleado de asumir responsabilidades mayores,
participar en proyectos especiales o liderar equipos de trabajo. Asi, la necesidad de triunfo
se convierte en un motor que puede dinamizar la innovacion, elevar los estandares de calidad
y estimular el crecimiento tanto individual como colectivo (Sulbaran & Villota, 2022).

No obstante, es importante que la organizacion proporcione el entorno adecuado para
que esta necesidad de triunfo no se traduzca en competencia destructiva o frustracion. Para
ello, deben establecerse metas claras, criterios justos de evaluacién y sistemas de
reconocimiento transparentes. El canalizar adecuadamente este indicador permite convertir
la ambicion personal en una fuerza positiva que sume al desarrollo institucional. Cuando los
trabajadores tienen la posibilidad de triunfar sin afectar el clima laboral, se genera un
ambiente estimulante, retador y enfocado en la excelencia. Por tanto, reconocer y potenciar
este indicador favorece la construccion de equipos de alto rendimiento comprometidos con

la mejora continua.
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Indicador 2: Clima organizacional

El clima organizacional se refiere a la percepciéon que tienen los trabajadores sobre
el ambiente emocional, relacional y estructural que se vive dentro de la institucion. Este
indicador, dentro de la dimensién de motivacién de poder, juega un papel fundamental, ya
que influye directamente en la forma en que los individuos se relacionan, ejercen liderazgo
y se motivan para influir positivamente en su entorno. Un clima positivo estimula la
cooperacion, la confianza y el respeto mutuo, lo cual permite que las personas con
aspiraciones de poder desarrollen su potencial en un ambiente sano, ético y productivo. En
cambio, un clima laboral negativo puede bloquear las iniciativas, generar conflictos y
disminuir la motivacion general del equipo (Sulbaran & Villota, 2022).

El clima organizacional incluye aspectos como la comunicacion, el estilo de
liderazgo, las oportunidades de participacion, el reconocimiento y la equidad en el trato.
Estos factores determinan como se sienten los empleados respecto a su lugar de trabajo, si
perciben justicia en las decisiones, si se sienten escuchados y si tienen margen para influir
en el rumbo de sus tareas o del equipo. Cuando el entorno es colaborativo y transparente, los
empleados se sienten seguros para expresar ideas, asumir roles de liderazgo y actuar con
autonomia. De este modo, el clima organizacional se convierte en una plataforma clave para
que los individuos con motivacion de poder puedan desarrollarse sin temor a represalias ni
bloqueos jerarquicos (Gonzalez, 2022).

Por ello, gestionar el clima organizacional no es una tarea aislada, sino un proceso
constante que requiere compromiso de toda la estructura empresarial. Es necesario
implementar mecanismos de escucha activa, espacios de dialogo, normas claras de
convivencia y estrategias de resolucion de conflictos. Un clima adecuado permite que la
motivacion de poder se oriente hacia la construccion, el liderazgo positivo y la mejora
continua. Asi, este indicador no solo mide la percepcion del ambiente laboral, sino que actia
como un reflejo del nivel de madurez organizacional y del grado de apertura que existe hacia
la participacion de sus miembros.

Dimension 3: Motivacion Extrinseca

La motivacion extrinseca se refiere al conjunto de estimulos externos que influyen
en el comportamiento laboral de los individuos. A diferencia de la motivacion intrinseca,
esta dimension esta relacionada con factores tangibles como el salario, los beneficios, el
reconocimiento, las condiciones de trabajo y otros incentivos que provienen del entorno

organizacional. Cuando estos elementos son gestionados adecuadamente, pueden fortalecer
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el vinculo del trabajador con la empresa, elevar su nivel de satisfaccion y mejorar el
rendimiento general. La motivacion extrinseca cumple una funcion esencial al establecer un
sistema de recompensas que reconoce los esfuerzos realizados y promueve la permanencia

y el compromiso del personal (Caldas & HHIdalgo, 2022).

Entre los indicadores mas relevantes de esta dimension se encuentran las condiciones
laborales, el reconocimiento ptiblico o privado por el trabajo realizado y la retribucion
economica. Estos aspectos actiian como reforzadores que impulsan al trabajador a mantener
o incrementar su desempefio. Si bien la motivacién extrinseca no garantiza por si sola un
compromiso profundo con la organizacién, si puede funcionar como punto de partida para
incentivar conductas positivas, reducir el ausentismo y generar un clima laboral mas
saludable. Asimismo, es importante que las organizaciones ofrezcan incentivos acordes a las
responsabilidades y logros alcanzados por cada empleado, fomentando asi un sistema justo
y transparente (Zambrano, 2023).

No obstante, una dependencia excesiva de la motivacion extrinseca puede generar
una actitud mecénica y poco comprometida por parte del trabajador. Por ello, es fundamental
que esta dimensiéon se complemente con estrategias que fortalezcan también las
motivaciones internas. Una correcta combinacién de ambas perspectivas garantiza un
entorno equilibrado, donde los empleados se sientan tanto reconocidos como realizados. Las
politicas organizacionales deben enfocarse en crear condiciones laborales estables,
equitativas y motivadoras que favorezcan tanto el rendimiento individual como los objetivos
colectivos. En este contexto, la motivacién extrinseca se convierte en una herramienta clave
para la retencion del talento y el fortalecimiento de la cultura organizacional.

Indicador 1: Condiciones de trabajo

Las condiciones de trabajo hacen referencia al conjunto de factores que rodean y
afectan el entorno en el cual el trabajador realiza sus funciones. Este indicador abarca tanto
aspectos fisicos como estructurales, organizativos y sociales que inciden directamente en la
comodidad, seguridad y estabilidad del colaborador. Desde el punto de vista de la motivacion
extrinseca, las condiciones laborales son una fuente clave de incentivos, ya que configuran
la experiencia diaria del trabajador e influyen en su nivel de satisfaccién, bienestar y
disposicién para cumplir con sus tareas. Un entorno adecuado genera confianza, reduce el
estrés y contribuye a una actitud mas proactiva por parte del personal (Gonzalez, 2022).

Entre los elementos que conforman las condiciones de trabajo se encuentran la

infraestructura fisica (oficinas, iluminacién, mobiliario, ventilacién), la disponibilidad de
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equipos adecuados, los niveles de ruido, el acceso a servicios basicos y la seguridad laboral.
También incluyen factores organizativos como la duracion de la jornada, la distribucion de
tareas, la carga laboral y los descansos. Estos elementos pueden impactar positiva o
negativamente en la motivaciéon del trabajador: condiciones apropiadas refuerzan el
compromiso, mientras que un entorno precario puede generar incomodidad, agotamiento y
desmotivacién. Por ello, las organizaciones deben identificar y mejorar constantemente estos
factores como parte de una estrategia integral de gestion del talento (Zambrano, 2023).

Mejorar las condiciones de trabajo no solo es una cuestion de bienestar, sino también
de estrategia organizacional. Un entorno laboral saludable y funcional incrementa la
productividad, reduce el ausentismo, mejora la retencion del talento y fortalece la reputacién
institucional. Ademads, las buenas condiciones fisicas suelen estar relacionadas con un mejor
clima organizacional, ya que permiten la interaccion fluida entre equipos, fomentan la
creatividad y refuerzan el sentido de pertenencia. En este contexto, las condiciones de trabajo
no deben ser vistas como un costo, sino como una inversion clave para garantizar la
motivacién, el rendimiento y el desarrollo sostenible de la organizacion.

Indicador 2: Reconocimiento

El reconocimiento laboral es un indicador clave dentro de la motivacién extrinseca,
ya que representa el valor simbdlico y practico que la organizacién otorga al esfuerzo, el
compromiso y los logros de sus empleados. Este reconocimiento puede manifestarse de
muchas formas: desde una felicitacion verbal o un correo de agradecimiento, hasta
incentivos econémicos, ascensos o menciones publicas. Cuando los trabajadores sienten que
su labor es valorada y visible, se refuerza su autoestima, aumenta su nivel de compromiso y
se consolida un vinculo mas estrecho con la institucion. El reconocimiento, por tanto, no es
un gesto accesorio, sino un componente central en la construccion de una cultura laboral
sana y motivadora (Sulbaran & Villota, 2022).

Ademas, el reconocimiento actia como un poderoso reforzador del comportamiento
positivo. Al destacar actitudes deseadas, se genera un efecto contagioso entre los demaés
colaboradores, quienes tienden a replicar dichas conductas. Este indicador también esta
relacionado con la equidad y la transparencia, ya que los empleados esperan que los méritos
sean reconocidos de manera justa y objetiva. Cuando el reconocimiento es coherente con el
rendimiento y no se percibe como arbitrario o parcial, se fortalece la confianza en los lideres
y en el sistema de gestion. En cambio, la ausencia o mala gestion del reconocimiento puede

generar frustracion, desmotivacion y desconfianza (Gonzalez, 2022).
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El desarrollo de una politica institucional de reconocimiento requiere planificacion,
coherencia y sensibilidad. No se trata solo de premiar resultados, sino de valorar también el
esfuerzo, la actitud, la colaboracién y el compromiso con los valores organizacionales.
Reconocer ptiblicamente los logros y buenas practicas crea un entorno en el que las personas
se sienten vistas, apreciadas y motivadas para seguir mejorando. Este indicador, ademas,
influye directamente en la retencion del talento, ya que los empleados tienden a permanecer
en lugares donde sienten que su trabajo tiene sentido y es reconocido. En definitiva, el
reconocimiento no solo refuerza la motivacién extrinseca, sino que impacta positivamente
en la productividad, el clima laboral y la cultura organizacional.

Indicador 3: Sueldo

El sueldo, también denominado remuneracion econdmica, constituye uno de los
elementos mas visibles y determinantes dentro de la motivacion extrinseca. Este indicador
refleja el valor monetario que la organizacion asigna al trabajo del empleado, y representa
tanto una fuente de sustento como un reconocimiento tangible del aporte laboral. Aunque no
es el tnico factor motivacional, el salario influye directamente en la percepcion de justicia,
en la estabilidad emocional y en la satisfaccion general del trabajador. Cuando la
remuneracion es adecuada, oportuna y proporcional a las responsabilidades asumidas, se
fortalece la motivacion, el compromiso y la disposiciéon a cumplir metas organizacionales
(Sulbaran & Villota, 2022).

El sueldo no solo cumple una funcion econémica, sino también psicologica y
simbolica. A través de €l, el trabajador siente que su tiempo, conocimientos y esfuerzo tienen
un valor concreto. Una remuneracion justa transmite respeto, confianza y reconocimiento
institucional. Por el contrario, un salario percibido como insuficiente o injusto puede generar
descontento, rotacion de personal, desmotivaciéon e incluso conflictos internos. Este
indicador también tiene un peso importante en la competitividad de la empresa, ya que
influye en la atraccién y retencion de talento frente a otras organizaciones del mismo sector
(Gonzalez, 2022).

La gestion adecuada del sueldo implica no solo establecer montos razonables, sino
también garantizar procesos de revision periodica, transparencia en las escalas salariales y
coherencia entre funciones y pagos. Las empresas que adoptan esquemas de compensacion
justos y sostenibles suelen experimentar mayores niveles de compromiso y productividad
por parte de sus trabajadores. Ademas, este indicador se complementa eficazmente con otros

elementos extrinsecos como los bonos, premios por desempefio o beneficios adicionales,
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generando un sistema integral de incentivos. En conclusién, el sueldo, aunque no lo es todo,
es un pilar central en la motivacion extrinseca y una herramienta estratégica en la gestion del
capital humano.

Variable 2: Atencion al cliente

La atencion al cliente es un proceso fundamental dentro de cualquier organizacion
que ofrece productos o servicios, ya que se trata del conjunto de acciones y comportamientos
dirigidos a satisfacer las necesidades, expectativas y requerimientos de los usuarios externos.
No se limita tnicamente al acto de responder preguntas o resolver problemas, sino que
implica una experiencia integral que abarca desde el primer contacto con el cliente hasta la
posventa. La calidad de la atencion recibida influye directamente en la percepcion que tiene
el cliente sobre la organizacion, lo que a su vez determina su nivel de satisfaccion, lealtad y
recomendacién. Una atencién eficaz debe ser oportuna, clara, respetuosa, empatica y
orientada a la solucion de problemas de forma eficiente (Palomo, 2023).

En la actualidad, la atencioén al cliente ha adquirido un valor estratégico dentro de las
organizaciones, debido a que los mercados se han vuelto mas competitivos y los
consumidores mas exigentes. Una adecuada atencién representa una ventaja competitiva
significativa, ya que no solo mejora la relacién con el cliente, sino que también fortalece la
reputacion institucional. Las empresas que invierten en procesos de atencion personalizada
y orientada al cliente logran establecer vinculos mas solidos y duraderos, lo que incide
positivamente en su posicionamiento en el mercado. Ademas, una atencion a la cliente bien
gestionada puede prevenir conflictos, reducir quejas, aumentar la retencion de clientes y
generar una imagen de compromiso y profesionalismo (Ormefio et al., 2022).

El proceso de atencion al cliente comprende diversas fases: el contacto inicial, la
identificacion de necesidades, la comunicacion efectiva, la solucion de problemas y el
seguimiento. Cada una de estas etapas debe ser ejecutada con calidad y enfoque en la
satisfaccion del cliente. Para ello, el personal encargado de la atencién debe poseer
habilidades comunicativas, manejo emocional, empatia, capacidad para trabajar bajo presion
y una actitud orientada al servicio. Es fundamental que el cliente se sienta escuchado,
valorado y comprendido, lo que contribuird a generar una experiencia positiva. Una mala
atencién, por el contrario, puede generar insatisfaccion, pérdida de confianza, abandono del
servicio e incluso generar un efecto negativo a través del boca a boca (Escobar et al., 2022).

Asimismo, la atencién al cliente no solo depende del personal que tiene contacto

directo con el usuario, sino también del respaldo de una estructura organizativa que garantice
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procesos claros, politicas de servicio bien definidas y una cultura institucional centrada en

la mejora continua. La implementacion de sistemas de control de calidad, encuestas de
satisfaccion, protocolos de atencion y programas de formacién continua al personal son
herramientas clave para mantener un servicio de atencién al cliente eficiente. En este sentido,
la atencion al cliente debe entenderse como un proceso integral y sistematico que involucra

a toda la organizacién, y no como una funcién aislada. Cuando existe una adecuada
articulacion entre las politicas internas, el desempefio del personal y las necesidades del
cliente, se logra una atencion que no solo resuelve, sino que también fideliza.

Dimension 1: Necesidades del consumidor

Las necesidades del consumidor representan los requerimientos, carencias o deseos
que los individuos buscan satisfacer mediante la adquisicién de bienes o servicios. Estas
necesidades pueden ser de naturaleza fisica, emocional, social o psicoldgica, y constituyen
la base fundamental del comportamiento del consumidor. Cuando una necesidad se reconoce
conscientemente, se convierte en un motor de accion que impulsa al individuo a buscar una
solucion, la cual generalmente se encuentra en el mercado. Las organizaciones, al
comprender estas necesidades, pueden disefiar productos, servicios y estrategias de atencién
mas efectivas, generando mayor valor para el cliente y mayores beneficios para la empresa
(Izquierdo et al., 2023).

Existen distintos tipos de necesidades, las cuales pueden clasificarse de manera
jerarquica o en funciéon de su grado de urgencia. Algunas necesidades son basicas y
esenciales para la supervivencia, como la alimentacion, la salud o el descanso; mientras que
otras son mas complejas o abstractas, como el deseo de pertenencia, prestigio, seguridad o
autorrealizaciéon. Estas ultimas influyen con fuerza en las decisiones de consumo,
especialmente en contextos donde los productos o servicios también cumplen una funcion
simbolica o emocional. En este sentido, las empresas deben ser capaces de identificar no
solo las necesidades explicitas de sus consumidores, sino también aquellas que estan latentes
o no formuladas directamente, pero que influyen en sus expectativas (Palomo, 2023).

La comprension de las necesidades del consumidor es un proceso dinamico que
requiere observacion constante del entorno, analisis de comportamiento y retroalimentacion
continua. Las necesidades no son estaticas, sino que evolucionan con el tiempo,
influenciadas por factores econémicos, sociales, culturales y tecnolégicos. Un cliente que
hoy prioriza el precio mafiana puede valorar mas la experiencia de compra, la calidad o la

sostenibilidad del producto. Por tanto, las organizaciones deben mantener una actitud
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proactiva y flexible para adaptarse a los cambios en las preferencias del consumidor.
Aquellas que logran anticiparse o responder adecuadamente a estas variaciones tienen
mayores posibilidades de mantenerse competitivas y relevantes en su sector (Izquierdo et al.,
2023).

Ademas, conocer las necesidades del consumidor permite segmentar el mercado con
mayor precisién y desarrollar propuestas de valor diferenciadas. La identificacion de grupos
especificos de consumidores segtin sus necesidades, comportamientos o estilos de vida
facilita la personalizacion de la oferta y mejora la efectividad de las estrategias de marketing,
atencién al cliente y fidelizacion. Cuando una organizacion se centra genuinamente en
comprender y satisfacer las necesidades de sus clientes, se establece una relacién mas sélida
y duradera, basada en la confianza, la satisfaccién y la percepcion de valor. En consecuencia,
la atencion a las necesidades del consumidor no solo cumple una funcién comercial, sino
también estratégica, siendo un factor clave para el crecimiento y la sostenibilidad
empresarial.

Indicador 1: Producto

El producto es todo aquello que una organizacion pone a disposicion del mercado
con el proposito de satisfacer una necesidad o deseo. Puede tratarse de un bien fisico, un
servicio, una idea, una experiencia o una combinacion de estos elementos. En términos
generales, un producto incluye no solo el objeto tangible o intangible que se ofrece, sino
también todos los beneficios que el consumidor percibe al adquirirlo, como la funcionalidad,
la calidad, la presentacion, la marca y los servicios adicionales asociados. El producto
representa el nucleo de cualquier estrategia comercial, ya que es el elemento central en torno
al cual giran el resto de las variables del marketing (Izquierdo et al., 2023).

Un producto puede clasificarse en diferentes categorias seguin su naturaleza,
durabilidad o finalidad. En funcién de su tangibilidad, se distingue entre bienes y servicios.
Los bienes son productos fisicos que pueden ser almacenados y transportados, mientras que
los servicios son intangibles, perecederos y requieren interaccion directa entre proveedor y
consumidor. En cuanto a su durabilidad, pueden ser productos de consumo inmediato o
bienes duraderos. Ademas, el producto puede orientarse al consumo personal, industrial o
institucional, lo que determina su disefio, presentacion y estrategia de posicionamiento. En
todos los casos, el producto debe responder a una necesidad especifica del mercado objetivo

(Ormefio et al., 2022).
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El concepto de producto también implica niveles. En el nivel mas basico se encuentra
el producto esencial, que representa el beneficio principal que busca el consumidor. Luego
esta el producto real, que incluye las caracteristicas fisicas, el disefio, el nombre de marca,
el empaque y la calidad. Finalmente, esta el producto aumentado, que engloba servicios
adicionales como garantias, atencién posventa, instalacioén, entre otros. Esta estructura
permite comprender que el producto va mas alla del objeto o servicio en si: representa una
experiencia total que el cliente recibe al realizar una compra. Por tanto, su gestion requiere
una vision integral y centrada en el usuario (Palomo, 2023).

En el contexto de la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, el producto esta
compuesto principalmente por servicios veterinarios, los cuales se consideran intangibles.
Estos servicios incluyen consultas médicas, procedimientos clinicos, vacunaciones, cirugias,
asesoramiento y atencion de emergencias. La percepcién del producto por parte del cliente
dependera, en gran medida, de la calidad de la atencion recibida, del trato del personal y de
la capacidad de respuesta ante sus necesidades. Por ello, la gestiéon del producto en esta
instituciéon no solo debe centrarse en la oferta técnica, sino también en fortalecer la
motivacion del personal, ya que este factor influye directamente en la calidad del servicio
brindado al cliente y, por ende, en la experiencia final del consumidor.

Indicador 2: Servicio

El servicio es una actividad econémica que genera valor al ofrecer resultados que
satisfacen las necesidades de un consumidor a través de una prestacion intangible. A
diferencia de los bienes materiales, los servicios no pueden ser tocados, almacenados ni
transportados, ya que se producen y consumen simultaneamente. Su naturaleza intangible
hace que el cliente evalte el servicio principalmente a través de la experiencia vivida, el trato
recibido y la satisfaccion obtenida. Por ello, la calidad del servicio esta directamente
relacionada con la percepcion del usuario, mas que con un producto fisico en si (Palomo,
2023).

Un servicio posee caracteristicas particulares que lo diferencian de los bienes
tangibles. Entre ellas destacan la intangibilidad, la inseparabilidad, la heterogeneidad y la
perecibilidad. La intangibilidad implica que el servicio no puede visualizarse antes de su
compra; la inseparabilidad significa que la produccién y el consumo del servicio ocurren al
mismo tiempo y, muchas veces, con participacion del cliente; la heterogeneidad hace
referencia a la variabilidad del servicio dependiendo de quién lo brinda, cémo y cuando; y

la perecibilidad indica que un servicio no puede almacenarse para usarse después. Estas
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caracteristicas exigen una gestién distinta y mas cuidadosa que la de los productos fisicos
(Ormefio et al., 2022).

El servicio también implica una fuerte dimensién humana, ya que el personal que lo
brinda juega un papel decisivo en la experiencia del cliente. La actitud, empatia, habilidades
comunicativas y competencias técnicas del personal de atencion son factores determinantes
en la percepcion del usuario. Por este motivo, la formacion constante del equipo humano y
la gestién del talento son aspectos fundamentales en cualquier organizacion que ofrezca
servicios. Adicionalmente, la interaccion entre el cliente y el proveedor del servicio forma
parte del mismo producto, lo cual refuerza la importancia de un entorno organizacional
motivador, capaz de garantizar un trato adecuado, eficiente y cordial (Izquierdo et al., 2023).

En el contexto de la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, el servicio veterinario
constituye el ndcleo de su actividad. Este servicio abarca desde la atencion médica a
mascotas hasta el acompafiamiento al cliente durante situaciones emocionales delicadas. La
calidad de este servicio depende en gran medida del nivel de compromiso, vocacion y
motivacién del personal que lo presta. Por ello, una adecuada gestion del servicio no solo
debe centrarse en los procedimientos clinicos o protocolos técnicos, sino también en
promover condiciones laborales favorables que impulsen el desempefio y bienestar del
equipo, lo cual se traducira en una atencion al cliente mas empatica, eficiente y profesional.

Indicador 3: Estrategia

La estrategia es un conjunto planificado de acciones disefiadas para alcanzar uno o
varios objetivos especificos dentro de un entorno determinado. Se trata de un proceso que
implica la toma de decisiones conscientes sobre la asignacién de recursos, la definicion de
prioridades y la anticipacion de escenarios futuros. Una estrategia busca establecer una
direccion clara que permita a una organizacion adaptarse al entorno, superar desafios,
aprovechar oportunidades y diferenciarse de la competencia. En esencia, la estrategia
establece el "como" se alcanzaran los fines planteados, en funcién de las capacidades
internas y las condiciones del entorno externo (Izquierdo et al., 2023).

Las estrategias pueden ser formuladas en distintos niveles organizacionales:
corporativo, funcional y operativo. En el nivel corporativo se definen los objetivos generales
de la organizacion y su direccion a largo plazo. En el nivel funcional se disefian estrategias
especificas por areas, como marketing, recursos humanos o finanzas, alineadas con los
objetivos globales. En el nivel operativo se establecen planes de accion concretos y

detallados para ejecutar las estrategias previamente disefiadas. Esta estructura permite que
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la organizacion acttie de manera coordinada y orientada al logro de resultados, adaptando su
funcionamiento a las exigencias del entorno cambiante (Palomo, 2023).

Una estrategia eficaz no solo debe ser bien formulada, sino también correctamente
implementada y evaluada. La formulacién estratégica requiere andlisis, creatividad y visién
a largo plazo; la implementaciéon exige compromiso, liderazgo y gestion adecuada del
cambio; y la evaluacién implica la mediciéon de resultados y la toma de decisiones
correctivas. Para que una estrategia tenga éxito, debe considerar factores internos como las
fortalezas, capacidades y recursos, asi como factores externos como el mercado, la
competencia, las tendencias y los cambios sociales o tecnol6gicos. Ademas, una estrategia
no es estatica, sino que debe ser revisada y ajustada constantemente en funcién de los
resultados obtenidos y los cambios en el entorno (Ormefio et al., 2022).

En el caso de la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, la formulacién de
estrategias motivacionales orientadas al personal representa una herramienta clave para
mejorar la calidad de la atencion al cliente. Disefiar estrategias enfocadas en reconocer el
desempefio, fomentar el trabajo en equipo, ofrecer oportunidades de desarrollo y mejorar las
condiciones laborales permitira incrementar los niveles de compromiso y productividad del
personal. Estas acciones estratégicas no solo fortalecen el ambiente interno, sino que también
se traducen en un servicio mas empatico, eficiente y profesional hacia los clientes. De esta
manera, la estrategia actua como un puente entre la gestion interna del talento humano y la
mejora sostenida de la experiencia del cliente.

Indicador 4: Estrategia

La estrategia es un conjunto planificado de acciones disefiadas para alcanzar uno o
varios objetivos especificos dentro de un entorno determinado. Se trata de un proceso que
implica la toma de decisiones conscientes sobre la asignacion de recursos, la definicion de
prioridades y la anticipacion de escenarios futuros. Una estrategia busca establecer una
direccion clara que permita a una organizacion adaptarse al entorno, superar desafios,
aprovechar oportunidades y diferenciarse de la competencia. En esencia, la estrategia
establece el "como" se alcanzaran los fines planteados, en funcién de las capacidades
internas y las condiciones del entorno externo (Palomo, 2023).

Las estrategias pueden ser formuladas en distintos niveles organizacionales:
corporativo, funcional y operativo. En el nivel corporativo se definen los objetivos generales
de la organizacion y su direccion a largo plazo. En el nivel funcional se disefian estrategias

especificas por areas, como marketing, recursos humanos o finanzas, alineadas con los
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objetivos globales. En el nivel operativo se establecen planes de accion concretos y
detallados para ejecutar las estrategias previamente disefiadas. Esta estructura permite que
la organizacion actie de manera coordinada y orientada al logro de resultados, adaptando su
funcionamiento a las exigencias del entorno cambiante (Izquierdo et al., 2023).

Una estrategia eficaz no solo debe ser bien formulada, sino también correctamente
implementada y evaluada. La formulacién estratégica requiere analisis, creatividad y visién
a largo plazo; la implementacion exige compromiso, liderazgo y gestion adecuada del
cambio; y la evaluacion implica la medicion de resultados y la toma de decisiones
correctivas. Para que una estrategia tenga éxito, debe considerar factores internos como las
fortalezas, capacidades y recursos, asi como factores externos como el mercado, la
competencia, las tendencias y los cambios sociales o tecnol6gicos. Ademas, una estrategia
no es estatica, sino que debe ser revisada y ajustada constantemente en funcién de los
resultados obtenidos y los cambios en el entorno (Ormefio et al., 2022).

En el caso de la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, la formulacién de
estrategias motivacionales orientadas al personal representa una herramienta clave para
mejorar la calidad de la atencioén al cliente. Disefar estrategias enfocadas en reconocer el
desempefio, fomentar el trabajo en equipo, ofrecer oportunidades de desarrollo y mejorar las
condiciones laborales permitira incrementar los niveles de compromiso y productividad del
personal. Estas acciones estratégicas no solo fortalecen el ambiente interno, sino que también
se traducen en un servicio mas empatico, eficiente y profesional hacia los clientes. De esta
manera, la estrategia actiia como un puente entre la gestion interna del talento humano y la
mejora sostenida de la experiencia del cliente.

Indicador 5: Personalizacion

La personalizacion es el proceso mediante el cual una empresa adapta sus productos,
servicios, comunicaciones o experiencias a las caracteristicas, preferencias y necesidades
especificas de cada cliente. Se basa en la premisa de que cada consumidor es tinico, por lo
que una oferta estdndar no siempre es suficiente para generar satisfacciéon o lealtad. La
personalizacion implica conocer al cliente, recopilar informacion relevante sobre su
comportamiento y utilizarla para ofrecerle soluciones a medida, mas relevantes, oportunas y
efectivas. Esta estrategia permite establecer relaciones mas cercanas y duraderas entre la
empresa y el cliente, lo que fortalece la fidelizacién y la percepcion positiva de la marca

(Izquierdo et al., 2023).

38



En los servicios, la personalizacion adquiere un papel atiin mas importante debido a
la naturaleza intangible de lo que se ofrece. Dado que no hay un producto fisico que el cliente
pueda evaluar de antemano, la calidad del servicio y la forma en que se adapta a sus
necesidades individuales se convierten en factores clave. Personalizar un servicio implica
escuchar activamente al cliente, entender su situacion particular, adaptar la solucién
ofrecida, mostrar empatia y brindar un trato cercano y respetuoso. Este tipo de atencién
diferenciada hace que el cliente se sienta valorado, comprendido y atendido de forma tnica,
lo cual impacta directamente en su satisfaccion y decisién de regresar o recomendar el
servicio (Palomo, 2023).

La personalizacion puede manifestarse de diversas maneras: mediante el uso del
nombre del cliente, la adaptacién del servicio a condiciones especificas, la flexibilidad en
los procesos o incluso la creacion de canales de comunicacion exclusivos. No se trata
unicamente de tecnologia o automatizacion, sino de una actitud organizacional centrada en
el cliente. Para que la personalizacion sea efectiva, es necesario que el personal esté
capacitado y motivado, ya que muchas veces son los colaboradores quienes toman decisiones
sobre como adaptar el servicio en el momento de la atencion. Por ello, la personalizacién
también requiere una cultura institucional que promueva la empatia, el compromiso y la
excelencia en el servicio (Ormefio et al., 2022).

En el contexto de la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, la personalizacion en
la atencidn al cliente juega un rol fundamental. Cada cliente acude con una necesidad unica
relacionada con la salud y bienestar de su mascota, lo que exige una atencion especializada,
empatica y adaptada al caso particular. Para lograr este nivel de atencion personalizada, es
indispensable que el personal esté motivado y comprometido con su labor. Un equipo de
trabajo que se siente valorado y que cuenta con condiciones laborales adecuadas estara mas
dispuesto a brindar un trato cercano, escuchar con atencion, adaptar sus respuestas y generar
una experiencia memorable para el cliente. En consecuencia, la personalizacion no solo
mejora la calidad del servicio, sino que también refleja el nivel de motivacién del equipo
humano que lo brinda.

Dimension 2: Fidelidad con los consumidores

La fidelidad con los consumidores es el resultado de una relacion sostenida y
satisfactoria entre el cliente y la organizacion, en la cual el consumidor decide de manera
voluntaria y reiterada seguir adquiriendo los productos o servicios de una empresa, a pesar

de la existencia de multiples alternativas en el mercado. Esta fidelidad va mas alla de una
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simple recompra: implica confianza, satisfaccion acumulada, afinidad con la marca y, en
muchos casos, una conexion emocional que fortalece el vinculo cliente-empresa. Un
consumidor fiel no solo sigue comprando, sino que también recomienda activamente la
marca a su entorno, actia como defensor y esta dispuesto a perdonar errores ocasionales si
siente que su lealtad es valorada (Ormefio et al., 2022).

La fidelidad del consumidor se construye a lo largo del tiempo y se ve influida por
varios factores, entre ellos la calidad del producto o servicio, la atencién recibida, la
experiencia global con la marca, la consistencia en el cumplimiento de las promesas y la
percepcién de valor. Una experiencia positiva de atencion al cliente juega un papel decisivo
en el desarrollo de la fidelidad, ya que es en ese momento donde el consumidor evaliia como
ha sido tratado, si sus necesidades han sido comprendidas y si la empresa ha respondido de
forma efectiva. Ademas, la fidelidad también se ve reforzada cuando el cliente siente que su
relacién con la organizacion es personalizada, cercana y basada en la confianza (Izquierdo
et al., 2023).

Existen distintos niveles de fidelidad: desde la fidelidad puramente conductual, en la
que el cliente repite sus compras sin estar necesariamente satisfecho, hasta la fidelidad
actitudinal, en la que existe un compromiso emocional con la marca. Las empresas que
logran desarrollar fidelidad actitudinal tienen una ventaja competitiva importante, ya que sus
consumidores no solo permanecen, sino que también se convierten en promotores activos.
Para lograr este tipo de fidelidad, las organizaciones deben implementar estrategias
orientadas a la experiencia del cliente, la calidad del servicio, el reconocimiento, la
comunicacion efectiva y la construccién de relaciones a largo plazo (Palomo, 2023).

En el caso de la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, la fidelidad de los
consumidores es un objetivo clave para su sostenibilidad y crecimiento. En este contexto,
lograr que los clientes regresen y recomienden los servicios depende en gran medida del
trato recibido, la calidad del servicio prestado y el vinculo generado con el personal. Cuando
los colaboradores estan motivados, comprometidos y orientados al cliente, la atencion se
vuelve mas calida, eficiente y humana, lo que fortalece la relacién con los usuarios. Por
tanto, la fidelidad de los consumidores en la clinica no solo es consecuencia de los resultados
clinicos, sino también del nivel de motivacion del equipo que brinda el servicio y de la
experiencia positiva generada en cada interaccion (Ormefio et al., 2022).

Indicador 1: Calidad
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La calidad es un concepto fundamental en la gestion de productos y servicios, y se
refiere al grado en que una oferta satisface las necesidades, expectativas y requisitos del
cliente. Es una percepcién subjetiva, pero también medible, que refleja el valor que el
consumidor asigna a lo que recibe. La calidad puede evaluarse en términos de desempefio,
durabilidad, fiabilidad, funcionalidad y cumplimiento de estandares establecidos. En los
servicios, la calidad se vincula estrechamente con la experiencia del cliente y la forma en
que se lleva a cabo la prestacién del servicio, siendo un elemento clave para la satisfaccién
y fidelizacién del usuario (Ormefio et al., 2022).

Una de las particularidades de la calidad en los servicios es su caracter intangible y
su fuerte dependencia del comportamiento humano. La calidad no esta solo en el resultado
final del servicio, sino también en todo el proceso mediante el cual se entrega. Factores como
el trato del personal, la puntualidad, la empatia, la comunicacion clara y la capacidad de
respuesta ante situaciones especificas son esenciales en la percepcion de calidad por parte
del cliente. Por ello, en los entornos donde el servicio se ofrece a través de interacciones
humanas directas, como en las clinicas, hoteles o centros educativos, el desempefio del
personal es determinante para garantizar una experiencia de calidad (Palomo, 2023).

La calidad no es un estado estatico, sino un proceso dindmico de mejora continua.
Las organizaciones que buscan mantener altos niveles de calidad deben establecer estandares
claros, capacitar permanentemente a su personal, escuchar a sus clientes, identificar
oportunidades de mejora y adaptar sus procesos a los cambios del entorno. La
implementacion de sistemas de gestion de calidad permite medir y controlar cada etapa del
servicio, garantizar coherencia en la entrega y fomentar una cultura orientada a la excelencia.
En este sentido, la calidad se convierte en un objetivo transversal que involucra a toda la
organizacion y no solo a un area especifica (Izquierdo et al., 2023).

En el caso de la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, la calidad se refleja en la
capacidad de ofrecer servicios profesionales, confiables y centrados en el bienestar tanto de
las mascotas como de sus duefios. La percepcion de calidad esta fuertemente ligada a la
actitud, compromiso y motivacion del personal que interactda con los clientes, ya que son
ellos quienes materializan el servicio. Una atenciéon desmotivada o indiferente, por muy
competente que sea en términos técnicos, puede generar insatisfaccién. Por tanto, la
motivacion laboral del equipo se convierte en un factor clave para mantener y elevar los
estandares de calidad, fortalecer la atencion al cliente y posicionar a la clinica como una

organizacion de referencia en su sector.

41



Indicador 2: Confianza

La confianza es un elemento esencial en toda relacion humana, y en el ambito
organizacional representa la seguridad que una persona tiene en la integridad, competencia
y fiabilidad de otra persona, institucion o sistema. En el contexto del mercado, la confianza
es el juicio que un consumidor establece sobre la credibilidad de una empresa, su capacidad
para cumplir promesas y la consistencia de su comportamiento en el tiempo. Esta confianza
se construye progresivamente a través de experiencias positivas, cumplimiento de
expectativas y coherencia en la entrega del producto o servicio (Ormefio et al., 2022).

En los servicios, especialmente en aquellos donde el cliente no puede evaluar el
resultado antes de consumirlo, como ocurre en salud, educacion o veterinaria, la confianza
adquiere un papel protagonico. Dado que el cliente debe depositar su bienestar o el de un ser
querido en manos del proveedor del servicio, es indispensable que perciba profesionalismo,
honestidad, cercania y transparencia. La confianza también implica que el cliente se sienta
comprendido, escuchado y atendido con respeto. Si este elemento esta presente, la relacion
cliente-organizacion se fortalece, permitiendo la repeticion del consumo y la recomendacién
hacia otros usuarios (Izquierdo et al., 2023).

La confianza se puede perder con facilidad ante fallos en la atencién, promesas
incumplidas, malentendidos o actitudes negativas del personal. Recuperarla suele ser dificil,
ya que implica no solo corregir el error, sino también restaurar el vinculo emocional dafiado.
Por ello, las organizaciones deben invertir en la formacion del personal, en la mejora
continua de los procesos y en una cultura institucional basada en la transparencia y el
compromiso con el cliente. Cuando la confianza se establece como eje central de la relacién
con los usuarios, se consolida una reputacion positiva que actia como ventaja competitiva
en el mercado (Palomo, 2023).

En la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, la confianza es un valor esencial
para el vinculo entre el cliente y el equipo profesional. Las familias que llevan a sus mascotas
esperan no solo atencion médica adecuada, sino también un trato humano, responsable y
ético. Esta confianza depende en gran medida de la actitud y motivacion del personal, ya que
son ellos quienes establecen el primer contacto, brindan informacion, atienden emergencias
y acompafian al cliente en momentos sensibles. Por lo tanto, promover una cultura interna
de respeto, compromiso y motivacion laboral favorece la construcciéon de relaciones de
confianza duraderas, lo cual incide directamente en la calidad del servicio, la fidelizacién

del cliente y el prestigio institucional de la clinica.
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Indicador 3: Competencia

La competencia, en el contexto empresarial y de mercado, se refiere al entorno en el
que distintas organizaciones ofrecen productos o servicios similares, luchando por captar la
atencién y preferencia de los consumidores. Este fendmeno impulsa a las empresas a mejorar
continuamente su propuesta de valor, diferenciandose a través de calidad, precio,
innovacion, atencion al cliente, posicionamiento de marca o experiencia del usuario. En un
entorno competitivo, las organizaciones deben estar en constante analisis del mercado y de
sus competidores para ajustar sus estrategias y mantenerse relevantes ante los cambios en
las preferencias de los consumidores (Palomo, 2023).

La competencia puede clasificarse en directa e indirecta. La competencia directa es
aquella que proviene de empresas que ofrecen exactamente el mismo tipo de producto o
servicio al mismo publico objetivo. Por otro lado, la competencia indirecta esta constituida
por organizaciones que satisfacen la misma necesidad, pero mediante productos o servicios
diferentes. Ambos tipos de competencia influyen en la toma de decisiones estratégicas de
las empresas, ya que obligan a desarrollar ventajas competitivas sostenibles, como la
innovacion, la calidad del servicio, la atencién personalizada o la fidelizacién del cliente. En
este sentido, la competencia puede ser vista no solo como una amenaza, sino también como
un estimulo para la mejora continua (Izquierdo et al., 2023).

En un entorno competitivo, el factor humano adquiere una gran importancia. El
personal de una organizacion no solo representa a la empresa, sino que también es un
elemento diferenciador frente a la competencia. Cuando los colaboradores estan motivados,
capacitados y comprometidos, pueden ofrecer una atencién al cliente superior, crear
experiencias positivas y fortalecer la reputacion de la organizacion. Asi, la competencia no
solo se libra en términos de precios o caracteristicas del producto, sino también en el &mbito
del servicio, la empatia, la agilidad de respuesta y la capacidad para construir relaciones de
confianza con los clientes (Ormefio et al., 2022).

En el caso de la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, la competencia proviene
de otras clinicas, consultorios y servicios veterinarios que también operan en el distrito de
Nuevo Chimbote y zonas cercanas. Para destacar en este mercado, no basta con contar con
equipos modernos o precios accesibles; es fundamental ofrecer una atencién al cliente
diferenciada, empética y profesional. Aqui entra en juego la motivacion laboral, ya que un
equipo comprometido puede brindar un servicio calido y de calidad, lo que se convierte en

una ventaja competitiva clara frente a otras opciones. En este contexto, la forma en que el
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personal atiende orienta y acompafia al cliente es un factor determinante para lograr
preferencia y fidelizacién en un entorno altamente competitivo.

Indicador 4: Satisfacciéon

La satisfaccién es una respuesta emocional y racional del consumidor que surge
como resultado de la comparacion entre sus expectativas previas y la experiencia real
obtenida al consumir un producto o servicio. Cuando la experiencia supera o cumple con las
expectativas, se genera satisfaccion; en cambio, si la experiencia estd por debajo de lo
esperado, se produce insatisfaccién. Este concepto estd estrechamente vinculado con la
percepcion del valor recibido, y se considera un factor clave en la construccion de relaciones
solidas y duraderas entre la organizacion y el cliente (Palomo, 2023).

La satisfaccién no es un elemento aislado, sino el resultado de multiples factores que
influyen en la experiencia del cliente, tales como la calidad del servicio, el trato recibido, la
rapidez en la atencion, la resolucién de problemas, la claridad en la informacién y la empatia
del personal. También se ve afectada por elementos externos como el ambiente fisico, el
tiempo de espera y la facilidad de acceso al servicio. Por ello, lograr altos niveles de
satisfaccion requiere una vision integral que abarque tanto los aspectos técnicos como
humanos de la prestacién del servicio (Izquierdo et al., 2023).

Ademas, la satisfaccion del cliente no solo se traduce en una experiencia positiva,
sino que también tiene efectos estratégicos para la organizacién. Un cliente satisfecho es mas
propenso a regresar, recomendar el servicio a otros y mantener una actitud favorable hacia
la marca. A su vez, la insatisfaccion puede generar consecuencias negativas como reclamos,
mala reputacion y pérdida de clientes. Por eso, muchas organizaciones consideran la
satisfaccion como uno de sus principales indicadores de desempefio, ya que refleja el grado
de alineacion entre lo que prometen y lo que realmente entregan (Ormefio et al., 2022).

En el contexto de la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, la satisfaccion del
cliente se convierte en un indicador clave de la calidad del servicio. Los duefios de mascotas
acuden con expectativas relacionadas con el trato humano, la profesionalidad, la atencion
oportuna y el cuidado de sus animales. Alcanzar altos niveles de satisfaccion requiere no
solo competencias técnicas, sino también un personal motivado, empatico y comprometido
con el bienestar del cliente y su mascota. Cuando los trabajadores se sienten valorados y
motivados, su actitud mejora notablemente, lo que se refleja directamente en la experiencia

del cliente y, por tanto, en su satisfaccion. Esta conexion entre motivacion laboral y

44



satisfaccion del cliente es esencial para consolidar la imagen positiva de la clinica y asegurar
su crecimiento en el mercado local.

Indicador 5: Crecimiento

El crecimiento, en términos organizacionales, se refiere al proceso mediante el cual
una empresa o institucién amplia su tamafio, capacidades, recursos o influencia dentro del
mercado o sector donde opera. Este crecimiento puede manifestarse de diversas maneras,
como el aumento de ingresos, la expansion de la base de clientes, la apertura de nuevas
sucursales, la diversificacion de servicios o la mejora en la infraestructura y procesos
internos. Es considerado un indicador clave del éxito y la sostenibilidad de una organizacion,
ya que implica la superacion de etapas anteriores y la adaptacion exitosa a las demandas del
entorno (Ormefio et al., 2022).

El crecimiento no es un fenémeno automatico, sino que requiere planificacion,
gestion eficiente y una cultura organizacional orientada a la mejora continua. Factores como
la calidad del servicio, la innovacién, la fidelizacién de clientes, la gestion del talento
humano y la reputacion institucional juegan un papel determinante en el desarrollo sostenido
de una empresa. Ademas, el crecimiento puede ser cuantitativo cuando se miden variables
como ventas, personal o instalaciones o cualitativo cuando se refiere a la mejora en la
eficiencia, el posicionamiento, la cultura organizacional o el prestigio (Palomo, 2023).

Para que una organizacion experimente un crecimiento real y sostenible, es necesario
que sus procesos internos estén alineados con sus objetivos estratégicos y que exista un
entorno laboral favorable. Un equipo humano comprometido, capacitado y motivado
contribuye directamente a la mejora en la productividad, la atenciéon al cliente y la
innovacion en los servicios. Asimismo, el crecimiento debe estar acompafiado de indicadores
de control que permitan evaluar el avance y redireccionar acciones si fuera necesario. Una
organizacion que no planifica ni mide su crecimiento corre el riesgo de estancarse o enfrentar
desequilibrios operativos (Izquierdo et al., 2023).

En el caso de la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, el crecimiento
organizacional depende en gran medida de la calidad de la atencion al cliente y del nivel de
motivacion laboral de su personal. A medida que la clinica brinde un servicio profesional,
empatico y eficiente, atraerd a mas clientes, fortalecerd su reputaciéon local y generara
confianza en la comunidad. Este incremento en la demanda puede traducirse en crecimiento
econdmico, expansion de servicios y consolidacion institucional. Sin embargo, este proceso

solo sera sostenible si el equipo humano esta motivado, bien gestionado y comprometido
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con los objetivos organizacionales. Por tanto, la relacién entre atencién, motivacién y

crecimiento es esencial para garantizar la permanencia y éxito de la clinica en el tiempo.

2.3 Hipotesis

La investigacion denominada: La motivacion laboral para mejorar la atencion al
cliente en la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash 2025, no
plante6 hipodtesis, ya que se enmarco en un nivel descriptivo en el que el proposito central
fue observar, detallar y caracterizar con precision los fendémenos tal como ocurren en su
contexto natural, sin pretender establecer relaciones causales entre variables ni generar
predicciones. En consonancia con lo expresado por Rebollo y Abalos (2022) los estudios
descriptivos se enfocan en proporcionar una representacion clara y ordenada de los hechos
o situaciones, facilitando su comprension sin intervenir en ellos ni buscar explicaciones

causales.
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II1. Metodologia

3.1 Tipo, nivel y disefio de investigacion
Tipo de investigacion
Fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo

La presente investigacion fue de tipo aplicada, tal como afirman Rebollo y Abalos
(2022) quienes sefialan que, este tipo de investigacién tuvo como propésito principal resolver
problematicas especificas de la realidad, empleando el conocimiento cientifico de forma
practica para brindar soluciones utiles. En este sentido, el presente estudio se orientd a
ofrecer soluciones concretas de las variables gestion administrativa y desempefio
organizacional mediante la realizacion de un plan de mejora de los problemas de la
organizacion orientada a potenciar la situacion actual de la microempresa estudiada.
Enfoque cuantitativo

La presente investigacion fue de enfoque cuantitativo ya que segtin Rebollo y Abalos
(2022) se caracteriza por la recoleccion de informacion y datos numéricos que permiten
posteriormente realizar un analisis utilizando la estadistica descriptiva. En este estudio se
emple6 el enfoque cuantitativo, puesto que se hizo uso de los métodos matematicos y
estadisticos con la finalidad de obtener resultados objetivos, medibles y reproducibles.
Nivel de investigacion
La presente investigacion fue de nivel descriptivo de propuesta.
Descriptivo

La presente investigacion fue de nivel descriptivo, puesto que, segiin Reyes (2022)
este tipo de estudio tiene como principal proposito observar, describir y analizar los
fendmenos en su contexto natural, sin manipular ni intervenir en las variables. En ese
sentido, el presente estudio tuvo como propdsito fundamental describir las caracteristicas de
la motivacién laboral ya atencion al cliente.
De propuesta

Segun Reyes (2022) una investigacion implica el desarrollo de un conjunto de
actividades orientadas a proponer soluciones concretas a las deficiencias detectadas en las
variables de estudio. En la presente investigacion, se identificaron diversos problemas que
afectan directamente a la motivacion laboral del personal y a la calidad de la atencion al
cliente en la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires. Entre las principales deficiencias
detectadas se encontré la ausencia de incentivos econémicos por cumplimiento y

responsabilidad, la falta de programas de capacitacién orientados al desarrollo profesional,
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y la limitada implementacién de estrategias para fortalecer la confianza de los clientes.
Asimismo, se evidencié que, aunque existe un alto nivel de satisfaccién general con el
servicio, persisten aspectos criticos relacionados con la fidelizaciéon y percepcién del
personal. Por tanto, esta investigacion tuvo como finalidad principal la elaboracién de una
propuesta de mejora basada en los hallazgos obtenidos, con el propoésito de optimizar el
clima laboral, fortalecer el desempefio del equipo humano y consolidar una atenci6n al
cliente mas eficiente, confiable y alineada con los estandares de calidad esperados en el
sector veterinario local.
Diseiio de investigaciéon
La investigacion fue de disefio no experimental- transversal.
No experimental

El disefio de este estudio fue no experimental, en concordancia con lo sefialado por
Rebollo y Abalos (2022) quienes explican que las investigaciones no experimentales no
manipulan las variables y solo las observan en su contexto natural, sin alterar los hechos ni
los elementos que la componen. Por lo tanto, esta investigacion opté por este disefio, puesto
que, solo se observd, registr6 y analizo la motivacién laboral ya atencion al cliente sin
intervenir en su manifestacion real dentro del entono de la empresa en estudio.

Transversal

El presente estudio fue de corte transversal, conforme a lo sefialado por Rebollo y
Abalos (2022) quienes aseveran que la investigacién transversal es de carécter
observacional, es decir, permite analizar las variables dentro de una poblacién o muestra
durante un periodo de tiempo especifico, del mismo modo, permite examinar las
caracteristicas de los participantes en un espacio de tiempo delimitado sin realizar
seguimiento en el futuro. En este sentido, el presente estudio fue transversal porque se
ejecutd en un periodo especifico de tiempo y espacio, con un inicio y un fin establecidos
durante el afio 2025.
3.2 Poblacion

Segun Reyes (2022) la poblacién, también conocida como universo, se define como
el conjunto total de personas, elementos o unidades que comparten caracteristicas similares
y que son relevantes para el desarrollo de un estudio. Dentro de los métodos estadisticos, el
censo es comunmente utilizado en investigaciones aplicadas, ya que permite recolectar

informacion detallada de todos los integrantes del grupo de interés.
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En la presente investigacion, la poblacién para la variable motivacion laboral estuvo
conformada por la totalidad de los trabajadores de la pequefia empresa, esta distribucién
respondio a que los trabajadores estan directamente involucrados en la implementacién de
estrategias en la empresa. Segun lo indicado por el representante legal de la organizacion
esta conformada por 10 trabajadores de la empresa, quienes participaron directamente en la
gestion del talento humano.

Por otro lado, la poblacion para la variable atencién al cliente estuvo conformado por
los clientes frecuentes, esta distribucion responde a que los clientes frecuentes evaluaron de
forma objetiva el posicionamiento percibido de la empresa, dado que tienen una experiencia
constante con los servicios que ofrece la organizacién. Segtn lo indicado por el representante
legal de la organizacién la totalidad de clientes frecuentes estuvo compuesta por 20 clientes
de la empresa, entendidos como aquellos que han contratado sus servicios en mas de una
ocasion o mantienen una relacion continua. Estos clientes poseen la experiencia necesaria
para emitir una evaluacion objetiva sobre atencién al cliente.

Criterios de inclusion y exclusion
Variable 1: motivacion laboral
Criterios de inclusiéon
«  Ser trabajador activo de la clinica veterinaria.
+ Tener al menos 3 meses de antigiiedad laboral en la empresa.
- Estar dispuesto a participar voluntariamente en el estudio y responder con veracidad
el cuestionario.
Criterios de exclusion
«  Personal que no se encuentre con contrato activo en la empresa.
+ Trabajadores con menos de 3 meses de vinculacién laboral.
- Trabajadores que no consientan participar en la investigacion.
Variable 2: Atencion cliente
Criterios de inclusion
« Ser cliente frecuente de la empresa, con al menos dos contrataciones de servicios en
los tultimos dos afios.
+ Tener 18 afios o mas.
+ Estar dispuesto a participar voluntariamente en el estudio y responder con veracidad
el cuestionario.

Criterios de exclusion
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+ Clientes que no hayan contratado previamente los servicios de la empresa.
 Clientes ocasionales sin relacién sostenida ni historial verificable de contrataciones.
+ Clientes que no otorguen su consentimiento para participar en el estudio.

Muestra

De acuerdo con Reyes (2022) la muestra representa una parte del universo
poblacional, cuyos elementos son seleccionados por su capacidad de reflejar las
caracteristicas generales del conjunto. Se trata de un subconjunto que permite obtener
informacion significativa, sin necesidad de analizar a todos los integrantes de la poblacién.

No obstante, en esta investigacion se trabajé con una muestra equivalente al total de
la poblacion definida para la variable motivacién laboral, es decir, se incluyé a
10trabajadores de la empresa para medir la variable motivacion laboral por su participacién
directa en los procesos de la gestion de talento humano.

Asimismo, se trabajé con una muestra equivalente al total de la poblacién definida
para la variable atencion al cliente, es decir, se incluyd a 20 clientes frecuentes de la
organizacion, quienes constituyeron la muestra para la variable atencién al cliente, dado que
poseen la experiencia necesaria para valorar de manera objetiva la percepcion de la atencién.
Muestreo: No probabilistico por conveniencia

Segtn lo sefialado por Reyes (2022) el muestreo por conveniencia es una técnica de
seleccion de muestra que se basa en la eleccion de individuos que se encuentran disponibles
de manera inmediata y accesible para el investigador, sin aplicar criterios de aleatoriedad.

En la presente investigacion, se aplico el muestreo por conveniencia, al tratarse de
un estudio que involucré dos unidades muestrales diferentes segtin las variables analizadas.
Para la variable motivacién laboral, la muestra estuvo conformada por los trabajadores de la
pequefia empresa, mientras que para la variable atencion al cliente, se consideré a los clientes
frecuentes. La seleccion de ambos grupos se realizo en funcion de su disponibilidad,
accesibilidad y del cumplimiento de los criterios de inclusion previamente establecidos, lo

cual fundamenta el uso de esta técnica de muestreo no probabilistico.
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3.3 Operacionalizacion de las variables

Variables | Definicion operativa Dimensiones Indicadores
Zambrano (2023) afirma que la motivacién laboral es | Motivacién intrinseca | Satisfaccion
uno de los factores mas importantes para alcanzar el Valores
éxito de una organizacion, ya que influye directamente .

ik »yaq ye - Responsabilidad
en el desempefio, la productividad, la satisfaccion, el .
. i Capacitaciones
compromiso y la retencién de los empleados. Para la — - -
. o . . Motivacion de Necesidad de tri
variable motivacion laboral se consideraran las oder g :

Motivacion | siguientes dimensiones e indicadores: en la dimensién | P Clima organizac

laboral 1, motivaciéon intrinseca, los indicadores son:
satisfaccion, valores, responsabilidad y Toma de decisio
capacitaciones; en la dimension 2, motivacion de —
poder, los indicadores son: necesidad de triunfo, clima o Condiciones de
organizacional y toma de decisiones; y en la | Motivacion Reconocimiento
dimensién 3, motivacién extrinseca, los indicadores| €Xtrinseca Sueld

. . . o ueldo
definidos son: condiciones de trabajo, reconocimiento
y sueldo. Se consider6 en total 10 items para la
variable motivacién laboral.
Segin Serna (2021) la atencion al cliente es un | Necesidades del | Producto
componente esencial para fortalecer la relacion entre | consumidor Servicio
las organizaciones y los consumidores, ya que permite Estrategia
construir vinculos duraderos a través de un servicio de Compra

Atencion al li las necesi I mer . Par —

Fe cional | ca daq, adaptado.a, as neces dades de e cad(? ara Personalizacion
cliente la variable atencion al cliente se consideraran las

siguientes dimensiones e indicadores: en la dimension Calidad

1, necesidades de% Fonsumldor, lps indicadores son Fidelidad con Confianza

productos,  servicio,  estrategia, = compra Yy | c .
i : . ol ompetencia

persona!lzacmn, eq la'dlmensmn %, fldelldad coq los consumidores

consumidores, los indicadores definidos son: calidad, Satisfaccién
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confianza, competencia, satisfaccién y crecimiento. Se Crecimiento
considero en total 10 items para la variable atencion al
cliente.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Rebollo y Abalos (2022) afirman que la encuesta es una técnica de investigacién
cuantitativa que permite recopilar informacién estructurada mediante un cuestionario
previamente disefiado, sin intervenir ni modificar el entorno o el fenémeno observado, los
datos obtenidos a través de este método pueden presentarse en distintos formatos, como
texto, graficos, tablas o combinaciones estadisticas. En la presente investigacion se empled
la técnica de la encuesta, la cual fue aplicada especificamente a los trabajadores de la Clinica
Veterinaria Clinivet Buenos Aires, ubicada en el distrito de Nuevo Chimbote, Ancash, dado
que ellos cuentan con experiencia directa en los procesos de atencién al cliente y en la
dinamica organizacional interna. Ademas, poseen el conocimiento y la vivencia necesaria
para emitir una valoracion objetiva sobre las variables analizadas: motivacion laboral y
atencion al cliente.

Instrumento

Segun Pereyra (2022) el cuestionario es un instrumento compuesto por un conjunto
de items que deben ser redactadas de manera clara y coherente, organizadas y estructuradas
conforme a un plan definido, con el objetivo de obtener informacién relevante para el
estudio. En la presente investigacion, se utiliz6 un cuestionario estructurado como
instrumento principal de recoleccién de datos, el cual estuvo conformado por 20 items en
total: 10 items correspondientes a la variable motivacion laboral y 10 items asignados a la
variable atencidn al cliente. Este instrumento fue validado por tres expertos, todos ellos con
grado de maestria en Administracion, lo que garantizo la validez de su contenido. Ademas,
el cuestionario fue elaborado con una escala tipo Likert, lo que permitié6 medir su
confiabilidad mediante el coeficiente alfa de Cronbach, obteniéndose un resultado de
0.74139453 para la motivacion laboral y 0.72988178 para la variable atencién al cliente, lo
que califica al instrumento con una excelente confiabilidad en ambos casos (ver Anexo 5).
3.5 Método de analisis de datos

Segun Zacarias & Supo (2020) el analisis de informacion descriptiva tiene la
finalidad de transformar los datos sin procesar en informacion ttil y comprensible, utilizando
herramientas, técnicas y procedimientos que permitiran obtener conclusiones relevantes. En
el presente estudio, la informacién recopilada fue analizada utilizando la estadistica
descriptiva, con el propdsito de examinar las variables motivacién laboral y atencion al

cliente. Para ello, se elaboraron tablas de distribucién de frecuencias absolutas y relativas,
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asi como figuras que facilitaron la presentacion e interpretacion de los resultados. Para el
procesamiento y presentacion de los datos recolectados, se utilizaron diversas herramientas

y tecnologias de la informacion y la comunicacion. Se empleé Microsoft Word para redactar,
editar y organizar el documento. Asimismo, se utilizo Acrobat Reader XI para la revisién de
libros, articulos y tesis en formato PDF. Del mismo modo, se recurri6 a Microsoft Excel para
la elaboracion de tablas y figuras correspondientes. Para garantizar la originalidad del
contenido, se uso el software Turnitin, a fin de verificar el porcentaje de similitud por posible
plagio, procurando que el indice de coincidencia no superara el 25%. Finalmente, la
sustentacion y ponencia de la investigacién se realizo utilizando Microsoft PowerPoint, con
el objetivo de presentar de forma clara, concisa, visual y estructurada la informacién mas
relevante y los principales resultados del estudio.

3.6 Aspectos éticos

En esta investigacién se utiliz6 y respeté los aspectos éticos establecidos en el
Reglamento de Integridad Cientifica en la Investigacion de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote los cuales se detallan a continuacién:

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Durante el desarrollo
del estudio, se garantiz6 la confidencialidad de la informacién personal proporcionada por
los trabajadores y clientes que participaron, asegurando que los datos obtenidos se utilizaron
exclusivamente con fines académicos y no fueron compartidos en ninguna circunstancia. Se
mantuvo un trato equitativo hacia todos los encuestados, sin ningtin tipo de distincion o
discriminacion, resguardando su bienestar fisico, emocional y psicologico a lo largo de todo
el proceso investigativo. Asimismo, se actué con transparencia y responsabilidad,
cumpliendo de forma estricta con los objetivos propuestos en la investigacion.

Cuidado del medio ambiente: Con el fin de reducir el impacto ambiental del
estudio, se hizo uso de materiales amigables con el entorno, como papel reciclado, para la
impresion de los cuestionarios. También se emplearon dispositivos tecnolégicos de bajo
consumo energético, tales como ordenadores con configuracion optimizada, lo que permitio
minimizar el gasto eléctrico. Estas acciones fueron orientadas a contribuir con la
conservacion de los recursos naturales y la sostenibilidad ambiental.

Libre participacion por propia voluntad: Previo a la recoleccién de datos, se
solicito el consentimiento informado a todos los trabajadores y clientes que accedieron a
participar en el estudio. Se les explico con claridad el propésito, alcance y condiciones de su

colaboracion, garantizando su derecho a retirarse en cualquier momento, sin repercusiones
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negativas. Ademas, se asegur6 que cada participante contara con plena capacidad para tomar
decisiones de forma libre, autbnoma y consciente, en concordancia con los principios éticos
que rigen la practica investigativa.

Beneficencia y no maleficencia: Beneficencia: Los resultados obtenidos permitiran
identificar areas de mejora relacionadas con la motivacién laboral y la atencion al cliente, lo
que favorecera tanto a la organizaciéon como a los trabajadores y usuarios del servicio. Se
espera que estos hallazgos aporten al fortalecimiento de los procesos internos, a la mejora
del clima laboral y a una atencién mas eficiente y satisfactoria para los clientes. No
maleficencia: Se adoptaron todas las precauciones necesarias para evitar dafios fisicos,
emocionales, profesionales o reputacionales a los participantes. La participacién fue
totalmente voluntaria y anonima, sin presiones externas, y los datos recolectados se
emplearon Gnicamente con fines académicos, respetando en todo momento la privacidad y
los derechos de quienes formaron parte del estudio.

Integridad y honestidad: La recoleccion y el tratamiento de los datos se realizaron
con rigor y compromiso ético, cumpliendo fielmente con los lineamientos del Reglamento
de Integridad Cientifica de la universidad. Se recurrié inicamente a fuentes confiables y
verificables, y se evité cualquier manipulacion de resultados, garantizando asi la autenticidad
y credibilidad de la investigacion.

Justicia: La selecciéon de participantes se llevo a cabo de forma equitativa, sin
practicas discriminatorias, asegurando igualdad de oportunidades para trabajadores y
clientes en el proceso de participacion. Se respet6 plenamente su autonomia y su derecho a
decidir, mediante un procedimiento voluntario e informado. Los resultados estaran
disponibles para su revision por parte de los involucrados y la comunidad académica.
Ademas, se aplicé un solo modelo de cuestionario por grupo, debidamente ajustado a las
variables respectivas, con el fin de garantizar un trato ético, justo y respetuoso durante la

recoleccion de la informacion.
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IV. Resultados
Variable 1. Motivacion laboral
Objetivo especifico 1. Definir las caracteristicas de la motivacién intrinseca en la clinica
veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025.
Tabla 1
Caracteristicas de la motivacion intrinseca en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires,

Nuevo Chimbote, Ancash, 2025

Motivacién intrinseca n %

Sientes satisfaccion laboral por la remuneracién

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 10 100.00
Total 10 100.00
Consideras que existen valores en la toma de decisiones

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 10 100.00
Total 10 100.00
La empresa brinda incentivos econdmicos por el cumplimiento

Nunca 8 80.00
Casi nunca 2 20.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00
La empresa se procura por implementar programas de capacitaciones

Nunca 8 80.00
Casi nunca 2 20.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario.
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Figura 1
Caracteristicas de la motivacion intrinseca en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbo
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m Casi siempre 0.00% 0.00% 20.00%
W Siempre 100.00% 100.00% 80.00%

Nota. Datos obtenidos del cuestionario.
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Objetivo especifico 2. Describir las caracteristicas de la motivacion de poder en la clinica
veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025.

Tabla 2

Caracteristicas de la motivacion de poder en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires,

Nuevo Chimbote, Ancash, 2025

Motivacion de poder n %
Consideras que la necesidad de triunfo es un motor

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 8 80.00
Total 10 100.00
Consideras que existe un clima organizacional motivado

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 7 70.00
Total 10 100.00
Su opinion es tomada en cuenta al momento de tomar decisiones

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 7 70.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario.
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Figura 2

Caracteristicas de la motivacion de poder en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbot
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Objetivo especifico 3. Identificar las caracteristicas de la motivacion extrinseca en la clinica
veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025.

Tabla 3

Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires,

Nuevo Chimbote, Ancash, 2025

Motivacion extrinseca n %
Consideras que las condiciones de trabajo mejoran la productividad

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 20.00
Siempre 8 80.00
Total 10 100.00
Consideras que existe reconocimiento dentro de la empresa

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 30.00
Siempre 7 70.00
Total 10 100.00
La empresa se preocupa por el pago puntual de tu sueldo

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

Nota. Datos obtenidos del cuestionario.
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Figura 3

Caracteristicas de la motivacion extrinseca en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbc
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Variable 2. Atencion al cliente

Objetivo especifico 4. Determinar las caracteristicas de las necesidades del consumidor en
la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025

Tabla 4

Caracteristicas de las necesidades del consumidor en la clinica veterinaria Clinivet Buenos
Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025

Necesidades del consumidor n %

El servicio que ofrece la clinica satisface sus necesidades como cliente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 20 100.00
Total 20 100.00
Considera que el servicio que recibe por parte del personal es eficiente y adecuado
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 20 100.00
Total 20 100.00
Percibe que la clinica implementa estrategias efectivas para atenderle mejor

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 20 100.00
Total 20 100.00
Esté satisfecho con el proceso de compra y adquisicién de servicios en la clinica
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 20 100.00
Total 20 100.00
Siente que la atencion que recibe esta adaptada a sus necesidades especificas

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 20 100.00
Total 20 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario.
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Figura 4

Caracteristicas de las necesidades del consumidor en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo
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Nota. Datos obtenidos del cuestionario.
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Objetivo especifico 5. Describir las caracteristicas de la fidelidad con los consumidores en
la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025.

Tabla 5

Caracteristicas de la fidelidad con los consumidores en la clinica veterinaria Clinivet

Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025

Fidelidad con los consumidores n %
Considera que la calidad del servicio recibido es constante y satisfactoria

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 20 100.00
Total 20 100.00
Confia plenamente en el personal y los servicios que le ofrece la clinica

Nunca 16 80.00
Casi nunca 2 10.00
A veces 1 5.00
Casi siempre 1 5.00
Siempre 0 0.00
Total 20 100.00
Cree que el personal de la clinica esta capacitado para atenderle correctamente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 20 100.00
Total 20 100.00
Esta satisfecho con la atencion general que ha recibido en la clinica

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 20 100.00
Total 20 100.00
Cree que la clinica ha mejorado sus servicios en el tiempo que usted ha sido cliente
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 20 100.00
Total 20 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario.
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Figura 5

Caracteristicas de la fidelidad con los consumidores en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuev
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Objetivo especifico 6. Elaborar una propuesta de plan de mejora de la motivacién laboral para la atencion

Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025.

Tabla 6
Propuesta de un plan de mejora de la motivacion laboral para la atencion al cliente en la clinica veterina
Chimbote, Ancash, 2025
Variables Indicadores Problemas Causas Consecuencias Acciones
mejora
Responsabilidad | E1 80.00% de | Ausencia de una | Desmotivacion Disefiar
colaboradores | politica de | generalizada entre | implemental
seflalaron que | incentivos los colaboradores, | sistema
nunca la | formalizada, lo | al percibir que su | incentivos
empresa brinda | que impide | esfuerzo no es | econémicos
incentivos establecer valorado ni | cumplimien
Motivacion econémicos criterios claros | recompensado desempefio,
laboral por el | para premiar el | adecuadamente. criterios
cumplimiento y | desempefio equitativos
responsabilidad | laboral destacado. sostenibles.
que presenta | Falta de recursos | Reduccion del | Incluir e
por el trabajo | presupuestales compromiso y la | presupuesto
que realiza. asignados a la | productividad, ya | institucional
motivacion  del | que no existen | partida dest
personal, lo cual | estimulos que | recompensa
limita la | incentiven un | laborales,
posibilidad de | desempefio permita fi
reconocer superior al minimo | bonos,
econdmicamente | esperado. gratificacior
el esfuerzo otros
individual ) reconocimie
grupal. economicos
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Escaso Aumento en la | Capacitar al
conocimiento por | rotacion de | directivo en
parte de la | personal, debido a| del talento h
gerencia sobre los | la btsqueda de | con énfas
beneficios de | mejores estrategias
implementar condiciones motivacion
sistemas de | laborales en otras | retencién
recompensas, lo | organizaciones personal a ti
que genera | que si reconocen el | politicas
desinterés en | rendimiento reconocimie
promover este tipo | individual.

de estrategias.

Capacitaciones | El 80.00% de | Falta de | Estancamiento Disefiar ur
colaboradores | planificacion en la | profesional del | anual
seflalaron que | gestion del talento | personal, al no | capacitacior
nunca la | humano, lo que | contar con | alineado
empresa se | impide incluir la | oportunidades para | necesidades
procura por | capacitaciéon como | adquirir  nuevos | del persona
implementar parte del | conocimientos o | objetivos
programas de | desarrollo habilidades. institucional
capacitaciones | organizacional.
para mejorar el | Desconocimiento | Bajo nivel de | Incorporar
aprendizaje. sobre la | eficiencia y | programas

importancia de la | atencion a la | formacién te
formacién cliente  limitada, | habilidades
continua como | debido a la falta de | blandas,
estrategia para | preparacion especialmen
mejorar el | técnica y | enfocados
desempefio y la | actitudinal del | mejorar la a
calidad del | equipo. al cliente

servicio.

trabajo en e
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Limitaciones
presupuestales
que llevan a
priorizar otras

areas, dejando de
lado la inversion
en programas de
actualizacion y
aprendizaje.

Desventaja
competitiva frente
a otras empresas
del sector, que si
promueven la
capacitacion como
parte de su cultura
organizacional.

Asignar
presupuesto
especifico |
capacitacior
buscando
alianzas
institucione:
educativas
organismos
ofrezcan for
continua ¢
costo.

Atencion
cliente

al

Confianza

El 80.00% de
clientes
afirmaron que
confian
plenamente en
el personal y
los  servicios
que les ofrece
la clinica.

Trato amable y | Fidelizacién de los | Implementa
profesional  por | clientes, quienes | programa
parte del personal, | prefieren regresar | reconocimie
lo que genera | por sentirse | personal, ba
cercania y | seguros y bien | la satisfacc
satisfaccion en los | atendidos. cliente,
clientes. reforzar
COMPromisc
motivacion.
Calidad constante | Recomendacion Documentatr

en los servicios
ofrecidos, lo que
refuerza la
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positiva 'y la
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boca a boca, que
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técnico del
equipo, lo que
transmite

seguridad en cada
atenciéon
realizada.

institucional,
posicionando a la
clinica como una

organizacion
confiable en el
sector.

satisfaccion,
permitan m
altos nivel
confianza

detectar a
cualquier

area de mejc
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V. Discusion

Variable 1. Motivacion laboral

Objetivo especifico 1. Definir las caracteristicas de la motivacién intrinseca en
la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025

E1 80.00 % de los trabajadores sefial6 que siempre considera que la necesidad de
triunfo es un motor que impulsa a alcanzar sus metas (Tabla 1). Este resultado coincide con
lo hallado por Huaraz (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la motivacion laboral para
el desempefio organizacional en la microempresa metalmecanica Servicios Generales Zaval,
distrito de Chimbote, 2024, donde el 100 % de los colaboradores manifesté que la necesidad
de triunfo constituye un elemento constante para lograr los objetivos organizacionales. De
igual manera, concuerda con lo expuesto por Flores (2023) en su estudio La motivacion para
mejorar el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Transporte & Comercio
Flores S.R.L., quien determiné que mas del 70 % de los trabajadores mostraban disposicién
a adquirir nuevos conocimientos y a superarse continuamente, impulsados por su deseo de
logro y autorrealizacién. Asimismo, se relaciona con lo planteado por Quinatoa (2023) en su
investigacion Motivacion laboral y desempefio del capital humano, donde el 75 % de los
participantes indic6 que mejorar su rendimiento laboral les permite demostrar su capacidad
personal y alcanzar reconocimiento dentro de la organizacion. En el marco tedrico, Ayensa
(2022) sostiene que la necesidad de triunfo es una manifestacion directa de la motivacién de
poder, la cual impulsa a las personas a buscar la excelencia y el reconocimiento por sus
logros. De igual modo, Zambrano (2023) explica que esta motivacién fortalece la disciplina,
la proactividad y el compromiso, factores que conducen al trabajador a asumir retos cada
vez mas complejos dentro del entorno organizacional. Por su parte, Sulbaran y Villota (2022)
afirman que los colaboradores con una alta necesidad de triunfo tienden a ser mas exigentes
consigo mismos y buscan constantemente mejorar su desempefio para alcanzar metas
significativas y sostenibles. Estos resultados reflejan que, en la empresa en estudio, la
mayoria de los trabajadores posee una actitud orientada al logro y a la superacion personal,
lo cual contribuye directamente a la productividad, al fortalecimiento del clima
organizacional y a la consolidacién de una cultura de esfuerzo y mejora continua. En
consecuencia, fomentar esta necesidad de triunfo mediante politicas de reconocimiento,
liderazgo participativo y oportunidades de desarrollo profesional permitira potenciar el

compromiso del personal y elevar el nivel de desempefio institucional.
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El 70.00 % de los trabajadores sefial6 que siempre considera que existe un clima
organizacional motivado y comprometido en su trabajo (Tabla 1). Este resultado coincide
con lo hallado por Huaraz (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la motivacion laboral
para el desempefio organizacional en la microempresa metalmecdanica Servicios Generales
Zaval, distrito de Chimbote, 2024, donde el 80 % de los colaboradores afirmé que casi
siempre existe liderazgo y cooperaciéon en la empresa, reflejando un ambiente laboral
armonico que favorece la motivacion colectiva. De igual manera, concuerda con lo
encontrado por Mejia (2025) en su investigacion Propuesta de mejora de la gestion del
talento humano para el desempeiio laboral en la pequefia empresa Grupo Alondra para la
Educacion y el Desarrollo S.A.C., Huaraz, 2024, quien reportd que el 58.33 % de los
trabajadores manifest6 que casi siempre existen relaciones interpersonales adecuadas y
comunicacion efectiva, condiciones que fortalecen la cohesién grupal y el compromiso
institucional. Asimismo, se relaciona con lo expuesto por Basalamah & As’ad (2021) en su
articulo El papel de la motivacién laboral y el ambiente de trabajo en la mejora de la
satisfaccion laboral, donde se demostr6 que un entorno motivador, con comunicacién fluida
y sentido de responsabilidad compartido, eleva el entusiasmo, la comodidad y Ila
productividad de los empleados. En el marco tedrico, Sulbaran y Villota (2022) sostienen
que el clima organizacional influye directamente en la forma en que los trabajadores se
relacionan, lideran y se comprometen con los objetivos institucionales, siendo un
componente esencial de la motivacion de poder. De manera similar, Gonzalez (2022) sefiala
que un clima laboral positivo fomenta la cooperacién, la confianza y la autonomia,
generando una plataforma adecuada para el desarrollo de liderazgos constructivos y el
fortalecimiento del sentido de pertenencia. Asimismo, Zambrano (2023) destaca que un
ambiente organizacional saludable promueve la creatividad, reduce la rotacion de personal
y potencia la eficiencia colectiva, consolidando la cohesion y el compromiso del equipo de
trabajo. Estos resultados evidencian que la empresa analizada mantiene un clima
organizacional favorable, caracterizado por la motivacion, el compromiso y la cooperacion
entre los colaboradores. Sin embargo, es necesario reforzar estrategias de liderazgo
participativo, comunicacion interna y reconocimiento del desempefio, con el fin de preservar
este entorno motivador y fortalecer la cultura institucional orientada a la excelencia y la
mejora continua.

E1 70.00 % de los trabajadores sefial6 que siempre su opinién es tomada en cuenta al

momento de tomar decisiones dentro de su area de trabajo (Tabla 1). Este resultado coincide
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con lo hallado por Mejia (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la gestion del talento
humano para el desempeifio laboral en la pequefia empresa Grupo Alondra para la
Educacion y el Desarrollo S.A.C., Huaraz, 2024, donde el 33.33 % de los trabajadores
manifest6 que a veces se fomenta la participacion del personal en la toma de decisiones, lo
que refleja la necesidad de fortalecer espacios de didlogo y corresponsabilidad. De manera
similar, concuerda con lo expuesto por Flores (2023) en su investigacion La motivacion para
mejorar el desemperfio laboral de los colaboradores de la empresa Transporte & Comercio
Flores S.R.L., quien determiné que el 42.86 % de los encuestados sefial6 que solo a veces
tomaba decisiones sin consultar con su jefe, evidenciando una limitada autonomia en el
trabajo. Asimismo, guarda relacion con lo planteado por Basalamah y As’ad (2021) en su
estudio The Role of Work Motivation and Work Environment in Improving Job Satisfaction,
donde se comprobé que la comunicacion abierta y la cooperacion fortalecen la participacién
de los empleados en los procesos decisionales y aumentan su compromiso organizacional.
En el marco tedrico, Ayensa (2022) explica en su libro Recursos humanos y responsabilidad
social corporativa que la motivaciéon de poder implica no solo el deseo de influir, sino
también la oportunidad de ejercer liderazgo y participar activamente en las decisiones que
afectan el entorno laboral, lo que refuerza el sentido de pertenencia y la responsabilidad
colectiva. De igual manera, Altamirano, Pérez y Varga (2023) en su articulo Ethics, culture
and organizational climate as integral factors in SMEs sefialan que la participacion en la
toma de decisiones promueve la transparencia, la confianza y la colaboracién, fortaleciendo
la cultura ética y el compromiso de los trabajadores con la organizacion. Por su parte,
Gonzdlez (2022) en Procesos de gestion de unidades de informacion y distribucion turisticas
destaca que un liderazgo participativo y la inclusion del personal en las decisiones
institucionales permiten mejorar la comunicacion, optimizar los resultados y elevar la
satisfaccion laboral. Estos resultados evidencian que, en la empresa analizada, existe una
adecuada apertura hacia la participacion de los trabajadores en las decisiones de su area, lo
que fortalece la motivacion, el sentido de pertenencia y la cohesion grupal. No obstante,
mantener esta practica requiere consolidar mecanismos de comunicacion participativa y
liderazgo horizontal que garanticen que todas las opiniones sean valoradas, promoviendo asi
una gestion mas democratica, eficiente y comprometida con los objetivos institucionales.
Objetivo especifico 2. Describir las caracteristicas de la motivacion de poder en

la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025
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E1 80.00 % de los trabajadores sefial6 que siempre considera que la necesidad de
triunfo es un motor que impulsa a alcanzar sus metas (Tabla 2). Este resultado coincide con
lo hallado por Huaraz (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la motivacion laboral para
el desemperio organizacional en la microempresa metalmecanica Servicios Generales
Zaval, distrito de Chimbote, 2024, donde el 100 % de los colaboradores manifest6 que la
necesidad de logro constituye un elemento clave para alcanzar los objetivos institucionales.
De igual manera, concuerda con lo expuesto por Flores (2023) en su investigacion La
motivacion para mejorar el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
Transporte & Comercio Flores S.R.L., quien determind que mas del 70 % de los trabajadores
mostraba disposicién constante para aprender y superarse, impulsados por el deseo de
reconocimiento y autorrealizacion. Asimismo, se relaciona con lo planteado por Quinatoa
(2023) en su estudio Motivacion laboral y desemperio del capital humano, donde el 75 % de
los participantes indic6 que mejorar su rendimiento laboral les permite demostrar su
capacidad personal y alcanzar prestigio dentro de la organizacién. En el marco tedrico,
Ayensa (2022), en su libro Recursos humanos y responsabilidad social corporativa, sostiene
que la necesidad de triunfo constituye una manifestaciéon de la motivacion de poder, la cual
impulsa al individuo a influir positivamente en su entorno, alcanzar logros tangibles y
fortalecer su autoestima profesional. Por su parte, Altamirano, Pérez y Varga (2023), en su
articulo Ethics, culture and organizational climate as integral factors in SMEs, destacan que
los colaboradores con alta orientacion al logro tienden a involucrarse activamente en los
procesos estratégicos, contribuyendo al desarrollo ético y al fortalecimiento del clima
organizacional. De manera complementaria, Zambrano (2023) en Métodos y estrategias de
motivacion laboral sefiala que el deseo de éxito impulsa al trabajador a asumir nuevos retos
y a mantener una actitud perseverante frente a las dificultades, generando un compromiso
sostenido con las metas empresariales. Finalmente, Sulbaran y Villota (2022) en Buenas
prdacticas para el cumplimiento de los Objetivos del Desarrollo Sostenible explican que la
motivacion orientada al logro estimula la responsabilidad social individual y colectiva,
favoreciendo la productividad y la sostenibilidad en los entornos laborales. Estos resultados
reflejan que, en la empresa analizada, los trabajadores mantienen una fuerte necesidad de
superacion personal y profesional, la cual actia como un motor para el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Fomentar esta motivacion de poder mediante programas de

reconocimiento, capacitacién continua y liderazgo participativo permitira fortalecer el
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compromiso institucional, la competitividad y la cultura de mejora continua, elementos
esenciales para el éxito y sostenibilidad de la organizacion.

El 70.00 % de los trabajadores sefial6 que siempre considera que existe un clima
organizacional motivado y comprometido en su trabajo (Tabla 2). Este resultado coincide
con lo hallado por Huaraz (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la motivacion laboral
para el desempefio organizacional en la microempresa metalmecdnica Servicios Generales
Zaval, distrito de Chimbote, 2024, donde el 80 % de los colaboradores afirmé que casi
siempre existe liderazgo y cooperacién en la empresa, reflejando un entorno de confianza
que fortalece la motivacion colectiva. De igual manera, concuerda con lo encontrado por
Mejia (2025) en su investigacion Propuesta de mejora de la gestion del talento humano para
el desemperio laboral en la pequefia empresa Grupo Alondra para la Educacion y el
Desarrollo S.A.C., Huaraz, 2024, quien report6 que el 58.33 % de los trabajadores manifestd
que casi siempre existen relaciones interpersonales adecuadas y comunicacion efectiva,
elementos que contribuyen al compromiso y a la cohesién organizacional. Asimismo, guarda
relacion con lo planteado por Basalamah y As’ad (2021) en su estudio The Role of Work
Motivation and Work Environment in Improving Job Satisfaction, en el cual se evidencié
que un ambiente motivador, acompafiado de una cultura de cooperacion y confianza, mejora
la satisfaccion y el rendimiento de los empleados. En el marco teérico, Ayensa (2022) en
Recursos humanos y responsabilidad social corporativa destaca que el clima organizacional
constituye la base de la sostenibilidad interna de una empresa, ya que influye directamente
en la motivacion, la productividad y el bienestar de los colaboradores. En la misma linea,
Altamirano, Pérez y Varga (2023), en su articulo Ethics, culture and organizational climate
as integral factors in SMEs, sefialan que las pequefias y medianas empresas con climas
laborales éticos y motivadores logran mayores niveles de compromiso Yy estabilidad
organizacional, puesto que los trabajadores se sienten valorados y reconocidos en sus
funciones. Ademds, Zambrano (2023) en Métodos y estrategias de motivacion laboral
sostiene que un entorno laboral motivado fomenta la creatividad, la cooperacion y la
disposicion para asumir responsabilidades compartidas, consolidando la cultura del esfuerzo
y la mejora continua. Por su parte, Sulbaran y Villota (2022) en Buenas prdcticas para el
cumplimiento de los Objetivos del Desarrollo Sostenible afirman que las organizaciones que
promueven valores de equidad, participacién y respeto fortalecen el sentido de pertenencia
y el compromiso ético de sus empleados. Finalmente, Caldas y Hidalgo (2022) en Formacion

y orientacion laboral 2022 subrayan que el clima laboral no solo depende de las condiciones
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fisicas o materiales, sino también de la comunicacién interpersonal, la empatia y la gestion
emocional dentro de los equipos de trabajo. Estos resultados reflejan que la empresa en
estudio mantiene un clima organizacional positivo, caracterizado por la motivacion y el
compromiso de sus colaboradores. Sin embargo, para consolidar estos aspectos, se
recomienda fortalecer las politicas de liderazgo participativo, comunicacién interna y
reconocimiento laboral, de modo que se mantenga un ambiente laboral arménico que
incremente la eficiencia, la retencién del talento y la competitividad empresarial.

El 70.00 % de los trabajadores sefial6 que siempre su opinion es tomada en cuenta al
momento de tomar decisiones dentro de su area de trabajo (Tabla 2). Este resultado coincide
con lo hallado por Mejia (2025) en su tesis Propuesta de mejora de la gestion del talento
humano para el desempeiio laboral en la pequefia empresa Grupo Alondra para la
Educacion y el Desarrollo S.A.C., Huaraz, 2024, donde el 33.33 % de los trabajadores
manifesté que a veces se fomenta la participacion del personal en la toma de decisiones, lo
que revela la importancia de fortalecer los espacios de comunicacion y liderazgo compartido.
Asimismo, concuerda con lo sefialado por Flores (2023) en su investigacion La motivacion
para mejorar el desemperio laboral de los colaboradores de la empresa Transporte &
Comercio Flores S.R.L., quien identific6 que el 42.86 % de los encuestados consider6
necesario incrementar la autonomia y la participacion activa del personal para mejorar el
desempefio organizacional. De igual manera, se relaciona con lo expuesto por Basalamah y
As’ad (2021) en su estudio The Role of Work Motivation and Work Environment in
Improving Job Satisfaction, quienes sostienen que la comunicacion efectiva y el
reconocimiento de las opiniones de los trabajadores son factores clave que incrementan la
satisfaccion, el compromiso y la productividad dentro de las organizaciones. En el marco
tedrico, Ayensa (2022) en su libro Recursos humanos y responsabilidad social corporativa
explica que la motivacion de poder implica no solo el deseo de influir, sino también la
oportunidad de participar en los procesos decisionales, lo que fortalece el sentido de
pertenencia y compromiso de los colaboradores. De manera complementaria, Altamirano,
Pérez y Varga (2023) en Ethics, culture and organizational climate as integral factors in
SMEs resaltan que la inclusion de los empleados en la toma de decisiones fomenta la
confianza, la comunicacién bidireccional y la responsabilidad compartida, elementos que
consolidan una cultura organizacional ética y colaborativa. Por su parte, Zambrano (2023)
en Métodos y estrategias de motivacion laboral sostiene que la participacion activa en la

toma de decisiones incrementa el entusiasmo laboral, mejora la identificacion del personal
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con los objetivos institucionales y genera mayor estabilidad emocional en el entorno laboral.
Ademas, Sulbaran y Villota (2022) en Buenas prdcticas para el cumplimiento de los
Objetivos del Desarrollo Sostenible explican que el empoderamiento de los trabajadores
mediante la escucha activa y la valoracion de sus aportes fortalece el liderazgo participativo
y la equidad organizacional. Finalmente, Caldas y Hidalgo (2022) en Formacién y
orientacion laboral 2022 enfatizan que la comunicacion asertiva y la confianza mutua entre
directivos y trabajadores constituyen pilares esenciales para una gestién eficiente y
democratica. Estos resultados reflejan que, en la empresa analizada, existe una apertura
favorable hacia la participacion de los trabajadores en la toma de decisiones, lo cual fortalece
la motivacién, la cohesién grupal y el compromiso institucional. No obstante, se recomienda
continuar promoviendo una cultura organizacional basada en el liderazgo participativo y en
la comunicacion transparente, con el proposito de mantener un entorno laboral inclusivo,
motivador y orientado a la mejora continua.

Objetivo especifico 3. Identificar las caracteristicas de la motivacion extrinseca
en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025

El 80.00 % de los trabajadores sefial6 que siempre considera que las condiciones de
trabajo influyen significativamente en la productividad y satisfaccion de los trabajadores
(Tabla 3). Este resultado coincide con lo hallado por Caffo (2025) en su tesis Motivacion del
personal para la satisfaccion laboral en la Empresa Alvi-Natural Products S.A.C., Sullana,
2025, donde el 90 % de los colaboradores afirm6 que disponer de un entorno laboral
adecuado, seguro y bien organizado incrementa su desempefio y reduce la rotacion de
personal. De manera similar, concuerda con lo planteado por Surichaqui (2024) en su
investigacion Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la calidad de servicio en
la pequenia empresa Inversiones Inga & Victorio E.I.R.L., provincia de Satipo, 2023, quien
evidencio que el 85 % de los trabajadores consideré que las condiciones fisicas, el clima
laboral y la disponibilidad de recursos son determinantes para lograr eficiencia y satisfaccion
en sus labores. Asimismo, se relaciona con lo expuesto por Basalamah y As’ad (2021) en su
estudio The Role of Work Motivation and Work Environment in Improving Job Satisfaction,
donde se demostrd6 que el ambiente fisico, la infraestructura, la seguridad y el apoyo
organizacional influyen directamente en la productividad, el compromiso y la satisfaccion
general de los empleados. En el marco tedrico, Ayensa (2022) en Recursos humanos y
responsabilidad social corporativa sostiene que las condiciones de trabajo forman parte de

la responsabilidad social interna de las organizaciones, ya que determinan el bienestar y el
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equilibrio emocional del trabajador, aspectos esenciales para su rendimiento 6ptimo. De
igual manera, Altamirano, Pérez y Varga (2023) en Ethics, culture and organizational
climate as integral factors in SMEs afirman que los entornos laborales saludables,
caracterizados por la equidad, la seguridad y la cooperacién, fortalecen la cultura
organizacional y la fidelizacion del talento humano. Asimismo, Zambrano (2023) en
Meétodos y estrategias de motivacion laboral destaca que ofrecer condiciones adecuadas
como espacios ergonémicos, materiales suficientes y relaciones interpersonales positivas
promueve la motivacién extrinseca y la satisfaccién del personal, incrementando el
desempefio global de la empresa. Por su parte, Sulbaran y Villota (2022) en Buenas prdcticas
para el cumplimiento de los Objetivos del Desarrollo Sostenible sefialan que garantizar
ambientes laborales seguros y justos contribuye al cumplimiento de los ODS 8 y 10,
vinculados al trabajo decente y la igualdad de oportunidades. Finalmente, Caldas y Hidalgo
(2022) en Formacion y orientacion laboral 2022 subrayan que las condiciones de trabajo
favorables como la organizacion del tiempo, la carga laboral equilibrada y el clima
interpersonal inciden directamente en la motivacion y la calidad del desempefio. Estos
resultados reflejan que, en la empresa analizada, existe una percepcion positiva sobre las
condiciones laborales, lo cual favorece la productividad y la satisfaccién de los trabajadores.
No obstante, mantener este nivel de bienestar requiere implementar politicas de seguridad
ocupacional, mantenimiento de infraestructura, incentivos por desempefio y un liderazgo
cercano, de modo que se consolide un entorno laboral sostenible, motivador y competitivo.

El 70.00 % de los trabajadores sefial6 que siempre considera que existe
reconocimiento dentro de la empresa donde labora y que son premiados por ello (Tabla 3).
Este resultado coincide con lo hallado por Caffo (2025) en su tesis Motivacion del personal
para la satisfaccion laboral en la Empresa Alvi-Natural Products S.A.C., Sullana, 2025,
donde el 83 % de los colaboradores indic6 que el reconocimiento y las recompensas generan
satisfaccion personal, fortalecen el sentido de pertenencia y promueven el compromiso
institucional. De igual manera, concuerda con lo planteado por Guerrero (2025) en su
investigacion Propuesta de mejora de la motivacion laboral para la atencion al cliente en
la microempresa Restaurante El Buen Sabor, distrito de Quillo, Ancash, 2024, quien
evidencio que el 75 % de los trabajadores se siente mas productivo y dispuesto a asumir
nuevos retos cuando la empresa valora su esfuerzo y lo reconoce publicamente. Asimismo,
se relaciona con lo expuesto por Basalamah y As’ad (2021) en su articulo The Role of Work
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sistemas de incentivos, el reconocimiento del mérito y el trato justo son factores
determinantes en la satisfaccion y estabilidad laboral. En el marco teérico, Ayensa (2022)

en Recursos humanos y responsabilidad social corporativa sostiene que el reconocimiento
representa una herramienta estratégica dentro de la gestion del talento humano, ya que
refuerza la autoestima, mejora el clima laboral y estimula la motivacion intrinseca. Por su
parte, Altamirano, Pérez y Varga (2023) en su articulo Ethics, culture and organizational
climate as integral factors in SMEs explican que la valoracién del esfuerzo y los logros de
los trabajadores constituye un componente esencial de la cultura ética organizacional, pues
fomenta la confianza y la reciprocidad entre empleadores y empleados. De igual modo,
Zambrano (2023) en Métodos y estrategias de motivacion laboral destaca que los programas
de reconocimiento y premios promueven la lealtad del personal y refuerzan su compromiso
con los objetivos de la empresa, incrementando la eficiencia y reduciendo la rotacion.
Asimismo, Sulbaran y Villota (2022) en Buenas prdcticas para el cumplimiento de los
Objetivos del Desarrollo Sostenible sefialan que las organizaciones que implementan
sistemas de recompensas justos y transparentes contribuyen al cumplimiento del ODS 8, que
promueve el trabajo decente y el crecimiento econémico sostenible. Finalmente, Caldas y
Hidalgo (2022) en Formacion y orientacion laboral 2022 afirman que reconocer el
desempefio laboral es una practica motivacional clave que fortalece las relaciones
interpersonales y mejora la satisfaccion general del trabajador. Estos resultados evidencian
que la empresa analizada mantiene un adecuado sistema de reconocimiento que refuerza la
motivacion y el compromiso de los trabajadores, fortaleciendo su sentido de pertenencia y
satisfaccion laboral. No obstante, se recomienda continuar mejorando los mecanismos de
premiacion mediante estrategias innovadoras como reconocimientos simbolicos, incentivos
economicos o planes de desarrollo profesional que consoliden una cultura organizacional
basada en la valoracion del esfuerzo y la excelencia.

El 60.00 % de los trabajadores sefial6 que siempre la empresa se preocupa por el
pago puntual de su sueldo en la fecha indicada (Tabla 3). Este resultado coincide con lo
hallado por Caffo (2025) en su tesis Motivacion del personal para la satisfaccion laboral en
la Empresa Alvi-Natural Products S.A.C., Sullana, 2025, quien determin6 que el
cumplimiento oportuno de las remuneraciones genera satisfaccion y confianza, reduciendo
el ausentismo y la rotacion del personal. De igual manera, concuerda con lo expuesto por
Surichaqui (2024) en su investigacion Propuesta de mejora de la motivacion laboral para
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de Satipo, 2023, donde el 70 % de los trabajadores afirmé que la puntualidad en los pagos
constituye un factor clave de motivacion extrinseca, ya que refuerza la estabilidad econémica
y el compromiso laboral. Asimismo, se relaciona con lo planteado por Basalamah y As’ad
(2021) en su articulo The Role of Work Motivation and Work Environment in Improving Job
Satisfaction, en el que demostraron que las recompensas justas y los pagos puntuales son
indicadores de una gestion laboral responsable que impacta positivamente en la satisfaccion
y desempefio de los empleados. En el marco tedrico, Ayensa (2022) en su obra Recursos
humanos y responsabilidad social corporativa sostiene que la retribucién econémica
constituye una manifestacion tangible de reconocimiento y un factor determinante dentro de
la motivacién extrinseca, puesto que garantiza el bienestar material y refuerza el vinculo del
trabajador con la organizacion. Por su parte, Altamirano, Pérez y Varga (2023) en Ethics,
culture and organizational climate as integral factors in SMEs destacan que el camplimiento
de los compromisos financieros y laborales refleja la ética organizacional y la cultura de
responsabilidad social, elementos esenciales para fortalecer la confianza del personal.
Asimismo, Zambrano (2023) en Métodos y estrategias de motivacion laboral afirma que la
puntualidad en el pago de salarios y beneficios influye directamente en la percepcién de
justicia interna, incrementando la motivacion y la lealtad del trabajador hacia la empresa. De
igual modo, Sulbaran y Villota (2022) en Buenas prdcticas para el cumplimiento de los
Objetivos del Desarrollo Sostenible explican que garantizar condiciones laborales justas,
incluyendo la remuneracién oportuna, contribuye al cuamplimiento del ODS 8, relacionado
con el trabajo decente y el crecimiento econémico. Finalmente, Caldas y Hidalgo (2022) en
Formacion y orientacion laboral 2022 subrayan que la estabilidad salarial y la equidad en
los pagos fortalecen la satisfaccién laboral, la confianza en la gestion y la productividad
organizacional. Estos resultados reflejan que la empresa analizada cumple, en su mayoria,
con la entrega puntual de las remuneraciones, lo cual genera confianza y seguridad en sus
trabajadores, reforzando la motivacién extrinseca y el compromiso institucional. Sin
embargo, se recomienda fortalecer los mecanismos de control y transparencia en la gestion
financiera, asi como mantener politicas claras y sostenibles de compensacién, con el fin de
consolidar una cultura organizacional basada en la ética, la equidad y el respeto hacia el

capital humano.
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Variable 2. Atencion al cliente

Objetivo especifico 4. Determinar las caracteristicas de las necesidades del
consumidor en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash,
2025

E1 100.00 % de los clientes manifesté que el servicio que ofrece la clinica siempre
satisface sus necesidades como cliente (Tabla 4). Este resultado coincide con lo hallado por
Farias (2025) en su tesis Calidad del servicio y la atencion al cliente en la Veterinaria del
Norte Bellavista, distrito de Sullana, 2021, donde mas del 90 % de los clientes afirmé estar
plenamente satisfecho con la atencion recibida, destacando la amabilidad, la empatia y la
comunicacion efectiva del personal como factores determinantes en su nivel de satisfaccién.
De igual forma, concuerda con los resultados de Lifian (2024) en su investigacion Calidad
de servicio para mejorar la atencion al cliente en el restaurante polleria Olivia, distrito de
San Luis, Ancash, 2024, quien concluyé que la satisfaccién del cliente depende directamente
de la calidad del servicio, la atencién personalizada y la rapidez en la solucién de los
requerimientos. Asimismo, se relaciona con lo expuesto por Zambrano (2023) en su articulo
Evaluacion de la calidad del servicio al cliente: Caso Ferreleczam, donde el 94 % de los
encuestados manifestd que la satisfaccion del cliente se alcanza cuando la empresa brinda
un servicio con altos estandares de calidad, atencion y seguimiento continuo. Desde el marco
tedrico, Palomo (2023) en su obra Atencion al cliente (2.° ed.) sefiala que la satisfaccion
constituye la respuesta emocional del consumidor al comparar sus expectativas con la
experiencia real recibida, y que su cumplimiento garantiza la fidelidad y recomendacion del
servicio. Por su parte, Ormefio, Carvajal y Sanz (2022) en CFGB — Atencion al cliente 2022
afirman que una atencion eficiente, empatica y profesional es el eje que determina el nivel
de satisfaccion del usuario y la reputacién de la organizacion. Del mismo modo, Izquierdo,
Jiménez y Viera (2023) en Técnicas de recepcion y comunicacion destacan que satisfacer
las necesidades del cliente es el punto de partida de toda estrategia de servicio, y que la
percepcion positiva del consumidor genera confianza, lealtad y sostenibilidad empresarial.
Asimismo, Gomez y Zambrano (2023) en su articulo Andlisis de calidad y atencion al cliente
para la mejora del servicio en restaurantes sostienen que cuando el cliente percibe que sus
expectativas han sido cubiertas o superadas, se genera un vinculo emocional duradero que
contribuye a la fidelizacion y al crecimiento del negocio. Estos resultados reflejan que la
Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires logra cumplir plenamente con las necesidades de

sus clientes, lo que evidencia un alto nivel de calidad en sus servicios y una gestion del
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talento humano orientada a la satisfaccién del usuario. Este cumplimiento no solo demuestra
eficacia operativa, sino también un enfoque institucional centrado en el cliente, capaz de
fortalecer la confianza, fomentar la fidelidad y consolidar la imagen profesional de la clinica
en el mercado local.

El 100.00 % de los clientes manifestd que el servicio que recibe por parte del personal
es siempre eficiente y adecuado (Tabla 4). Este resultado coincide con lo hallado por Farias
(2025) en su tesis Calidad del servicio y la atencion al cliente en la Veterinaria del Norte
Bellavista, distrito de Sullana, 2021, quien report6é que mas del 90 % de los usuarios
consideré que el personal demuestra amabilidad, empatia y conocimiento técnico suficiente
para atender de manera oportuna y eficaz, generando satisfaccion plena. Del mismo modo,
concuerda con lo planteado por Maldonado (2022) en su investigacion Gestion de calidad y
estrategias de atencion al cliente en la veterinaria Sullana SRL, donde el 88 % de los
encuestados sefial6 que el personal siempre mantiene una actitud positiva y resuelve
adecuadamente las dudas de los clientes, garantizando un servicio agil y eficiente.
Asimismo, se relaciona con lo expuesto por Barahona et al. (2022) en su articulo Aplicacion
del modelo Servperf para andlisis de la calidad de servicio al cliente en la casa de huéspedes
Green Amazon, en el que se identificé que la capacidad de respuesta y la profesionalidad del
personal representan los indicadores mas valorados por los clientes al momento de evaluar
la eficiencia del servicio. Desde el marco teérico, Palomo (2023) en su obra Atencion al
cliente (2.9 ed.) sostiene que la eficiencia del servicio depende directamente de la preparacion
técnica, la empatia y la disposicion del personal para resolver las necesidades del cliente,
siendo estos factores los que determinan la percepciéon de calidad. En la misma linea,
Ormefio, Carvajal y Sanz (2022) en CFGB — Atencion al cliente 2022 destacan que la
eficiencia en el servicio se logra cuando las respuestas son claras, los procesos estan
estandarizados y la comunicacion con el usuario es fluida y cortés. A su vez, Izquierdo,
Jiménez y Viera (2023) en Técnicas de recepcion y comunicacion explican que la atencion
adecuada no solo depende de la rapidez, sino también de la precision con la que se gestionan
las solicitudes, fortaleciendo la confianza y la satisfaccion del consumidor. Por su parte,
Gomez y Zambrano (2023) en su articulo Andlisis de calidad y atencion al cliente para la
mejora del servicio en restaurantes demostraron que la eficiencia del servicio es una variable
esencial para fidelizar al cliente, ya que refleja la capacidad del personal para responder
eficazmente a sus expectativas. En este contexto, los resultados evidencian que la Clinica

Veterinaria Clinivet Buenos Aires cuenta con un equipo altamente competente y
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comprometido, capaz de brindar un servicio eficiente, empatico y alineado con las
expectativas del cliente. Este desempefio del personal refuerza la percepcion de calidad,
incrementa la satisfaccion del usuario y fortalece la imagen institucional de la clinica. Por
tanto, mantener y potenciar la capacitacion continua del personal, asi como promover la
cultura del servicio, resultan estrategias clave para consolidar la excelencia operativa y la
fidelizacion de los clientes en el sector veterinario.

El 100.00 % de los clientes manifesté que la clinica implementa siempre estrategias
efectivas para atenderlos mejor (Tabla 4). Este resultado coincide con lo hallado por Lifian
(2024) en su tesis Calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en el restaurante
polleria Olivia, distrito de San Luis, Ancash, 2024, donde el 93 % de los clientes sefial4 que
las estrategias aplicadas por la empresa, tales como la supervision constante y la atencion
personalizada, contribuyen significativamente a mejorar la experiencia del consumidor. De
igual manera, se relaciona con lo reportado por Guerrero (2025) en su estudio Propuesta de
mejora de la motivacién laboral para la atencion al cliente en la microempresa restaurante
El Buen Sabor, distrito de Quillo, Ancash, 2024, quien determin6 que la implementacion de
estrategias de capacitacién y reconocimiento influye directamente en la eficiencia del
servicio y en la satisfaccion de los clientes. Asimismo, concuerda con lo planteado por
Gomez y Zambrano (2023) en su articulo Andlisis de calidad y atencion al cliente para la
mejora del servicio en restaurantes, quienes encontraron que el disefio e implementacion de
estrategias de atencion sostenidas, como la mejora de procesos y la comunicacion efectiva,
fortalecen la percepcion de calidad y generan fidelidad en los usuarios. Desde el marco
tedrico, Palomo (2023) en su libro Atencion al cliente (2.9 ed.) sefiala que la formulacién de
estrategias adecuadas en la atencion al cliente es esencial para responder a las expectativas
cambiantes de los consumidores, ya que permite optimizar procesos y ofrecer experiencias
mas satisfactorias. De igual forma, Ormefio, Carvajal y Sanz (2022) en CFGB — Atencién al
cliente 2022 destacan que las estrategias orientadas al cliente deben enfocarse en la
personalizacion del servicio, la gestion de reclamos y la evaluacién continua de la calidad,
asegurando un vinculo duradero entre la organizacion y sus usuarios. Por su parte, Izquierdo,
Jiménez y Viera (2023) en Técnicas de recepcion y comunicacion afirman que la
planificacion estratégica de la atencién al cliente permite mejorar la coordinacion interna,
reducir errores operativos y fortalecer la imagen corporativa. Ademas, Ayensa (2022) en
Recursos humanos y responsabilidad social corporativa enfatiza que las estrategias de

atencién deben integrar componentes éticos y humanos, ya que la empatia y la comunicacion
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efectiva constituyen la base de un servicio sostenible y de calidad. En este contexto, los
resultados obtenidos reflejan que la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires ha logrado
posicionarse como una institucion que aplica estrategias efectivas orientadas a la mejora
continua del servicio, promoviendo una atencion personalizada, eficiente y empatica. Estas
estrategias no solo optimizan los procesos internos, sino que también fortalecen la confianza
y fidelizacién de los clientes. En consecuencia, la implementacion de planes estratégicos de
atencién centrados en la experiencia del cliente se consolida como un factor determinante
para mantener la competitividad y el prestigio institucional en el sector veterinario.

El 100.00 % de los clientes manifesté que siempre se siente satisfecho con el proceso
de compra y adquisicién de servicios en la clinica (Tabla 4). Este resultado coincide con lo
hallado por Farias (2025) en su tesis Calidad del servicio y la atencion al cliente en la
Veterinaria del Norte Bellavista, distrito de Sullana, 2021, donde el 95 % de los usuarios
aseguro sentirse satisfecho con el proceso de atencién y adquisicién de servicios, destacando
la claridad en la informacién brindada, la rapidez en los tramites y la disposicién del personal
para resolver dudas. Asimismo, concuerda con lo expuesto por Lifian (2024) en su
investigacion Calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en el restaurante
polleria Olivia, distrito de San Luis, Ancash, 2024, quien concluyé que un proceso de
compra eficiente y transparente genera satisfaccion y confianza en el cliente, consolidando
la fidelidad hacia la empresa. De igual modo, se relaciona con lo planteado por Zambrano
Zevallos (2023) en su articulo Evaluacion de la calidad del servicio al cliente: Caso
Ferreleczam, en el cual se evidencio que la satisfaccién del cliente depende directamente de
la organizacion del proceso de atencion y del cumplimiento de sus expectativas antes,
durante y después del servicio. Desde el marco teorico, Palomo (2023) en su libro Atencion
al cliente (2.% ed.) explica que la satisfaccion del cliente se origina cuando el proceso de
compra se desarrolla sin contratiempos, con claridad informativa y atencion personalizada,
permitiendo al consumidor percibir valor y confianza. De igual forma, Ormefio, Carvajal y
Sanz (2022) en CFGB — Atencion al cliente 2022 sostienen que la eficiencia del proceso de
adquisicion de servicios depende de la comunicacion efectiva, la gestion de reclamos y la
capacidad del personal para anticipar las necesidades del usuario. Asimismo, Izquierdo,
Jiménez y Viera (2023) en Técnicas de recepcion y comunicacién afirman que los
procedimientos de atencion bien estructurados y estandarizados no solo garantizan la
satisfaccion inmediata, sino que también mejoran la percepcion de calidad del servicio.

Ademas, Gomez y Zambrano (2023) en su articulo Andlisis de calidad y atencién al cliente
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para la mejora del servicio en restaurantes destacan que un proceso de compra eficiente y
amable promueve la lealtad del cliente, dado que este se siente valorado y escuchado en cada
etapa del servicio. Finalmente, Ayensa (2022) en Recursos humanos y responsabilidad
social corporativa enfatiza que la satisfaccion del cliente es el resultado de una gestion
responsable y humanizada del servicio, donde la calidad técnica se complementa con el
compromiso ético y la empatia del personal. Estos resultados reflejan que la Clinica
Veterinaria Clinivet Buenos Aires cuenta con un proceso de atencion y adquisicion de
servicios eficiente, ordenado y transparente, que garantiza la satisfaccion total de sus
clientes. Ello evidencia un alto nivel de gestion organizacional y un enfoque centrado en la
experiencia del usuario. No obstante, mantener este estandar de calidad requiere continuar
evaluando los procesos internos, innovar en los canales de atencién y reforzar la capacitacién
del personal, a fin de sostener la excelencia en el servicio y consolidar la fidelizacion de la
clientela.

El 100.00 % de los clientes manifesté que siempre siente que la atencién que recibe
en la clinica esta adaptada a sus necesidades especificas (Tabla 4). Este resultado coincide
con lo hallado por Lifian (2024) en su tesis Calidad de servicio para mejorar la atencion al
cliente en el restaurante polleria Olivia, distrito de San Luis, Ancash, 2024, donde el 96 %
de los usuarios expres6 que la personalizacion de la atencién, la comprension de sus
preferencias y la empatia del personal fueron los factores mas determinantes en su nivel de
satisfaccion. De manera similar, concuerda con los resultados obtenidos por Farias (2025)
en su estudio Calidad del servicio y la atencion al cliente en la Veterinaria del Norte
Bellavista, distrito de Sullana, 2021, quien identific6 que la atencién diferenciada segtn las
necesidades del cliente genera confianza, mejora la percepciéon de valor y promueve la
fidelizacion. Asimismo, se relaciona con lo expuesto por Gomez y Zambrano (2023) en su
articulo Andlisis de calidad y atencion al cliente para la mejora del servicio en restaurantes,
donde se evidenci6 que la personalizacién del servicio incrementa la satisfaccién del
consumidor, dado que este percibe una atencién exclusiva y centrada en sus expectativas.
Desde el marco tedrico, Palomo (2023) en su obra Atencion al cliente (2.% ed.) sefiala que
adaptar el servicio a las necesidades individuales del cliente representa el punto mas alto de
la calidad en la atencion, ya que implica comprension emocional, flexibilidad y capacidad
de respuesta. De igual modo, Ormefio, Carvajal y Sanz (2022) en CFGB — Atencion al cliente
2022 destacan que la personalizacion de la atencion permite fortalecer la relacion empresa—

cliente al ofrecer soluciones especificas, superando las expectativas iniciales del

84



consumidor. A su vez, Izquierdo, Jiménez y Viera (2023) en Técnicas de recepcion y
comunicaciéon afirman que la atencion adaptada requiere habilidades comunicativas
efectivas, escucha activa y empatia, factores que aseguran la satisfaccion y el retorno del
cliente. Por su parte, Ayensa (2022) en Recursos humanos y responsabilidad social
corporativa sostiene que la personalizacién del servicio no solo incrementa el bienestar del
usuario, sino que también refleja el compromiso ético y la responsabilidad social de la
organizacion hacia sus clientes. Finalmente, Altamirano, Pérez y Varga (2023) en Ethics,
culture and organizational climate as integral factors in SMEs afirman que el respeto a las
necesidades individuales dentro del proceso de atencion contribuye a consolidar una cultura
organizacional basada en la ética, el respeto y la excelencia en el servicio. Estos resultados
evidencian que la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires ofrece una atencién
completamente personalizada y centrada en las necesidades de cada cliente, reflejando un
alto grado de compromiso y profesionalismo del personal. La capacidad de adaptacién del
servicio se traduce en satisfaccion total, fidelizacién y una imagen institucional sélida. En
consecuencia, mantener este nivel de excelencia requiere continuar fortaleciendo la
capacitacion del personal en atencién al cliente, comunicacion empatica y gestion de
experiencias, con el fin de garantizar un servicio diferenciado, humano y competitivo dentro
del sector veterinario.

Objetivo especifico 5. Describir las caracteristicas de la fidelidad con los
consumidores en la clinica veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo Chimbote,
Ancash, 2025

El 100.00 % de los clientes manifesté que siempre considera que la calidad del
servicio recibido en la clinica es constante y satisfactoria (Tabla 5). Este resultado coincide
con lo hallado por Farias (2025) en su tesis Calidad del servicio y la atencion al cliente en
la Veterinaria del Norte Bellavista, distrito de Sullana, 2021, donde el 92 % de los usuarios
expres6 que la empresa mantiene una calidad estable en su atencion, evidenciando
compromiso y profesionalismo del personal en cada servicio prestado. De igual manera, se
relaciona con los hallazgos de Maldonado (2022) en su investigacion Gestion de calidad y
estrategias de atencion al cliente en la Veterinaria Sullana SRL, quien determin6 que la
constancia en los estandares de calidad influye directamente en la percepcion positiva del
cliente y en su satisfaccion global. Asimismo, concuerda con lo planteado por Zambrano
Zevallos (2023) en su articulo Evaluacion de la calidad del servicio al cliente: Caso

Ferreleczam, en el que se evidencié que la calidad constante en la atencion genera confianza,
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reduce las quejas y fortalece la fidelidad del consumidor. En el marco teérico, Palomo (2023)
en su obra Atencion al cliente (2.9 ed.) explica que la constancia en la calidad del servicio es
un factor esencial para garantizar la satisfaccion del cliente, ya que demuestra coherencia
organizacional y control eficaz de los procesos internos. De igual modo, Ormefio, Carvajal

y Sanz (2022) en CFGB — Atencion al cliente 2022 afirman que mantener un estandar de
calidad estable requiere planificacién, monitoreo y capacitacién continua del personal,
asegurando que cada interaccion con el cliente mantenga el mismo nivel de excelencia. A su
vez, Izquierdo, Jiménez y Viera (2023) en Técnicas de recepcion y comunicacion sostienen
que la calidad del servicio se consolida cuando la empresa logra uniformidad en la atencién,
eficiencia en los tiempos de respuesta y claridad en la comunicacién. Ademads, Ayensa
(2022) en Recursos humanos y responsabilidad social corporativa destaca que la calidad
sostenida es resultado de una cultura organizacional s6lida y ética, donde la satisfaccién del
cliente se asume como un valor compartido por todo el equipo. Finalmente, Altamirano,
Pérez y Varga (2023) en Ethics, culture and organizational climate as integral factors in
SMEs enfatizan que la estabilidad en la calidad del servicio refleja una gestién empresarial
comprometida con la mejora continua y el fortalecimiento del clima organizacional. Estos
resultados reflejan que la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires mantiene un nivel de
calidad constante y satisfactorio en la prestacion de sus servicios, demostrando eficiencia,
compromiso y responsabilidad profesional. Esta estabilidad en la atencién contribuye a la
confianza y fidelizacion de los clientes, consolidando la reputacion de la clinica en el
mercado local.

E1 80.00 % de los clientes manifest6 que siempre confia plenamente en el personal y
en los servicios que ofrece la clinica (Tabla 5). Este resultado coincide con lo hallado por
Farias (2025) en su tesis Calidad del servicio y la atencion al cliente en la Veterinaria del
Norte Bellavista, distrito de Sullana, 2021, donde el 88 % de los encuestados indic6 confiar
en el profesionalismo y responsabilidad del personal veterinario, sefialando que la confianza
es resultado directo de la calidad y coherencia en la atencion. Asimismo, concuerda con lo
encontrado por Lifian (2024) en su investigacion Calidad de servicio para mejorar la
atencion al cliente en el restaurante polleria Olivia, distrito de San Luis, Ancash, 2024,
quien demostr6 que la confianza del cliente aumenta cuando el personal demuestra
competencia, amabilidad y coherencia entre lo prometido y lo ofrecido. De igual modo, se
relaciona con lo expuesto por Gomez y Zambrano (2023) en su articulo Andlisis de calidad

y atencion al cliente para la mejora del servicio en restaurantes, donde se concluyé que la
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confianza del cliente es un indicador esencial de satisfaccion y fidelizacion, y depende de la
eficiencia comunicativa, la transparencia y la calidad del servicio recibido. En el marco
tedrico, Palomo (2023) en su obra Atencion al cliente (2.° ed.) sostiene que la confianza se
construye a través de interacciones constantes y satisfactorias entre el personal y el cliente,
y que constituye el elemento central de toda relacién de servicio sostenible. De igual forma,
Ormefio, Carvajal y Sanz (2022) en CFGB — Atencion al cliente 2022 explican que la
confianza se genera cuando el cliente percibe competencia técnica, empatia y compromiso
ético por parte del personal, asegurando que el servicio brindado sea confiable y consistente.
A su vez, Izquierdo, Jiménez y Viera (2023) en Técnicas de recepcion y comunicacion
enfatizan que la confianza es el resultado de una comunicacion efectiva, trato respetuoso y
cumplimiento de los compromisos asumidos con el cliente. Ademas, Ayensa (2022) en
Recursos humanos y responsabilidad social corporativa resalta que la confianza no solo es
un indicador de satisfaccion, sino también un reflejo de la responsabilidad social interna, al
promover relaciones basadas en la transparencia y el respeto mutuo. Finalmente, Altamirano,
Pérez y Varga (2023) en Ethics, culture and organizational climate as integral factors in
SME:s sefialan que las organizaciones éticas, con personal motivado y capacitado, generan
relaciones de confianza duraderas con sus clientes, consolidando su reputacion y
sostenibilidad en el mercado. Estos resultados reflejan que la Clinica Veterinaria Clinivet
Buenos Aires mantiene un nivel elevado de confianza por parte de sus clientes, sustentado
en la eficiencia, profesionalismo y trato cordial del personal. Sin embargo, para fortalecer
aun mas este vinculo, se recomienda implementar estrategias continuas de comunicacién
efectiva, retroalimentacién postservicio y programas de fidelizacion, que refuercen la
seguridad y credibilidad de los servicios brindados.

E1 100.00 % de los clientes manifestd que siempre considera que el personal de la
clinica esta capacitado para atenderle correctamente (Tabla 5). Este resultado coincide con
lo hallado por Farias (2025) en su tesis Calidad del servicio y la atencion al cliente en la
Veterinaria del Norte Bellavista, distrito de Sullana, 2021, donde el 97 % de los usuarios
reconocio la preparacion y profesionalismo del personal como factores fundamentales para
garantizar una atencion eficaz y segura. De igual forma, concuerda con lo planteado por
Maldonado (2022) en su investigacion Gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente
en la Veterinaria Sullana SRL, quien evidenci6 que la capacitacion constante del personal
mejora la comunicacion con el cliente, la empatia y la resolucion efectiva de problemas.

Asimismo, se relaciona con lo expuesto por Guerrero (2025) en su tesis Propuesta de mejora
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de la motivacion laboral para la atencion al cliente en la microempresa restaurante El Buen
Sabor, distrito de Quillo, Ancash, 2024, donde se demostrd que la formacién continua
incrementa la calidad del servicio, la productividad y el nivel de satisfacciéon del consumidor.
En el marco teérico, Palomo (2023) en su libro Atencion al cliente (2.° ed.) sostiene que la
capacitacion del personal constituye un pilar esencial para garantizar un servicio de calidad,
ya que permite desarrollar habilidades técnicas, comunicativas y emocionales orientadas a

la satisfaccion del cliente. De igual manera, Ormefio, Carvajal y Sanz (2022) en CFGB —
Atencion al cliente 2022 destacan que la formaciéon permanente del personal asegura la
actualizacién de conocimientos y mejora la capacidad de respuesta frente a las demandas del
cliente. A su vez, Izquierdo, Jiménez y Viera (2023) en Técnicas de recepcion y
comunicacion afirman que la capacitacion fortalece la seguridad profesional, la empatia y la
efectividad en la interaccion con el usuario. Ademads, Ayensa (2022) en Recursos humanos

y responsabilidad social corporativa enfatiza que invertir en la formacién del personal no
solo optimiza la calidad del servicio, sino que también contribuye a la sostenibilidad
organizacional y al cumplimiento de los objetivos corporativos. Finalmente, Altamirano,
Pérez y Varga (2023) en Ethics, culture and organizational climate as integral factors in
SMEs sefalan que el desarrollo de competencias en los colaboradores promueve un entorno
ético y profesional, fortaleciendo la confianza del cliente y la reputacion institucional. Estos
resultados evidencian que la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos Aires cuenta con un equipo
humano altamente calificado, preparado y comprometido con la excelencia en la atencion.

La capacitacion constante del personal no solo garantiza la eficiencia y seguridad en los
servicios ofrecidos, sino que también refuerza la confianza del cliente y la fidelizacion hacia
la clinica.

E1 100.00 % de los clientes manifesté que siempre esta satisfecho con la atencion
general recibida en la clinica (Tabla 5). Este resultado coincide con lo hallado por Farias
(2025) en su tesis Calidad del servicio y la atencion al cliente en la Veterinaria del Norte
Bellavista, distrito de Sullana, 2021, donde el 95 % de los usuarios expresd sentirse
completamente satisfecho con la atencién integral, destacando la amabilidad, puntualidad y
profesionalismo del personal. De igual manera, concuerda con lo expuesto por Lifian (2024)
en su investigacion Calidad de servicio para mejorar la atencion al cliente en el restaurante
polleria Olivia, distrito de San Luis, Ancash, 2024, quien determiné que la satisfaccién
general del cliente depende directamente de la coherencia entre la calidad del servicio

ofrecido y las expectativas del consumidor. Asimismo, se relaciona con lo planteado por
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Zambrano Zevallos (2023) en su articulo Evaluacion de la calidad del servicio al cliente:
Caso Ferreleczam, en el cual se evidenci6 que el cumplimiento constante de los estandares
de atencién y la comunicacién efectiva fortalecen la percepcién positiva y la satisfaccion
global del cliente. En el marco teérico, Palomo (2023) en su libro Atencion al cliente (2.°
ed.) sostiene que la satisfaccion del cliente es el principal indicador del éxito de una
organizacion, ya que refleja la capacidad de respuesta del personal, la eficiencia de los
procesos y la empatia en la atencion. De igual forma, Ormefio, Carvajal y Sanz (2022) en
CFGB — Atencién al cliente 2022 afirman que la satisfaccion integral se alcanza cuando el
servicio cumple con los atributos de calidad, rapidez, amabilidad y personalizacion,
generando experiencias positivas y repeticién de compra. A su vez, Izquierdo, Jiménez y
Viera (2023) en Técnicas de recepcion y comunicacion destacan que la atencion general
debe enfocarse en la comunicacion efectiva y la resolucion inmediata de necesidades, pues
estos factores son determinantes en la valoracion final del servicio. Ademas, Ayensa (2022)
en Recursos humanos y responsabilidad social corporativa subraya que la satisfaccién del
cliente esta directamente vinculada con la gestion ética del talento humano, la
responsabilidad organizacional y el compromiso con la mejora continua. Finalmente,
Altamirano, Pérez y Varga (2023) en Ethics, culture and organizational climate as integral
factors in SMEs explican que la satisfaccién del cliente es el resultado de una cultura
organizacional solida y ética, donde la calidad del servicio se mantiene constante y orientada
al bienestar del usuario. Estos resultados reflejan que la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos
Aires ha alcanzado un nivel sobresaliente de satisfaccion general entre sus clientes, lo que
demuestra una gestién eficiente del servicio, un equipo humano comprometido y una
atencion centrada en el usuario. Este alto nivel de satisfaccion evidencia la eficacia de las
estrategias de atencion implementadas y la coherencia entre la promesa de valor de la clinica
y la experiencia real del cliente.

El 100.00 % de los clientes manifesté que siempre percibe que la clinica ha mejorado
sus servicios en el tiempo que ha sido cliente (Tabla 5). Este resultado coincide con lo
hallado por Farias (2025) en su tesis Calidad del servicio y la atencién al cliente en la
Veterinaria del Norte Bellavista, distrito de Sullana, 2021, quien concluy6 que el 94 % de
los usuarios reconocié mejoras evidentes en la atencion, la infraestructura y los tiempos de
respuesta, lo cual increment6 significativamente su nivel de satisfaccién y fidelizacion. De
igual manera, concuerda con lo planteado por Lifian (2024) en su estudio Calidad de servicio

para mejorar la atencion al cliente en el restaurante polleria Olivia, distrito de San Luis,
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Ancash, 2024, donde los clientes afirmaron que la implementacién de estrategias de mejora
continua, capacitacion del personal y modernizacién de procesos optimiz6 la calidad del
servicio ofrecido. Asimismo, se relaciona con lo expuesto por Zambrano Zevallos (2023) en
su articulo Evaluacion de la calidad del servicio al cliente: Caso Ferreleczam, en el cual se
evidencié que los negocios que aplican mecanismos de retroalimentacion y monitoreo
permanente de la calidad logran adaptarse a las demandas del mercado, consolidando una
reputacion de mejora progresiva. Desde el marco tedrico, Palomo (2023) en su obra Atencion
al cliente (2.% ed.) sostiene que la mejora continua del servicio es un principio esencial de la
gestion de calidad, ya que permite identificar oportunidades de innovacién, responder a las
expectativas cambiantes del cliente y mantener la competitividad organizacional. De igual
forma, Ormefio, Carvajal y Sanz (2022) en CFGB — Atencion al cliente 2022 afirman que

las empresas que evaltian y ajustan regularmente sus procesos logran incrementar su
eficiencia, reducir errores y fortalecer la experiencia del cliente. A su vez, Izquierdo, Jiménez
y Viera (2023) en Técnicas de recepcion y comunicacién destacan que la mejora constante

se logra mediante la observacién sistematica de los resultados, la capacitacién del personal

y la comunicacién efectiva entre las areas operativas. Ademads, Ayensa (2022) en Recursos
humanos y responsabilidad social corporativa subraya que la mejora sostenida de los
servicios refleja una gestion ética y responsable, enfocada en la satisfaccién del cliente y en
el bienestar del personal. Finalmente, Altamirano, Pérez y Varga (2023) en Ethics, culture
and organizational climate as integral factors in SMEs explican que la mejora continua
fortalece la cultura organizacional, promueve la innovacion y consolida la confianza del
consumidor en la calidad del servicio ofrecido. Estos resultados evidencian que la Clinica
Veterinaria Clinivet Buenos Aires ha logrado mantener un proceso efectivo de mejora
continua, lo cual se traduce en una atencion mas eficiente, personalizada y satisfactoria. La
percepcién positiva de los clientes demuestra el compromiso de la clinica con la excelencia

y la innovacién constante en sus servicios.

Objetivo especifico 6. Elaborar una propuesta de plan de mejora de la
motivacion laboral para la atencion al cliente en la clinica veterinaria Clinivet Buenos
Aires, Nuevo Chimbote, Ancash, 2025.

Plan de mejora
1. Datos generales
Razoén social: Clinivet Buenos Aires

2. Mision
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Brindar atencion veterinaria integral, ética y profesional, orientada al bienestar animal y a la
satisfaccion del cliente, mediante un equipo comprometido, capacitado y con vocacion de
servicio, contribuyendo asi al cuidado responsable de las mascotas y al fortalecimiento de la
confianza con nuestra comunidad.
3. Vision
Ser la clinica veterinaria lider en la regién de Ancash, reconocida por su excelencia en el
servicio, innovacion en la atencion médica animal y compromiso con el desarrollo
profesional de su equipo humano, consolidando relaciones duraderas con nuestros clientes a
través de un servicio de calidad, confiable y humanizado.
4. Objetivos organizacionales
* Brindar un servicio veterinario de alta calidad, basado en protocolos técnicos
actualizados y un trato humanizado hacia los animales y sus propietarios.
» Fortalecer la motivacién y el compromiso del equipo de trabajo mediante programas
de incentivos, capacitaciones continuas y un clima laboral positivo.
» Incrementar el nivel de satisfaccién y fidelizacion de los clientes, garantizando una
atencion personalizada, eficiente y adaptada a sus necesidades.
* Promover el desarrollo profesional del personal, a través de la formacion constante
en temas técnicos, éticos y de atencion al cliente.
» Consolidar una cultura organizacional basada en valores como el respeto, la
responsabilidad, el trabajo en equipo y la vocacién de servicio.
5. Servicios
» Ejecucion de obras civiles
» Consulta médica veterinaria general
» Vacunacion y desparasitacion
» Cirugias menores y mayores
» Atencion de emergencias
» Peluqueria y bafio veterinario
» Laboratorio clinico veterinario
» Venta de productos veterinarios y alimentos balanceados
» Asesoria en nutricion y cuidado animal

6. Organigrama de la empresa

91



Gerente general

\_ J
4 \ 4 N\ 4 N\
‘ .. . ‘ . Area de
Area administrativa Area comercial .
operaciones
\_ J \ J \_ J
4 \ 4 N\ 4 N\
. . Medicos
Auxiliar contable Ventas y marketing N
veterinarios
. J \_ J \ J

Nota. Elaboracion propia.

6.1 Descripcion de los puestos

Informacion general del puesto

Nombre del puesto

Gerente general

Nivel académico

Titulo profesional en administracién de empresas,
Ingenieria industrial, Marketing.

Estudios de posgrado en gestion empresarial,
direccion estratégica o marketing.

Experiencia laboral

Experiencia comprobada en gestion de micro o
pequefias empresas 3 afios a mas.

Experiencia en liderazgo, toma de decisiones y
direccién de equipos de trabajo.

Experiencia en planeamiento estratégico, gestion de
ventas y manejo financiero.

Experiencia en implementacién de procesos de
mejora y control de operaciones.

Conocimientos necesarios

Conocimientos en administracion financiera,
contabilidad basica y flujo de caja.

Conocimientos en estrategias de marketing,
branding y posicionamiento.

Conocimiento de normativas legales, tributarias y
laborales peruanas aplicables a microempresas.
Conocimientos en gestion de inventarios, procesos
logisticos y atencion al cliente.

Manejo de herramientas tecnolégicas como Excel,
software contable y plataformas digitales.

Habilidades y destrezas

Capacidad para tomar decisiones estratégicas en
contextos cambiantes.
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Habilidad para liderar equipos de forma

motivadora, empatica y efectiva.

Capacidad para organizar y supervisar multiples

areas operativas simultaneamente.

Habilidad para comunicarse de forma clara, asertiva
y profesional con todos los publicos.

Orientacion a resultados, innovacion y mejora

continua.

Capacidad para enfrentar conflictos y resolverlos
con criterio técnico y humano.

Vision de crecimiento, sostenibilidad vy
competitividad empresarial.

Funciones

Dirigir y supervisar todas las operaciones
administrativas, comerciales y logisticas de la
empresa.

Disefiar y ejecutar planes de accion en las areas de
ventas, marketing, finanzas, atencién al cliente y
abastecimiento.

Tomar decisiones estratégicas que permitan mejorar
la rentabilidad.

Gestionar los recursos humanos, promoviendo un|
clima laboral adecuado.

Evaluar indicadores de desempefio de cada area de
la empresa.

Representar legal y comercialmente a la empresa
estableciendo alianzas.

P

Nombre del puesto

Auxiliar contable

Nivel académico

Estudios técnicos o universitarios en curso o
concluidos en Contabilidad, Finanzas o
Administracion.

Deseable  capacitacion ~ complementaria  en
tributacién, facturacién electrénica o NIIF para
PYMES.

Experiencia laboral

Experiencia minima de 1 afio en funciones
contables o administrativas.

Manejo de software contable (como CONCAR,

SISCONT u otros similares).

Experiencia en elaboracién de registros de compras
y ventas, y conciliaciones bancarias.

Conocimientos necesarios

Conocimiento basico del Plan Contable General
Empresarial (PCGE).

Dominio de Excel (nivel intermedio).

Manejo de plataformas SUNAT (PDT, DECLARA
FACIL, etc.).

Conocimiento de emision de comprobantes
electronicos, detracciones y percepciones.

Familiaridad con libros electronicos (PLE).

93



Habilidades y destrezas

Orden, atencion al detalle y precision numeérica.
Capacidad de organizacion y archivo
Responsabilidad y cumplimiento de plazos.
Discrecion y confidencialidad en el manejo de
informacion financiera

Habilidad para trabajar bajo presion y en equipo.

Funciones

Registrar operaciones contables diarias compras,
ventas, ingresos, egresos.

Realizar conciliaciones bancarias mensuales.
Apoyar en la elaboracion de reportes contables Yy
estados financieros preliminares.

Verificar la documentacién de sustento facturas,
boletas, guias para su registro contable.

Apoyar en la declaracion de impuestos mensuales
IGV, Renta, detracciones.

Gestionar el archivo ordenado de documentos
contables fisicos y digitales.

Brindar soporte al contador externo o al area
administrativa en temas financieros.

Controlar y reportar la caja chica u otros fondog
asignados.

Revisar y coordinar pagos a proveedores y
obligaciones tributarias.

Cumplir con otras funciones asignadas por la
gerencia o la jefatura administrativa.

b

Nombre del puesto

Coordinador de marketing

Nivel académico

Titulo universitario en Marketing, Comunicacion,
Publicidad, Administracion.

Cursos complementarios en marketing digital, redes
sociales o disefio grafico.

Experiencia laboral

Experiencia minima de 1 a 2 afios en ejecucion de
campanas de marketing, preferentemente en pymes.
Experiencia en manejo de redes sociales, disefio de
piezas graficas y campafias promocionales.
Deseable experiencia en el sector comercial, retail o
ferreteria.

Conocimientos necesarios

Manejo de herramientas de disefio basico Canva,
Photoshop.

Conocimiento en estrategias de marketing digital y
posicionamiento de marca.

Gestion de redes sociales y contenido publicitario.
Conocimiento basico de herramientas de email
marketing y plataformas web.

Conocimientos basicos en analisis de métricas de
campafias Alcance, engagement, conversiones.

Habilidades y destrezas

Creatividad e iniciativa para generar campafias
atractivas.
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Habilidad de redacciéon y comunicacion visual.
Organizacién y capacidad de planificacion.
Proactividad, adaptabilidad y trabajo en equipo.
Capacidad para analizar resultados y proponer
mejoras.

Funciones

Disefiar y ejecutar campafias promocionales para
aumentar la visibilidad de la marca.

Administrar las redes sociales de la empresa
Facebook, Instagram, WhatsApp Business, entre
otras.

Crear contenido grafico y textual para
publicaciones, banners, carteles y material
publicitario.

Coordinar con ventas para alinear promociones Y
lanzamientos de productos.

Supervisar el posicionamiento digital de la empresa
y proponer mejoras en imagen corporativa.

Realizar seguimiento a las métricas de redes
sociales y campafias publicitarias.

Participar en la organizacion de eventos, ferias d
actividades promocionales de la empresa.

Gestionar la base de datos de clientes para campafias
de fidelizaciéon y comunicacién

Coordinar con proveedores de servicios de
publicidad cuando se requiera.

Velar por la coherencia visual y discursiva de 14
marca en todos los puntos de contacto.

Nombre del puesto

Medico veterinario

Nivel académico

Titulo profesional en Medicina Veterinaria
Colegiatura vigente

Cursos o diplomados en medicina veterinaria
clinica (deseable)

Experiencia laboral

Minimo 1 afio de experiencia en clinicas o
consultorios veterinarios

Experiencia en atencion clinica, cirugia menor y
manejo de emergencias veterinarias

Conocimientos necesarios

Patologias comunes en animales domeésticos
Protocolos de vacunacion y desparasitacion
Procedimientos quirdrgicos basicos
Normativas sanitarias vigentes

Manejo de historias clinicas y fichas médicas

Habilidades y destrezas

Empatia y vocacion de servicio

Comunicacion efectiva con clientes y equipo de
trabajo

Toma de decisiones en situaciones criticas

Manejo de instrumentos y equipos veterinarios
Trabajo en equipo y organizaciéon
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Funciones

Realizar consultas médicas y diagnoésticos clinicos
Aplicar tratamientos, vacunas y desparasitaciones
Realizar cirugias menores y asistir en cirugias
mayores

Brindar orientacion al cliente sobre el cuidado y
bienestar animal

Supervisar el estado de salud de los animales
hospitalizados

Mantener registros clinicos actualizados
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7. Diagnostico general

MATRIZ FODA OPORTUNIDADES AMENA
O1. Posibilidad de establecer alianzas con | Al. Com
instituciones educativas para capacitaciones | veterinar
continuas. condicior
02. Disponibilidad de herramientas digitales| A2. Cam
para optimizar la gestion del servicio al cliente.| tributaria
03. Demanda creciente de servicios | A3. Posil
veterinarios personalizados en la zona. oportunic
0O4. Acceso a programas de financiamiento o | A4. Clier
subvencion para MYPES del sector salud. a la calid
05. Oportunidad de diferenciarse en el | A5. Ries;
mercado local mediante la implementacion de | practicas
incentivos laborales innovadores.

FORTALEZAS Estrategias FO Estrateg

F1. El personal manifiesta contar con valores | Reforzar el clima organizacional positivo | Capacita

institucionales s6lidos en la toma de | mediante programas de capacitacién técnica | habilidad

decisiones. continua en alianza con instituciones | comprom

F2. Los colaboradores perciben un clima | educativas, aprovechando la alta motivacién | afrontar c

organizacional motivado y comprometido. del personal. (F2, O1) Promove

F3. Los clientes reconocen una atencién | Mejorar la experiencia del cliente mediante el | como re

personalizada, eficiente y adaptada a sus | uso de herramientas digitales de gestiébn y | competer

necesidades. atencion personalizada, aprovechando la | calidad d

F4. Existe un alto grado de satisfaccion por | creciente demanda de servicios veterinarios | Utilizar L

parte de los clientes respecto a la calidad del | especializados. (F3, O3) como ve

servicio. Posicionar la buena reputacion de la clinicaa | del pers

F5. La clinica ha mostrado mejoras en sug través de campafias de marketing basadas en la | laboral. (

servicios a lo largo del tiempo, consolidando | satisfaccion del cliente, diferenciandose de la

su reputacion local. competencia local. (F5, O5)

DEBILIDADES Estrategias DO Estrateg
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D1. Ausencia de incentivos econémicos que
reconozcan el esfuerzo y la responsabilidad
del personal.

D2. Falta de programas estructurados de
capacitacion para el aprendizaje continuo.
D3. Limitadas estrategias para fortalecer la
confianza plena de los clientes en el personal.
D4. Carencia de sistemas formales de
evaluacion del desempefio laboral.

D5. Escasa articulacion entre las acciones del
area administrativa y operativa para mejorar
la motivacion.

Disefiar e implementar un plan de incentivos

economicos  utilizando  programas de
financiamiento para MYPES, para
contrarrestar la falta de reconocimiento

tangible al personal. (D1, O4)

Establecer un sistema de capacitacién formal
en alianza con centros académicos, reduciendo
asi la brecha de formacién del personal. (D2,
01)

Ejecutar encuestas periodicas de percepcion
del servicio para fortalecer la confianza de los
clientes y superar la falta de estrategias de
fidelizacion. (D3, O2)

Establece
del dese
seguimie
organiza
Crear un
talento
laborales
competer
Incorpore
accesible
administi
reducienc
entornos
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8. Indicadores de gestion

Indicadores Problemas Causas Consecuencias

Responsabilidad | E1 80.00% de | Ausencia de una politica de | Desmotivacion generalizada
colaboradores | incentivos formalizada, lo | entre los colaboradores, al
seflalaron que | que impide establecer | percibir que su esfuerzo no es
nunca la | criterios claros  para | valorado ni recompensado
empresa brinda | premiar el desempefio | adecuadamente.
incentivos laboral destacado.
economicos Falta de recursos | Reduccién del compromiso y
por el | presupuestales asignados a | la productividad, ya que no
cumplimiento y | la motivacion del personal, | existen estimulos que
responsabilidad | lo cual limita la posibilidad | incentiven un desempefio
que presenta | de reconocer | superior al minimo esperado.
por el trabajo | econdmicamente el
que realiza. esfuerzo  individual o

grupal.

Escaso conocimiento por | Aumento en la rotacion de
parte de la gerencia sobre| personal, debido a la
los beneficios de | busqueda de mejores
implementar sistemas de | condiciones laborales en
recompensas, 1o  que | otras organizaciones que si
genera  desinterés  en | reconocen el rendimiento
promover este tipo de | individual.

estrategias.

Capacitaciones | El 80.00% de | Falta de planificacion en la | Estancamiento  profesional
colaboradores | gestion del talento | del personal, al no contar con
seflalaron que | humano, lo que impide | oportunidades para adquirir
nunca la | incluir la capacitacion | nuevos conocimientos o0
empresa se | como parte del desarrollo | habilidades.
procura por | organizacional.
implementar Desconocimiento sobre la | Bajo nivel de eficiencia y
programas de | importancia de la | atencion a la cliente limitada,
capacitaciones | formaciéon continua como | debido a la falta de
para mejorar el | estrategia para mejorar el | preparacion técnica y
aprendizaje. desempefio y la calidad del | actitudinal del equipo.

servicio.

Limitaciones Desventaja competitiva
presupuestales que llevan a | frente a otras empresas del
priorizar  otras  areas, | sector, que si promueven la
dejando de lado la | capacitacion como parte de
inversion en programas de | su cultura organizacional.
actualizacion y

aprendizaje.

Confianza El 80.00% de | Trato amable y profesional | Fidelizacion de los clientes,
clientes por parte del personal, lo | quienes prefieren regresar

afirmaron que
confian

que genera cercania Yy
satisfaccion en los clientes.

por sentirse seguros y bien
atendidos.
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plenamente en
el personal y
los  servicios
que les ofrece
la clinica.

Calidad constante en los
servicios ofrecidos, lo que
refuerza la percepcion
positiva y la fidelidad hacia
la clinica.

Recomendacién boca a boca,
que atrae a nuevos usuarios
sin necesidad de inversién
publicitaria directa.

Experiencia y
conocimiento técnico del
equipo, lo que transmite
seguridad en cada atencién
realizada.

Mejora de la imagen
institucional, posicionando a
la clinica como una
organizacion confiable en el
sector.
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9. Problemas

Problemas Surgimiento del problema

El 80.00% de | Ausencia de una politica de incentivos formalizada, lo que impide
colaboradores sefialaron | establecer criterios claros para premiar el desempefio laboral
que nunca la empresa | destacado.

brinda incentivos | Falta de recursos presupuestales asignados a la motivacién del
economicos  por el | personal, lo cual limita la posibilidad de reconocer econémicamente
cumplimiento y | el esfuerzo individual o grupal.

responsabilidad que | Escaso conocimiento por parte de la gerencia sobre los beneficios

presenta por el trabajo
que realiza.

de implementar sistemas de recompensas, lo que genera desinterés
en promover este tipo de estrategias.

El 80.00% de
colaboradores sefialaron
que nunca la empresa se
procura por implementar
programas de
capacitaciones para
mejorar el aprendizaje.

Falta de planificacion en la gestién del talento humano, lo que
impide incluir la capacitacibn como parte del desarrollo
organizacional.

Desconocimiento sobre la importancia de la formacién continuq
como estrategia para mejorar el desempefio y la calidad del servicio.

Limitaciones presupuestales que llevan a priorizar otras areas,
dejando de lado la inversion en programas de actualizacion y
aprendizaje.

El 80.00% de clientes
afirmaron que confian
plenamente en el personal
y los servicios que les
ofrece la clinica.

Trato amable y profesional por parte del personal, lo que genera
cercania y satisfaccion en los clientes.

Calidad constante en los servicios ofrecidos, lo que refuerza la
percepcion positiva y la fidelidad hacia la clinica.

Experiencia y conocimiento técnico del equipo, lo que transmit
seguridad en cada atencién realizada.

[
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10. Establecer soluciones

<

Indicadores Problemas Acciones de mejora

Responsabilidad | El 80.00% de | Diseflar e implementar un sistema de incentivos
colaboradores econémicos por cumplimiento y desempefio, con
sefialaron que nunca | criterios claros, equitativos y sostenibles.
la empresa brinda | Incluir en el presupuesto institucional una partida
incentivos destinada a recompensas laborales, que permita
economicos por el | financiar  bonos, gratificaciones u  otros
cumplimiento y | reconocimientos econdémicos.
responsabilidad que | Capacitar al equipo directivo en gestién del talento
presenta ~ por el | humano, con énfasis en estrategias de motivacion
trabajo que realiza. retencion del personal a través de politicas de

reconocimiento.

Capacitaciones | El 80.00% de | Disefiar un plan anual de capacitaciones alineado a las
colaboradores necesidades reales del personal y los objetivos
seflalaron que nunca | institucionales.
la empresa se procura | Incorporar programas de formaciéon técnica y
por implementar | habilidades blandas, especialmente enfocados en
programas de | mejorar la atencion al cliente y el trabajo en equipo.
capacitaciones para | Asignar un presupuesto especifico para la
mejorar el | capacitacién, buscando también alianzas con
aprendizaje. instituciones educativas u organismos que ofrezcan

formacién continua a bajo costo.

Confianza E180.00% de clientes | Implementar un programa de reconocimiento al

afirmaron que
confian plenamente
en el personal y los
servicios que les
ofrece la clinica.

personal, basado en la satisfaccion del cliente, pard
reforzar su compromiso y motivacion.

Documentar buenas practicas de atencion al cliente
con el fin de estandarizarlas y replicarlas entre todo el
equipo.

Realizar encuestas periddicas de satisfaccién, que
permitan mantener altos niveles de confianza y

detectar a tiempo cualquier posible drea de mejora.
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11. Recursos para la implementacion de estrategias

Estrategias

Recursos Humanos

Recursos
Econdomicos

Disefiar e implementar un sistema de incentivos econdmicos
por cumplimiento y desempefio, con criterios claros,
equitativos y sostenibles.

Incluir en el presupuesto institucional una partida destinada a
recompensas laborales, que permita financiar bonos,
gratificaciones u otros reconocimientos econdmicos.

Capacitar al equipo directivo en gestion del talento humano,
con ¢énfasis en estrategias de motivacion y retencion del
personal a través de politicas de reconocimiento.

Gerente/Colaborador

S/ 3,100.00

Lol Yl

Diseflar un plan anual de capacitaciones alineado a las
necesidades reales del personal y los objetivos institucionales.

Incorporar programas de formacion técnica y habilidades
blandas, especialmente enfocados en mejorar la atencion al
cliente y el trabajo en equipo.

Asignar un presupuesto especifico para la capacitacion,
buscando también alianzas con instituciones educativas u
organismos que ofrezcan formacién continua a bajo costo.

Gerente/Colaborador

S/ 4,800.00

Implementar un programa de reconocimiento al personal,
basado en la satisfaccion del cliente, para reforzar su
compromiso y motivacion.

Documentar buenas practicas de atencion al cliente, con el fin
de estandarizarlas y replicarlas entre todo el equipo.

Realizar encuestas periodicas de satisfaccion, que permitan
mantener altos niveles de confianza y detectar a tiempo
cualquier posible area de mejora.

Gerente/Colaborador

S/ 6,500.00
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12. Cronograma de actividades

NO

Actividades

Inicio

Termino

Enero

Fel

Semanas

Sen

2|3

Disefiar e implementar un sistema de incentivos
economicos por cumplimiento y desempefio, con
criterios claros, equitativos y sostenibles.

Incluir en el presupuesto institucional una partida
destinada a recompensas laborales, que permita financiar
bonos, gratificaciones u otros reconocimientos
econémicos.

Capacitar al equipo directivo en gestion del talento
humano, con énfasis en estrategias de motivacion y
retencion del personal a través de politicas de
reconocimiento.

01/01/2026

1/02/2026

X | X

Disefiar un plan anual de capacitaciones alineado a las
necesidades reales del personal y los objetivos
institucionales.

Incorporar programas de formacion técnica 'y
habilidades blandas, especialmente enfocados en
mejorar la atencion al cliente y el trabajo en equipo.

Asignar un presupuesto especifico para la capacitacién,
buscando también alianzas con instituciones educativas
u organismos que ofrezcan formacién continua a baj
costo.

01/02/2026

28/02/2026

Implementar un programa de reconocimiento al
personal, basado en la satisfaccion del cliente, para
reforzar su compromiso y motivacion.

01/03/2026

30/04/2026
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Documentar buenas practicas de atencion al cliente, con
el fin de estandarizarlas y replicarlas entre todo el
equipo.

Realizar encuestas periddicas de satisfaccion, que
permitan mantener altos niveles de confianza y detectar
a tiempo cualquier posible area de mejora.
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VI. Conclusiones

Se estableci6 una propuesta de mejora debido a que la Clinica Veterinaria Clinivet
Buenos Aires presentd debilidades en aspectos relacionados con la motivacién laboral y la
atencién al cliente, reflejadas en la ausencia de incentivos econémicos al personal, la falta
de programas de capacitacion y la carencia de mecanismos sistematicos para fortalecer el
compromiso y la calidad del servicio. Estas limitaciones afectan directamente el desempefio
del equipo de trabajo, reducen la eficiencia en la atenciéon al cliente y limitan el
fortalecimiento institucional. Por ello, se plantean estrategias orientadas a implementar un
sistema de incentivos por cumplimiento y responsabilidad, disefiar un plan anual de
capacitaciones centrado en el desarrollo profesional del personal, y consolidar practicas que
mantengan la confianza de los clientes en el servicio ofrecido. Estas acciones buscan
optimizar el clima laboral, mejorar la experiencia del cliente y contribuir al posicionamiento
sostenible de la clinica en el mercado veterinario local.

Se defini6 las caracteristicas de la motivacion intrinseca en la clinica veterinaria,
donde se encontré que los trabajadores siempre manifestaron sentirse satisfechos con la
remuneracion que perciben de acuerdo con las funciones que realizan; del mismo modo,
seflalaron que siempre consideran que existen valores en la toma de decisiones dentro de la
organizacion. Asimismo, se evidencié que la empresa nunca brinda incentivos econémicos
por el cumplimiento y responsabilidad en el trabajo, y que nunca se procura por implementar
programas de capacitacion orientados a mejorar el aprendizaje del personal. Estos resultados
indican que la organizacion deberia fortalecer su politica de desarrollo humano mediante la
implementacién de incentivos tangibles y planes de formacién continua, con el propésito de
consolidar la motivacion intrinseca y promover un entorno laboral mas productivo y
comprometido.

Se describid las caracteristicas de la motivacion de poder en la clinica veterinaria,
donde se encontr6 que los trabajadores siempre consideran que la necesidad de triunfo es un
motor que impulsa a alcanzar sus metas; del mismo modo, sefialaron que siempre existe un
clima organizacional motivado y comprometido en su entorno laboral. Asimismo,
manifestaron que siempre su opinion es tomada en cuenta al momento de tomar decisiones
dentro de su area de trabajo. Estos resultados indican que la organizacion presenta una base
solida en cuanto al liderazgo participativo y el reconocimiento del aporte individual, por lo

que se sugiere reforzar estos aspectos a través de espacios de didlogo, responsabilidades
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compartidas y mecanismos de participacion que consoliden el sentido de pertenencia y la
autonomia del personal.

Se identifico las caracteristicas de la motivacion extrinseca en la clinica veterinaria,
donde se encontré que los trabajadores siempre consideran que las condiciones de trabajo
influyen significativamente en la productividad y satisfaccion laboral; del mismo modo,
sefialaron que siempre existe reconocimiento dentro de la empresa y que son premiados por
ello. Asimismo, manifestaron que siempre la empresa se preocupa por el pago puntual de su
sueldo en la fecha indicada. Estos resultados evidencian que la organizaciéon mantiene
practicas laborales positivas orientadas a la motivacion externa del personal, por lo que se
recomienda continuar fortaleciendo estas condiciones mediante politicas consistentes de
reconocimiento, cumplimiento salarial y mejora continua del entorno laboral, con el fin de
consolidar el compromiso del equipo y mejorar el desempefio organizacional.

Se determind las caracteristicas de las necesidades del consumidor en la clinica
veterinaria, donde se encontrd que los clientes siempre manifestaron que el servicio ofrecido
satisface sus necesidades, consideraron que la atencion del personal es eficiente y adecuada,
y percibieron que la clinica implementa estrategias efectivas para atenderlos mejor.
Asimismo, sefialaron que siempre estan satisfechos con el proceso de compra y adquisicién
de servicios, y que la atencién recibida esta adaptada a sus necesidades especificas. Estos
resultados indican que la clinica demuestra un alto nivel de orientacion al cliente, por lo que
se recomienda mantener y reforzar estas buenas practicas mediante procesos de
retroalimentacion continua, mejora del servicio personalizado y monitoreo constante de la
satisfaccion del usuario, con el fin de asegurar una experiencia integral y de calidad.

Se describié las caracteristicas de la fidelidad con los consumidores en la clinica
veterinaria, donde se encontr6 que los clientes siempre consideraron que la calidad del
servicio recibido es constante y satisfactoria; del mismo modo, sefialaron que siempre
perciben al personal como capacitado para atenderlos correctamente, se sienten satisfechos
con la atencion general recibida y reconocen que la clinica ha mejorado sus servicios a lo
largo del tiempo. Sin embargo, se evidenci6 que la mayoria manifest6 que nunca confia
plenamente en el personal y los servicios que ofrece la clinica. Estos resultados indican que,
aunque existe un alto nivel de satisfaccion y percepcién positiva sobre la calidad del servicio,
es necesario reforzar las estrategias de comunicacién, confianza y cercania con el cliente, a

fin de consolidar su fidelidad a largo plazo y fortalecer la imagen institucional de la clinica.
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Se elabor6 una propuesta de plan de mejora para afrontar las principales
problematicas detectadas en la clinica veterinaria, relacionadas con la falta de incentivos
econdmicos por cumplimiento y responsabilidad, la ausencia de programas de capacitacién
para el desarrollo del personal, y las limitaciones en el fortalecimiento de la confianza del
cliente hacia los servicios ofrecidos. Ante ello, se plantearon estrategias orientadas a
implementar un sistema de incentivos que reconozca el esfuerzo y la responsabilidad del
trabajador, disefiar un plan de capacitaciones que promueva el aprendizaje continuo y la
calidad en la atencion, asi como fortalecer los vinculos con los clientes a través de una
atencién personalizada, eficiente y orientada a sus necesidades especificas. De esta manera,
se busca promover un ambiente laboral mas motivador, mejorar el desempefio del equipo
humano, elevar el nivel de satisfaccién del cliente y consolidar el posicionamiento de la

clinica en el sector veterinario local.
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VII. Recomendaciones

Implementar un sistema integral de gestion del talento humano que contemple
incentivos econémicos por cumplimiento, programas de capacitaciéon continua y
mecanismos formales para evaluar y mejorar la atencion al cliente; ello con el fin de revertir
las debilidades identificadas y contribuir a una gestion mas eficiente, participativa y
orientada al servicio.

Establecer politicas de desarrollo humano que incluyan planes de formacién técnica
y actitudinal, asi como esquemas de reconocimiento institucional, a fin de consolidar la
motivacion intrinseca del personal y fortalecer su compromiso con la calidad del servicio
ofrecido.

Fomentar espacios de didlogo interno, toma de decisiones compartida y liderazgo
participativo, de manera que se aproveche la disposicién del personal a contribuir
activamente y se refuerce el sentido de pertenencia dentro de la organizacién.

Mantener y fortalecer las practicas laborales positivas relacionadas con la motivacién
extrinseca, tales como el cumplimiento salarial, el reconocimiento del desempefio y la
mejora del entorno laboral, a fin de preservar el compromiso del personal y asegurar su
permanencia.

Continuar promoviendo estrategias centradas en la atencion personalizada, el
seguimiento a la experiencia del cliente y la implementacién de mejoras constantes, con el
objetivo de satisfacer plenamente las necesidades de los consumidores y elevar la percepcion
del servicio.

Desarrollar acciones comunicacionales efectivas que refuercen la confianza del
cliente en el personal y los servicios, mediante capacitaciones en atencion al cliente, gestion
emocional y comunicaciéon empatica, con el propésito de consolidar su fidelidad y reforzar
la reputacion institucional.

Implementar la propuesta de mejora planteada, asegurando su ejecucion progresiva
mediante una adecuada planificacion, asignacion de recursos y monitoreo de resultados, para
garantizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos en motivacion laboral y atencion al

cliente, y consolidar la posicion competitiva de la clinica en el mercado veterinario.
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Anexos

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

“Af
odelaa 7% 2
Ceplacion y consolidacion de la economia peruana”

Martes 19 de agosto del afio 2025

Mgtr. Elena Esther Reyna Mérquez
Coordinador de gestion de in vestigacicn

Universidad Catélica Jos Angeles de Chimbote

Presente. —

Asunto: Aceptacion para el desarrollo de la investigacion

Referencia: CARTA N° 0000001536- 2025-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

A través de la presente, me dirijo a usted para hacerle llegar un cordial saludo en nombre
de la C.V. CLINIVET BUENOS AIRES ubicada en la MZ. J3 LOTE. 37 urb. José
Carlos Maridtegui Ancash - Santa - Nuevo Clhimbote.

Me complace informarle que la Srta. Sanchez estrada Brenda Sabrina identificada con
DNI N°76926488, egresada del programa de estudios de administracion, de la Uladech
catdlica, ha presentado una carta de acuerdo al asunto de referencia, donde solicita
autorizacion para el recojo de los datos de la investigacion titulada: L4 MOTIVACION
LABORAL PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CLINICA

VETERINARIA CLINIVET BUENOS AIRES, NUEVO CHIMBOTE, ANCASH 2025,

Por tal motivo, se acepta lo solicitado, asimismo, se autoriza a incluir el nombre de

nuestra empresa en el titulo del informe de investigacion y utilizar los datos para el

desarrollo de la investigacion.
Sin ofro particular, me despido de usted, reiterando mis muestras de especial

consideracion y estima personal.

Atentaniénte.

116



Anexo 2. Carta de recojo de datos

Chimbote, 03 de agosto del 2025
A N°® - 2025-CGI-VI- E
Senor/a:

CHAVEZ HERNANDEZ MILTON FREDDY
C.V. CLINIVET BUENOS AIRES

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacion formal para llevar a cabo una investigacion titulada LA MOTIVACION
LABORAL PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CLINICA VETERINARIA
CLINIVET BUENOS AIRES, NUEVO CHIMBOTE, ANCASH 2025, con la LINEA DE
INVESTIGACION: GESTION PUBLICA Y PRIVADA, que involucra la recoleccién de
informacion/datos en CLIENTES Y TRABAJADORES, a cargo de BRENDA SABRINA
SANCHEZ ESTRADA, perteneciente al PROGRAMA DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION,
con DNI N°® 76926488, durante el periodo de 14-07-2025 al 14-10-2025.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares 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.

D Gt

Wt Efena Esther Reyna Marquez
Coordinadora de Gestion de nvestigacion

ﬁ »:) 0 Q |@ vevw.uladech.edu.pe/

Ir. Tumbes N* 247 - Centro Comercl
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Anexo 3. Matriz de consistencia y operacionalizacion

Titulo: La motivacion laboral para mejorar la atencidn al cliente en la Clinica Veterinaria Clinivet Buenos

2025

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis
Problema general: Objetivo general: La investigac
¢Cudl es la propuesta de mejora de la | Establecer una propuesta de mejora de la | denominada:

motivacion laboral para mejorar la atencion

al cliente en la clinica veterinaria Clinivet

Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash,

20257

Problemas especificos

Variable 1. Motivacion laboral

» ¢Cuadles son las caracteristicas de la
motivacion intrinseca en la clinica
veterinaria Clinivet Buenos Aires,
Nuevo Chimbote, Ancash, 20257

e (Cuadles son las caracteristicas de la
motivacion de poder en la clinica
veterinaria Clinivet Buenos Aires,
Nuevo Chimbote, Ancash, 20257

» ¢Cuadles son las caracteristicas de la
motivacién extrinseca en la clinica
veterinaria Clinivet Buenos Aires,
Nuevo Chimbote, Ancash, 20257

Variable 2. Atencion al cliente

o (Cuadles son las caracteristicas de las
necesidades del consumidor en la
clinica veterinaria Clinivet Buenos

motivacion laboral para mejorar la atencion al
cliente en la clinica veterinaria Clinivet
Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash,
2025.

Objetivos especificos:

Variable 1. Motivacion laboral

Definir las caracteristicas de la motivacion
intrinseca en la clinica veterinaria Clinivet
Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash,
2025.

Describir las caracteristicas de la
motivacion de poder en la clinica
veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo
Chimbote, Ancash, 2025.

Identificar las caracteristicas de la
motivacion extrinseca en la clinica
veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo
Chimbote, Ancash, 2025.

Variable 2. Atencion al cliente

Determinar las caracteristicas de las
necesidades del consumidor en la clinica
veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo
Chimbote, Ancash, 2025.

motivacion laboral p
mejorar la atencior
cliente en la Cli
Veterinaria Clin
Buenos Aires, Nu
Chimbote, Anc
2025, no plai
hipdtesis, ya que
enmarcé en un n
descriptivo en el que

propoésito  central
observar, detallar
caracterizar

precision los fenome
tal como ocurren e
contexto natural,

pretender establ
relaciones caus
entre  variables

generar  prediccio
En consonancia cor
expresado por Rebol
Abalos  (2022)

estudios descriptivo
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Aires, Nuevo Chimbote, Ancash,
20257

¢Cuales son las caracteristicas de la
fidelidad con los consumidores en la
clinica wveterinaria Clinivet Buenos
Aires, Nuevo Chimbote, Ancash,
20257

¢Cual es la propuesta de plan de mejora
de la motivacion laboral para la
atencion al cliente en la clinica
veterinaria Clinivet Buenos Aires,

Nuevo Chimbote, Ancash, 20257

Describir las caracteristicas de la fidelidad
con los consumidores en la clinica
veterinaria Clinivet Buenos Aires, Nuevo
Chimbote, Ancash, 2025.

Elaborar una propuesta de plan de mejora
de la motivacion laboral para la atencion al
cliente en la clinica veterinaria Clinivet
Buenos Aires, Nuevo Chimbote, Ancash,
2025.

enfocan en proporci
una representacion c
y ordenada de
hechos o situacio
facilitando
comprension
intervenir en ellos
buscar  explicacic
causales.
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Operacionalizacién de las variables

Variables | Definicion operativa Dimensiones Indicadores
Zambrano (2023) afirma que la motivacién laboral es | Motivacién intrinseca | Satisfaccion
uno de los factores mas importantes para alcanzar el Valores
éxito de una organizacion, ya que influye directamente T

'8 »yaq ye - Responsabilidad
en el desempefio, la productividad, la satisfaccion, el .
. s Capacitaciones
compromiso y la retencién de los empleados. Para la Y - -
. R, . . Motivacion de Necesidad de tri
variable motivacion laboral se consideraran las oder _ :

Motivacién | siguientes dimensiones e indicadores: en la dimensién | P Clima organizac

laboral 1, motivaciéon intrinseca, los indicadores son:
satisfaccion, valores, responsabilidad y Toma de decisio
capacitaciones; en la dimension 2, motivacion de —
poder, los indicadores son: necesidad de triunfo, clima o Condiciones de f
organizacional y toma de decisiones; y en la Mot}vac1on Reconocimiento
dimensién 3, motivacion extrinseca, los indicadores| €Xtrinseca

. . . . - Sueldo
definidos son: condiciones de trabajo, reconocimiento
y sueldo. Se consider6 en total 10 items para la
variable motivacion laboral.
Segin Serna (2021) la atencion al cliente es un | Necesidades del | Producto
componente esencial para fortalecer la relacién entre | consumidor Servicio
las organizaciones y los consumidores, ya que permite Estrategia
construir vinculos duraderos a través de un servicio de Compra

Atencion al | calidad, adaptado a las necesidades del mercado. Para P

. ; A - . - Personalizacién
cliente la variable atencion al cliente se consideraran las
siguientes dimensiones e indicadores: en la dimensién Calidad
1, necesidades de} Fonsumldor, lps indicadores son Fidelidad con Confiarga
productos,  servicio,  estrategia, compra Y ||,e c .
f i : P ali ) ompetencia
personahzaaon, er} la‘dlmensmn %, fldelldad coq los consumidores
consumidores, los indicadores definidos son: calidad, Satisfaccién
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confianza, competencia, satisfaccién y crecimiento. Se Crecimiento
considero en total 10 items para la variable atencion al
cliente.
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Anexo 4. Ficha de Identificacién del experto

Ficha de Identificacion del Experio para proceso de validacitn
Nombres y Apellidos: AZABACHE ARQUINIO, Carmen Rosa

N° DNI: 31676893

Edad: 71 aifios

Teléfono / Celular: 966406272

Email: cazabacheaf@unasam.edu.pe

Titulo profesional: Licenciada en Administracidn.
Grado Académico: Maestria X  Doctora

Especialidad: Ciencias Empresariales: Mencion en Gestion Empresarial
Institucién que labora: Consultoria GONZA SAC

Identificacién del Proyecto de Investigacién o Tesis
Titulo:

LA MOTIVACION LABORAL PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
CLINICA VETERINARIA CLINIVET BUENOS AIRES, NUEVO CHIMBOTE,
ANCASH 2025

Autora:
SANCHEZ ESTRADA, BRENDA SABRINA
Programa académico:

ADMINISTRACION de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote
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Ficha de ldentificacion del Experto para proceso de validacidn
Mombres v Apellidos: ._......... . Mantza Ledn Vigo......ooooviniiiniinnn
NTDNT/CE: ..., . |B858304 . .. Edad: .............. 588008, ......ooovironnnnn

Teléfono / celular: ......943203229 . ... Email: _........ malevi250 1 @gmail.com. ...
Titulo profesional: .........................Licenciada en Administreidn.. .......ooconene .
Grado pcadémico:  Mopesiria. X Doctorado:

Especialidad: .......ocooniannies. Magstria en Adminisliacion. .......cooovviemrinnoii e
Institucion gue labora: . Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Tiulo: LA MOTIVACION LABORAL PARA MEJIORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA
CLINICA VETERINARIA CLINIVET BUENOS AIRES, NUEVO CHIMBOTE, ANCASH 2015

Awutora: Sanchez Estrada, Brenda Sabrina
Programa académico:
ADMINISTRACION de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote

Firma Huella digital

123




Anexo 5. Ficha técnica de los instrumentos (descripcion de propiedades métricas:
validez, confiabilidad, u otros).

CARTA DE PRESENTACION
Magister / Doctor;
Mag. Uarmen Kosa AZABAUHE ARQUINIO

Pregente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la eomunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo Sanchez Estrada, Brenda Sabrina, egresada del programa
académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, debo
realizar el proceso de validacién de mi instrumento de recoleccion de informacién, motivo
por el cual acudo a Ud. para su participacidn en el Juicio de Expertos.

Mi proyecio se titula: LA MOTIVACION LABORAL PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA CLINICA VETERINARIA CLINIVET BUENOS
AIRES, NUEVO CHIMBOTE, ANCASH 2023, y envio a Ud, el expediente de validacion
que contiene:

= Ficha de ldentificaciin de experto para proceso de validacion
Carta de presentacion

= Matriz de operacionalizacion de variables

= Matriz de consistencia

- Ficha de validacién

Agradezco anticipadamente su atencidn y participacion, me despido de usted,

Atentamente,

DMI:
Firma Sanchez Estrada, Brenda Sabrina
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Ficha de Validzeion

FICHA DE VALIDACION

TITULO: LA MOTIVACION LABORA', PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CLINICA VETERINARIA CLINIVET BUE
NUEVO CHIMBOTE, ANCASH 2025

Variable 1: Motivacién laboral

Relevancia

Pertinencia

T | Sientes satisfaccién lsboral por la remuneracion que percibes de acuerdo con sus

Dimensién 1: Mbdtivacién fintrinseca (Satisfaccién laboral, Valores,
Res) Cupacitaciones

Cumple

No
cumple

Cumple

No
cumple

Cumple

Claridad

No
cumple

Ol

funciones.

X

X

X

X

X

X

Consideras que existen valores en |a toma de decisiones dentro de la empresa.
Laempresa se preocwa por impl prog de capacitaciones para mej
el izaj

X

X

X

Dimensién 2: Motivacion de peder (Necesidad de triunfo, Clima

-:I aluu

nal)
Consideras que |a necesidad de triunf) es un motor que impulsa a los trabajadores a
alcanzar sus metas,

Consideras que exist2 un clima organizacional motivado y comprometido en tu

0.

Su ,’l" es tomada en cuenta al de tomar decisi deatro de su drea

de trabajo

Reconocimiento, Suddo)
ey P e
ividad y satisficcién de los

Dimensién 3:  Mativacié i (Condi de trabaj

0l

de trabajo influyen significativamente en la

Consideras que existereconocimientodentro de la empresa donde labora ¥ te premia
por ello.

7

La empresa se preocusa por el pago pantual de tu sueldo en la fecha ndicada.

Variable 2: Atencidn al cliente

Dimension 1: Neceidades del idor (Producto, servicio, estrategia, |

compra, personalizacion) |

El servicio que ofrecela clinica satisfice las necesidades a los cliente |

X
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Considera que el servicio que recibe por parte del peisonal es eficiente y adecuado

Percibe que la clinica implementa efectivis para e mejor

Esta satisfecho con el p de co uisicion de servicios en la clinica

9 I o Y

Siente que la atencion que reciben los cliente est: adaptada a sis necesidades

B B s

Ell b b P

El b B B

espec:ficas
Di ion 2: Fidelidad con los id (Calidad, Confianza,

Competencia, Satisfaccion, Crecimiento)

Considera que la calidad del servicio recibido es constante y satisfactoria

-~

Confia plenamente en el personal y los servicios que le ofrece la clinca

Cree que el personal de la clinica estd capacitado par: atenderle correctamente

o

Esté satisfecho con la on general que ha recibido ¢n la clinica

10 | Cree que la clinica ha mejorado sus servicios en el tiem, usted 1a sido cliente

e |5 5e 5 |5

bl e b

oo PR P P

R daciones:  Ejecutarlo segin la p i6n de su proy
Opinién de Aplicable (X)) Aplicatle después de modificar ( )

No aplicable ( )

Nombres y Apellidos de experto: Mag. CARMEN ROSA AZABACHE ARQUINIO

DNI: 31676893
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CARTA DE PRESENTACION
Magister / Doctor: Maritza Leon Vigo
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 Sanchez Estrada, Brenda Sabrina, egresada del programa
académico de Administracion de la Universidad Catolica Los Angc!cﬂ 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 Expertos.

Mi proyecto se titula: LA MOTIVACION LABORAL PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA CLINICA VETERINARIA CLINIVET BUENOS
AIRES, NUEVO CHIMBOTE, ANCASH 2025, y envio a Ud. el expediente de validacién
que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

- Carta de presentacion

- Maitriz de operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

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

Atentamente, e

Firma —;}{ ,ﬁ;?j"
\(

Sanchez Estrada, Brenda Sabrina _ é;;:}f i )
DNI: 76926488 . H«: ; .[:;’;-__;
,_l;.'Q -L‘_:f- ‘h k{'&
0
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Ficha de Validacién

) FICHA DE VALIDACION
TITULO: LA MOTIVACION LABORAL PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CLINICA VETERINA
BUENOS AIRES, NUEVO CHIMBOTE, ANCASH 2025

Variable 1: Motivacién laboral Relevancia | Pertinencia Claridad
Dimensién 1: Motivacién intrinseca (Satisfaccion laboral, Valores, No No No
Resp bilidad, Capacitaciones) Cumple ple Cumple ple |Cumple 1
|| Sientes satisfaccion laboral por la remuneracion que percibes de acuerdo con X x X
sus funciones. . = o
2 | Consideras que existen valores en la toma de decisiones dentro de la empresa. X X X
3 |La empresa brinda incentivos econdmicos por ¢l cumplimiento y
2 : ; X X X
responsabilidad que presenta por el trabajo que realiza. -
4 | La empresa se procura por implementar programas de capacitaciones para X X X
mejorar el aprendizaje,
Dimensién 2; Motivacion de poder (Necesidad de triunfo, Clima
organizacional)
5 | Consideras que la necesidad de triunfo es un motor que impulsa a los X X X
trabajadores a alcanzar sus metas. A
6 | Consideras que existe un clima organizacional motivado ¥y comprometido en
: X X X
tu trabajo, )
7 | Suopinién es tomada en cuenta al momento de tomar decisiones dentro de su
: X X X
area de trabajo

Dimension 3: Motivacién extrinseca (Condiciones de trabajo,
| Reconocimiento, Sueldo) .
8 | Consideras que las condiciones de trabajo influyen significativamente en la X X x
.| productividad y satisfaccion de los trabajadores. B
9 | Consideras que existe reconocimiento dentro de la empresa donde labora y te
premia por ello.
10 | La empresa se preocupa por el pago puntual de tu sueldo en la fecha indicada. X X X
Variable 2: Atencién al cliente
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Di ion 1: Necesidades del consumidor (Producto, servicio, estrategia,
compra, personalizacion)

P

El servicio que ofrece la clinica satisface sus como client

Considera que el servicio que recibe por parte del personal cs eficiente y
adecuado

e

Percibe que la clinica implementa estrategias efectivas para atenderle mejor

Estd satisfecho con el proceso de compra y adquisicion de servicios en la
clinica

Siente que la atencion que recibe estd adaptada a sus necesidades especificas

I e

‘x\xxxx

EAR

Dimension 2: Fidelidad con los consumidores (Calidad, Confianza,

Competencia, Satisfaccion, Crecimiento)

Considera que la calidad del servicio recibido es constante y satisfactoria

Confia pl te en el personal y los servicios que le ofrece la clinica

Cree que ¢l personal de la clinica esta capacitado para derle corr

Esta satisfecho con la atencion general que ha recibido en la clinica

— || o0

Cree que la clinica ha mejorado sus servicios en el tiempo que usted ha sido
cliente

S

N

b P

Recomendaciones: .................. El instrumento es vilido y aplicable...........uuiemiiiinisiaiiiniimine i

Opinion de experto:  Aplicable (X ) Aplicable después de modificar (
Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg ... Maritza Leén Vigo............

Firma
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No aplicable (
DNI ... 18858304, ....0ccovneee
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Coeficiente Alfa de Cronbach

VARIABLE: MOTIVACION LABORAL
Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | [tem | Item
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 |SUMA
Sujeto 1 5 5 3 4 4 3 5 3 4 3 39
Sujeto 2 1 4 4 3 4 3 4 4 4 3 34
Sujeto 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 48
Sujeto 4 4 5 5 3 3 5 4 5 5 4 43
Sujeto 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 47
Sujeto 6 3 4 3 2 5 3 4 4 3 4 35
Sujeto 7 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 46
Sujeto 8 4 4 2 4 4 3 4 5 3 4 37
Sujeto 9 3 3 3 4 1 2 3 4 5 5 33
Sujeto 10 5 4 4 2 5 5 5 2 4 5 41
VARIANZA|1.49/0.41]1.09/0.85| 1.5/ 1.01] 0.4 1] 0.6] 0.61
¥ (simbolo sumatoria)
a (Alfa) = 0.74139453
K (Numero de Items) = 10
Vi (Varianza de cada Items) = 8.91
Vt (Varianza Total) = 27.81
RANGO CONFIABILIDAD
0.53 0 menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72 a0.99 Excelente confiabilidad
1.00 Confiabilidad perfecta

Interpretacion: En la variable MOTIVACION LABORAL se encuesto a 10 trabajadores
de la empresa Clinica Veterinaria Clinivet, del cual segtin la formula alfa de Cronbach, se
obtuvo como resultado final 0.74139453, lo que indica que el andlisis de la consistencia

interna del instrumento tiene excelente confiabilidad.
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VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

item | item | item | item | item | item | item | item | item | item | SUMA
1 |2 3 4 5 6 7 8 9 10
Sujeto 1 5 5 5 5 5 2 4 5 5 5 46
Sujeto 2 3 5 3 5 4 4 5 4 3 4 40
Sujeto 3 2 4 4 3 4 5 1 3 5 5 36
Sujeto 4 4 3 3 4 5 3 4 4 2 5 37
Sujeto 5 3 4 5 5 3 4 4 3 5 5 41
Sujeto 6 4 4 3 4 4 4 1 2 4 5 35
Sujeto 7 3 3 3 1 2 2 5 2 3 3 27
Sujeto 8 4 5 4 5 5 5 4 5 4 3 44
Sujeto 9 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 46
Sujeto10 2 5 3 4 2 4 4 3 3 3 33
VARIANZA | 1.05| 056 | 0.61| 14| 13| 1.01 2| 12| 11| 081
¥ (simbolo sumatoria)
a (Alfa) = 0.72988178
K (Numero de Items) = 10
Vi (Varianza de cada Items) = 11.07
Vt (Varianza Total) = 33.45
RANGO CONFIABILIDAD
0.53 0 menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1.00 Confiabilidad perfecta

Interpretacion: En la variable ATENCION AL CLIENTE se encuesto a 20 clientes de la
empresa Clinica Veterinaria Clinivet, del cual segtin la formula alfa de Cronbach, sali6 como
resultado final 0.72988178, lo que indica que el analisis de la consistencia interna del

instrumento tiene excelente confiabilidad.
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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 Catdlica 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 anonima. 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 a través de

Si desea, también podra escribir al correo

para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la

universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Declaracion jurada

Yo, Sanchez Estrada, Brenda Sabrina identificada con DINI: 76926488, con domiciho real
en 15 DE ABRIL. MZ F2 LTE 15.

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicidn de egresado de Administracion con codige de estudiante: 0103201028
del Programa de Estudio de Admmmistracion de la Facultad de Humamdades, Ciencias y
Salud de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbaote, Semestre académica 2025-
II:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada- LA MOTIVACION LABORAL
PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA CLINICA
VETERINARIA CLINIVET BUENOS AIRES, NUEVO CHIMBOTE,
ANCASH 2025, son reales y no hubo manipulacion ni fabricacion de los

resultados, todo lo gue se presemta en la imvestizacion tanto loz resultados,
validaciones de los expertos y toda la mformacion colocada es antentico v real.

Doy fe de que esta declaracion cormmesponde a la verdad:
Chimbote, 04 de setiembre del 2025

Firma del estudiamte bachiller
Sanchez Estrada. Brenda Sabnona Huella digital
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